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Presentacion

El turismo es un sector que debe ser impulsado en relacién con
la responsabilidad social y es una actividad muy importante
para la sociedad debido a las consecuencias que trae consigo y
que se encuentra destinada a desempefar importantes funcio-
nes en la economia nacional e internacional; por ello, es una
actividad econdmica crucial en numerosos paises desarrollados
y en vias de desarrollo, que puede ofrecer importantes posibi-
lidades de progreso econdémico, sociocultural y de transforma-
cién'. La investigacion tuvo como objetivo describir y analizar
la situacion actual en que se encuentran las agencias de viajes y
turismo de la regién de Cusco, en relacion a la responsabilidad
social en un entorno global. A partir del marco referencial y
tedrico que caracteriza la problematica, se disei6 la hipétesis
siguiente: la situacion actual en que se encuentran las agencias
de viajes y turismo de la regién Cusco estd en relacion directa
con la responsabilidad social, la misma que fue determinada
por los cambios del entorno global. Para demostrar las hipdte-
sis, el método de investigacion utilizado fue el descriptivo-ex-
plicativo. En la caracterizacion del escenario y diagndstico
situacional de este sector y de las agencias de viajes y turismo,
se hizo la descripcion de los mismos, asi como las tendencias

y perspectivas de crecimiento, entre otros. En el diagndstico
situacional del centro receptor de Cusco, se hizo referencia a
dicha region respecto de su caracterizacion, el potencial que
tiene, el arribo de turistas, la infraestructura vial y el transporte
turistico en funcion a las acciones que llevan a cabo las agen-
cias de viajes, entre otros. Ademas, se realiz6 el analisis de los
resultados del instrumento usado, los cuales han sido asociados
a partir del uso del estadistico “chi cuadrado’, el cual dio como
resultado la asociacion de las variables. Luego de haber reali-
zado la descripcidn, se hizo el andlisis estratégico del servicio
turistico receptivo y de las agencias de viajes. Por tltimo, la
investigacion presento6 el diseno de politicas estratégicas com-
petitivas para mejorar los factores de la responsabilidad social

1 FraNcisco ORGAZ AGUERA y PABLO CANERO MORALES. “El ecoturismo
como motor de desarrollo en zonas rurales: un estudio de caso en Repu-
blica Dominicana’, en Ciencia y Sociedad, vol. 40, n.° 1, 2015, pp. 47 a 76,
disponible en [https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=87038991004].


https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=87038991004
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de las agencias de viajes y turismo, que se encuentran referidas
al direccionamiento estratégico y como es debido al disefio de
estrategias.
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Introduccién

El turismo es una actividad que resulta relevante en cada regioén en
cuanto al aspecto econdémico, puesto que constituye una inversién que
trae consigo el progreso social, tanto a nivel nacional como internacio-
nal. Del mismo modo, las empresas del rubro turistico generan nuevos
puestos de trabajo para personas de la comunidad y ajenas a ella; de
esta manera, esta actividad implica mejora econdmica, sociocultural y
de transformacidn, que conlleva el compromiso de preservar cada re-
cinto cultural y los entornos naturales que constituyen los destinos tu-
risticos?. Por ello, se fomenta el turismo a nivel internacional a través de
campaias que permiten apreciar los paisajes o recintos que se conside-
ran dignos de ser apreciados y aprovechados por los demds en beneficio
propio, asi como también de la comunidad.

Debido a sus vinculaciones directas e indirectas, el turismo puede
asumir una funcion locomotora del desarrollo econémico; por eso,
justo, es importante mencionar que, por ser una actividad de prestacién
de servicios personales, el turismo presenta la capacidad de generar
empleo. Este es un aspecto importante porque permite, por cierto, el
progreso econémico de la comunidad que resulte beneficiada. Segtin
EpDY ANTONIO CASTILLO MONTESDEOCA, GIOVANNI PATRICIO HERRE-
RA ENRIQUEZ y DANNY IVAN ZAMBRANO VERA, el turismo “es un sector
que se proyecta en el corto y largo plazo, generando emprendimiento,
riqueza, empleo, buen vivir e impacto econémico™.

En el contexto mundial actual, se ha visto la necesidad de plantear
lineamientos que se ajusten no solo con las necesidades de las personas
que hacen turismo, sino también relacionados con su seguridad; por
ello, es necesario que dentro de las politicas de presencia de las grandes
potencias en el entorno de la globalizacién y de la competitividad en
el que se vive, se cumpla con una serie de requisitos que garanticen la
estadia de las personas que acuden a los diferentes destinos turisticos®.

2 Ibid.

3 EppYy ANTONIO CASTILLO MONTESDEOCA, GIOVANNI PATRICIO HERRE-
RA ENRIQUEZ y DANNY IVAN ZAMBRANO VERA. “Impacto econémico del
turismo en la economia del Ecuador”, Rev. Anais Brasileiros de Estudos
Turisticos/ ABET, Juiz de Fora, vol. 6, n.° 2, 2016, disponible en [https://
periodicos.ufjf.br/index.php/abet/article/view/3142], p. 79.

4 JUAN JIMENEZ GARCIA y MARCOS ANTONIO PEREZ DELGADO. “La seguri-
dad como componente esencial del concepto de calidad turistica’, en Estu-


https://periodicos.ufjf.br/index.php/abet/article/view/3142
https://periodicos.ufjf.br/index.php/abet/article/view/3142
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La Organizaciéon Mundial del Turismo sostuvo que se debe fomentar
la calidad, la innovacién y la excelencia entre los Estados que la confor-
man, a fin de optimizar la competitividad en el rubro del turismo®. De
esta manera, se buscard mejorar cada uno de los servicios turisticos, don-
de los ganadores no seran solo aquellas agencias turisticas o paises que
obtengan mejores ingresos econdmicos, sino también se veran beneficia-
das las personas y comunidades que constituyen los destinos turisticos
porque podran disfrutar de los privilegios que les sean otorgados.

En el mundo, segtn datos de la Comisiéon de Promocion del Pert
para la Exportacion y el Turismo®, hubo un arribo de 1.322 millones
de personas; en el contexto de Sudamérica, fueron 36 millones las que
se desplazaron en calidad de turistas, mientras que, en Perd, el total fue
de cuatro millones. Por su parte, América del Sur constituye el segun-
do destino turistico que percibe una mayor afluencia de personas si la
comparamos con el resto del continente, pues evidencia un 5%; el pri-
mer lugar lo ocupa América Central con un 7.3%’.

La responsabilidad social, en general, es un proceso que establece
una contribucién hacia el progreso de una sociedad y la garantia de
lograr un medioambiente equilibrado®. A partir de dicha afirmacidn, se

dios y Perspectivas en Turismo,vol.27,n.° 4,2018,pp.921a943,disponible en
[https://www.redalyc.org/jatsRepo/1807/180757663011/180757663011.
pdf].

MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TuRIsMO. Organizacion Mundial
del Turismo propone promover turismo competitivo y sostenible en los pai-
ses miembros, 17 de setiembre de 2015, disponible en [https://www.min-
cetur.gob.pe/mincetur-politica-de-desarrollo-turistico-en-el-peru-es-
ta-en-congruencia-con-los-objetivos-estrategicos-de-la-omt/].
CoMISION DE PROMOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURIS-
Mo. Arribo de turistas internacionales al mundo, a Sudamérica y al Perii,
2017, disponible en [https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/Estadis-
ticasEnLinea/Reportes/index].

Mir1AM MENCHERO SANCHEZ. “Colombia en posconflicto: jturismo para
la paz o paz para el turismo?”, Araucaria. Revista Iberoamericana de Fi-
losofia, Politica y Humanidades, vol. 20, n.° 39, 2018, pp. 415 a 438, dis-
ponible en [https://revistascientificas.us.es/index.php/araucaria/article/
view/4914/4305].

LESLIER VALENZUELA FERNANDEZ, MAURICIO JARA BERTIN y FRANCISCO
VILLEGAS PINEAUR. “Pricticas de responsabilidad social, reputacion cor-
porativa y desempeno financiero’, Revista de Administragdo de Empresas,
vol. 55, 1n.° 3, 2015, pp. 329 a 344, disponible en [https://doi.org/10.1590/
$0034-759020150308].


https://www.redalyc.org/jatsRepo/1807/180757663011/180757663011.pdf
https://www.redalyc.org/jatsRepo/1807/180757663011/180757663011.pdf
https://www.mincetur.gob.pe/mincetur-politica-de-desarrollo-turistico-en-el-peru-esta-en-congruencia-con-los-objetivos-estrategicos-de-la-omt/
https://www.mincetur.gob.pe/mincetur-politica-de-desarrollo-turistico-en-el-peru-esta-en-congruencia-con-los-objetivos-estrategicos-de-la-omt/
https://www.mincetur.gob.pe/mincetur-politica-de-desarrollo-turistico-en-el-peru-esta-en-congruencia-con-los-objetivos-estrategicos-de-la-omt/
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/EstadisticasEnLinea/Reportes/index
https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/EstadisticasEnLinea/Reportes/index
https://revistascientificas.us.es/index.php/araucaria/article/view/4914/4305
https://revistascientificas.us.es/index.php/araucaria/article/view/4914/4305
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sostiene que el turismo debe procurar el desarrollo sostenible del entor-
no que es aprovechado para realizar dicha actividad. De este modo, la
gente que realice una visita a los lugares turisticos tiene la obligacién de
procurar su cuidado; ademas, las personas que ejercen el turismo como
actividad econdmica tienen el deber de garantizar la preservacion de las
zonas turisticas.

De esta manera, se resalta la importancia del turismo como sec-
tor que promueve el mejoramiento econémico de la regién donde se
practica. La afluencia de las personas hacia las regiones que presentan
destinos turisticos no solo ocurre por temporadas, sino que sucede todo
el afio, bajo la premisa de que es capaz de fomentar negocios y, por lo
tanto, nuevos puestos de trabajo que brinden seguridad econémica y
la preservacion del ambiente, sus recursos y sus recintos histéricos, los
cuales constituyen la razén de ser del servicio turistico.






CAPITULO PRIMERO

El problema y su importancia

La investigacion tuvo como objetivo presentar los aspectos generales y
las caracteristicas principales acerca del turismo sostenible, el cual esta
relacionado con la responsabilidad social empresarial, debido a que es
importante mantener la estabilidad del medioambiente, pues constituye
parte del entorno donde habita el ser humano. En cuanto a este aspec-
to, es importante mencionar la responsabilidad social, la cual tiene un
campo de accién sumamente grande a todo nivel y en cualquier tipo
de actividad econdmica, por lo que el drea turistica no es la excepcion®.

I. PRESENTACION Y DELIMITACION
DEL PROBLEMA

El turismo es una actividad del sector empresarial que implica una
relacion entre el medioambiente y el cliente que goza del servicio

9 Jurio IsMAEL CAMACHO SoLfs. “Las normas de responsabilidad social: su
dimensidn en el ambito laboral de las empresas”, Revista Latinoamericana
de Derecho Social, n.° 20, 2015, pp. 3 a 29, disponible en [https://doi.or-
g/10.1016/j.rlds.2015.06.001].
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turistico™. Dicha actividad resulta ser de tipo social, porque se relacio-
na con la economia y la fluctuacién de recursos y personas; ademds,
son las autoridades de cada territorio y la gente de cada comunidad
quienes deciden la forma en la que deben llevar la dindmica turistica y
de analizar la oferta y demanda de cada recinto, esto a fin de cambiar
o continuar con los lineamientos que se ejecutan para que persista la
armonia en la actividad.

También, a nivel internacional, en los ultimos afios, se ha procu-
rado la constitucion de una serie de organizaciones a nivel regional y
mundial que permitan un acercamiento entre gobiernos, empresas y
comunidades, de tal manera que se evidencia el compromiso de pro-
mover el turismo en vista de que constituye un modo esencial de in-
gresos economicos y preservacion de los entornos ambientales y cul-
turales'’. Entre tanto, el auge del turismo en el mundo, en gran parte,
se debe al desarrollo econémico y a los cambios en el comportamiento
de la sociedad internacional, lo cual se ha convertido en un elemento
fundamental que impulsa el desarrollo de las economias de aquellos
paises que cuentan con una importante oferta turistica y las medidas
adecuadas para una explotacion eficiente y racional de este potencial.

Segun informacion de la Organizaciéon Mundial del Turismo*?, el
80% de los turistas viven en los veinte paises mds ricos del mundo.
Sobre todo, estos son visitados por mas del 70% de ellos alrededor
del planeta; por otra parte, en cuanto a las ganancias generadas, di-
chos paises retinen un 72% del monto total. Dichas cifras demuestran
el flujo de las personas que tienen el poder econémico mundial a su
disposicion, las cuales contribuyen, de alguna manera, con la mejora
de las areas turisticas y el progreso de cada region. Se infiere, ademas,
que la responsabilidad social del turismo debe ser asumida con mayor

MARIA GENOVEVA MILLAN VASQUEZ DE LA TORRE, Luis AMADOR HiI-

DALGO y JuAN MANUEL ArjoNA FUENTES. “El oleoturismo: una alterna-
tiva para preservar los paisajes del olivar y promover el desarrollo rural
y regional de Andalucia - Espafa’, Revista de Geografia Norte Grande, n.°
60,2015, pp. 195 a 214, disponible en [https://scielo.conicyt.cl/pdf/rgeong/
néo/art11.pdf].

JiMENEZ GARciA y PEREz DELGADO. “La seguridad como componente
esencial del concepto de calidad turistica’ cit.

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO. Panorama oMT del turismo inter-
nacional, UNwTO Publicaciones, 2016, disponible en [https://www.e-unw-
to.org/doi/pdf/10.18111/9789284418152].


https://scielo.conicyt.cl/pdf/rgeong/n60/art11.pdf
https://scielo.conicyt.cl/pdf/rgeong/n60/art11.pdf
file:///Users/optimusprime/Desktop/ILAE/35.%20Factores%20que%20determinan%20la%20responsabilidad%20Social%20-%20Venero/rg/doi/pdf/10.18111/9789284418152
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compromiso, sin excusas, por aquellos que cuentan con mayores in-
gresos y mayor flujo de visitas.

En el caso de Pert, segun el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo, “el aporte del PBI turistico ha aumentado de 2011 a 2015 de
3.6% a 3.9%, mientras que el aporte del consumo turistico interior al
pBI total ha aumentado de 2011 a 2015 de 6.4% a 6.9%”*3. Se evidencia,
entonces, que el porcentaje se ha elevado, lo que es un indicio del inte-
rés y la frecuencia con que cada vez mas personas ven a Pert como un
destino adecuado para llevar a cabo sus actividades turisticas, ya sea
de manera individual o grupal.

De igual manera, existen actividades relacionadas con el turismo,
las cuales generan ganancias a aquellos que se dedican a dichos rubros,
tales como la artesania, la construccion, los alimentos, el transporte
y servicios en general. Si bien es cierto, esto funciona de manera
regular en el bienestar econémico y social de los agentes involucrados,
también se corre el riesgo de que solo un grupo reducido reciba los
beneficios econdmicos. Esto traeria consigo que los inversionistas
que no provienen del lugar no tomen las medidas necesarias para
desarrollar un turismo de calidad vy, asi, se pierda clientela potencial
en vista de las deficiencias que podrian llegar a manifestarse en los
servicios turisticos.

De acuerdo con datos del Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo*, en la region Cusco se ha realizado un aproximado de 2.8
millones de viajes en lo que respecta al turismo interno; cabe resaltar
que dicha cifra constituye el 6.3% del total de destinos nacionales. En
cuanto a los turistas internacionales, fueron alrededor de 1.7 millones
de extranjeros quienes visitaron la region, cifra que constituye el
39.5% del total de turistas que ingresaron a Perd. Esto demuestra
que la variada riqueza y reserva turistica que posee Cusco puede
permitir y hacer posible un desarrollo a largo plazo de esta actividad,
pues se percibe un crecimiento sostenido del flujo de turistas con el
consecuente beneficio e impacto en la regién y en todo el pais.

Ibid., p. 5.

MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO, VICEMINISTERIO DE TU-
RISMO, DIRECCION GENERAL DE INVESTIGACION Y ESTUDIOS SOBRE TuU-
RISMO Y ARTESANIA. Movimiento turistico en Cusco, 2018, disponible en
[https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/
estadisticas/ReporteTurismoRegional/RTR_Cusco.pdf].


https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/estadisticas/ReporteTurismoRegional/RTR_Cusco.pdf
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Por lo comun, se creia que solo los monumentos histéricos
cumplian con los requisitos bésicos para funcionar como recinto
turistico, puesto que constituyen lugares con una vasta informacién
que mucha gente desea conocer. Sin embargo, dicha creencia se ha
superado porque, en la actualidad, hay empresas que han asumido
nuevos enfoques de la actividad turistica y han desarrollado estrategias
que permiten que lugares que no solian ser frecuentados, hoy dia, sean
vistos como destinos que mucha gente desea visitar. En vista de ello,
es necesario que no solo el sector estatal tome la iniciativa e invierta
en turismo, sino también se requiere del privado, de modo que ambos
puedan trabajar en favor del progreso econémico y social de cada
region implicada.

Segun la Comisién de Promocién del Pert para la Exportacion y
el Turismo™, la region turistica mas solicitada por personas de todos
los continentes, ademas de Lima, es Cusco. Sin embargo, no todo es
positivo en lo que respecta al turismo en dicha regiéon. En 2017, por
ejemplo, la Direcciéon Regional de Comercio Exterior y Turismo del
Gobierno Regional de Cusco —DIRCETUR- intervino 30 agencias de
viajes y turismo, las cuales se encontraban en el registro de quejas de la
base de datos iPeru. Asi, fueron sancionadas debido a que incumplian
con el reglamento establecido por la normativa turistica.

Por otro lado, es importante garantizar la seguridad de los turistas
en las actividades que quieran desarrollar dentro del turismo. En
muchas ocasiones, la gente teme recorrer un pais o regiéon por miedo
a verse afectado tanto en su integridad fisica como psicologica. La
delincuencia, los secuestros, el narcotrafico, entre otros, generan que
las personas eviten visitar los lugares que afrontan dicha problematica.
Por lo tanto, este tema debe ser una prioridad no solo para las
empresas que se desenvuelven en el rubro turistico, sino también un
compromiso por parte de las autoridades para erradicar ese problema.
Todo ello se encuentra relacionado con la responsabilidad social,
puesto que no se trata tan solo de invertir en los lugares que funcionan

CoMISION DE PROMOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURIS-
MO. El Perti como destino para la operacién turistica, Ministerio de Comer-
cio Exterior y Turismo, 2015, disponible en [https://www.promperu.gob.
pe/TurismoIN//sitio/VisorDocumentos?titulo=El%20Per%C3%BA %20
como%2odestino%2opara%2ola%2ooperaci%C3%B3n%20tur%C3%ADs-
tica&url=Uploads/publicaciones/10/El_Per%C3%BA_como_destino_
para_la_operaci%C3%B3n_tur%C3%A Dstica.pdf&nombObjeto=P].


https://www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=El Per%C3%BA como destino para la operaci%C3%B3n tur%C3%ADstica&url=Uploads/publicaciones/10/El_Per%C3%BA_como_destino_para_la_operaci%C3%B3n_tur%C3%ADstica.pdf&nombObjeto=Publicaciones&back=/TurismoIN/sitio/ReporteTuristaExtranjero&issuuid=9457844/32694276
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como destino turistico debido a las ansias de generar grandes ingresos
econdmicos, sino también se trata de procurar la tranquilidad del
publico usuario que accede a los servicios y de las personas que
habitan en la comunidad.

Dentro del sector empresarial, existen lineamientos internacionales
que funcionan a modo de guia para dicho rubro, los cuales vienen a
ser politicas que, si bien es cierto, no son desde luego obligatorias en
cuanto a lo legal, constituyen practicas que suelen ser aplicadas por
cuestion de ética y de manera voluntaria por los empresarios. De este
modo, quienes actuen con total desinterés y compromiso hacia la
comunidad, sin duda recibiran la confianza de la gente y del Estado en
los asuntos que involucren una toma de decisiones respecto al futuro
del entorno.

Las condiciones de la region Cusco se encuentran marcadas por la
pobreza creciente y la débil y dispersa participacién ciudadana; por
ello, demandan la actuacién activa y propositiva de los empresarios
del sector turismo, quienes deben vincularse a las causas sociales
a fin de contribuir, desde su especificidad, a la solucién de los
problemas que afrontan. Esto debe servir como ejemplo tanto a las
autoridades nacionales como a las internacionales, debido a que esta
region representa uno de los destinos turisticos mds importantes y
reconocidos.

La problematica del turismo en Cusco, en la tultima década, ha al-
canzado una dimension del todo desproporcionada. El andlisis que
muestra las caracteristicas mas importantes de este fendmeno se refie-
re al caracter sobre todo dependiente de esta actividad, tanto porque
el mercado fundamental es el externo (turismo receptivo), como por
que esta organizado y controlado por transnacionales; y el caracter
en particular estacional del flujo de turistas que atenta sobre la regu-
laridad de los ingresos disponibles en la region. Estos problemas se
fundamentan en los siguientes factores:

- Falta de una clara visualizacién del entorno y compromiso con la
poblacidn.

- Inadecuadas politicas de gestion.

- Desinterés por la responsabilidad social de las empresas turisticas.

CARrLOs ViLLAcfs LAINEZ, ALEXI SUAREZ NUNEZ y XIMENA MINSHELY
GuiLLin LraNos. “Andlisis de la responsabilidad social en el Ecuador”, Re-
vista Publicando, vol. 3, n.° 8, 2016, pp. 452 a 466, disponible en [https://
revistapublicando.org/revista/index.php/crv/article/view/295].
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- Escasa competitividad de las empresas de turismo.

A. Problema general

;Cual es la situacion actual en que se encuentran las agencias de viajes
y turismo de la regién Cusco en relacidn a la responsabilidad social de
acuerdo a los cambios del entorno global?

B. Problemas especificos

;Qué relacion existe entre los factores de la responsabilidad social y las
agencias de viajes y turismo de la region Cusco, desde la percepcion de
los empresarios de turismo?

;Como adecuar los factores de la responsabilidad social a las agen-
cias de viajes y turismo de la region Cusco, acorde a las exigencias del
entorno global?

;Qué estrategias competitivas se pueden plantear para mejorar los
factores que determinan la responsabilidad social de las agencias de
viajes y turismo de la regién Cusco?

II. OBJETIVOS

A. Objetivo general

Describir y analizar la situacion actual en que se encuentran las agen-
cias de viajes y turismo de la regiéon Cusco en relacion a la responsabi-
lidad social en un entorno global.

B. Objetivos especificos

Identificar y describir la relacion que existe entre la responsabilidad
social y las agencias de viajes y turismo de la region Cusco, desde la
perspectiva de los propios empresarios de turismo.

Conocer los factores relacionados con la responsabilidad social
para incorporar a las agencias de viajes y turismo de acuerdo a los
cambios del entorno global.
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Proponer estrategias competitivas para mejorar los factores de la
responsabilidad social que inciden en las agencias de viajes y turismo
de la regién Cusco.

III. HIPOTESIS

A. Hipotesis general

La situacion actual en que se encuentran las agencias de viajes y tu-
rismo de la region Cusco esta en relacién directa con la responsabili-
dad social; las mismas que se determinan por los cambios del entorno
global.

B. Hipdtesis especificas

La relacién existente entre los factores de la responsabilidad social y
las agencias de viajes y turismo de la region Cusco mejorara la percep-
cion delos turistas.

Adecuar los factores de la responsabilidad social a las agencias de
viajes y turismo de la regién Cusco permite afrontar las exigencias del
entorno global.

La implementacion de estrategias competitivas de responsabilidad
social permitird una mejor situacion actual de las agencias de viajes y
turismo en la regién Cusco.
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Antecedentes tedricos

En el nuevo contexto de la economia mundial, donde las empresas
rigen al mundo, prevalece una infinidad de problemas sociales y se
operan modelos econdmicos poco utiles para resolverlos. Urge, enton-
ces, perfeccionar la manera de hacer empresa. En la actualidad, esta
debe asumir una nueva tarea, puesto que debe entender que no es solo
generadora de riqueza, sino que debe convertirse en constructora de
sentidos y realidades. Ademas, su desempefio depende de la salud, la
estabilidad y la prosperidad de las comunidades donde opera, por lo
cual debe asumir un compromiso ético en su desarrollo si desea sub-
sistir. Los colaboradores de toda empresa, es decir, empleados, direc-
tivos, inversionistas, proveedores, clientes, gobierno, organizaciones
sociales y poblacion, también deben estar involucrados en dicho com-
promiso. Entonces, se asume que el turismo es un proceso que implica
tanto a las personas que asumen esa actividad como a las empresas
que ofrecen sus servicios turisticos. Por lo tanto, el compromiso hacia
el medioambiente y el entorno en el cual se encuentran los destinos
turisticos deben ser asumidos por cada uno de los actores implicados
en su desarrollo.



(30]

Factores que determinan la responsabilidad social en las agencias de viajes y turismo

I. RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL

Las personas deben tener siempre en cuenta que los entornos en
los cuales se desarrollan son compartidos por otros no solo en un
determinado periodo, sino también a través de los tiempos. Asi, los
lugares que son ocupados o visitados por cada uno de ellos seran
también recorridos y disfrutados por alguien mas. En base a esta
premisa, se sostiene que las personas deben cuidar de cada uno de los
ambientes de los cuales disponen para que, en un futuro, estos puedan
ser aprovechados por la gente que necesite de ellos.

Tal como sostuvieron MIGUEL ANGEL TROITINO VINUESA
y LiBERTAD TrOITINO TORRALBA, “las ciudades, los destinos
patrimoniales y las regiones turisticas reciben una afluencia creciente
de turistas y excursionistas, algo que implica riesgos, rompe equilibrios
precarios y requiere de la cooperacidn en la conservacién y gestion
activa y responsable del patrimonio cultural™’. Esta afirmacién sugiere
que tanto aquellos que gestionan los destinos turisticos como quienes
los visitan, deben mostrar un compromiso acerca de su preservacion,
los cuales son muy importantes porque evidencian parte de la historia
y constituyen, por qué no, el presente y el futuro de la humanidad.

Acerca de los paisajes y espacios sociales, VICTOR FERNANDEZ
SALINAS y Rocfo SiLva PEREZ sostuvieron lo siguiente:

Todos los paisajes del espacio social son en primera instan-
cia patrimoniales y deben ser entendidos prioritariamente
tal y como lo hacen sus moradores, aquellos que les asignan
nombres, valores simbolicos y caracter. En otras palabras,
la autenticidad de los paisajes depende sobre todo de su
capacidad para servir de referente identitario a quienes los
habitan’®.

17 Mi1GUEL ANGEL TROITINO VINUESA y LIBERTAD TROITINO TORRALBA. “Pa-

trimonio y turismo: reflexién tedrico conceptual y una propuesta metodo-
légica integradora aplicada al municipio de Carmona (Sevilla, Espafia)”,
Scripta Nova. Revista Electrénica de Geografia y Ciencias Sociales, n.° 20,

2016, disponible en [https://doi.org/10.1344/$12016.20.16797], p. 2.

18 VicTOR FERNANDEZ SALINAS y Rocio SiLva PErEz. “Deconstruyendo los

paisajes culturales de la Lista del Patrimonio Mundial de la Unesco’, en
Cuadernos Geogrdficos, vol. 55, n.° 1, 2016, disponible en [https://dialnet.
unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5562332], p. 180.
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En base a la cita anterior, se puede entender que los integrantes de la
comunidad son quienes tienen los derechos sobre los territorios que
habitan, en vista de que forman parte de su cosmovision, es decir, de
su forma de ver la vida y entenderla. Entonces, es importante respetar
a cada uno de los integrantes de dichas comunidades, asi como sus
costumbres y forma de preservar el lugar donde viven, pues es su
medio de subsistencia. Asi, resulta fundamental afirmar que ellas son
las duenas del entorno donde viven; por lo tanto, sus decisiones y
opiniones deben ser tomadas en cuenta.

Se entiende, ademas, que la responsabilidad social, si bien es cierto,
parte de la empresa, también se debe entender que el compromiso de
los usuarios frente a esta situacion es importante. El establecimiento
de los valores de la sociedad en la practica del turismo debe ser
desarrollado con urgencia, puesto que los visitantes deben asumir
las normas de conservacion de los ambientes a fin de mantener una
actividad sostenible que garantice la preservacion de los recursos para
que los demds también puedan gozar de ellas*.

Del mismo modo, resulta importante enfatizar que la
responsabilidad debe ser asumida, en gran medida, por las empresas,
pues estas son quienes obtienen mayores beneficios a partir del
turismo. Por otro lado, resulta importante entender la definicion de
la responsabilidad social empresarial. Sobre este aspecto, MOLINA,
citado por ANGELICA LIiLIANA HERNANDEZ ABREO, BRAYAN DANIEL
ABREO PINZON y LESLEY FaBIOLA BOHORQUEZ CHACON, sostuvo lo
siguiente:

La RSE renueva la concepcion de la empresa, otorgandole
una dimensién amplia e integradora, que va mas alld de
la mera cuestiéon econdmica en la que se incorpora per-
fectamente la triple faceta de la sostenibilidad: econdmica,
social, medio ambiental. El desarrollo sostenible se sitiia
como fin a alcanzar por medio de la adecuada implanta-
cién de un modelo de empresa socialmente responsable, en

MaRriaLvAa ToMmIio y DANIELLE REGINA ULLRICH. “Valoracién econdmi-
ca ambiental en el turismo’, en Estudios y Perspectivas en Turismo, vol.
24, n.° 1, 2015, pp. 172 a 187, disponible en [https://www.redalyc.org/
pdf/1807/180732864010.pdf].


https://www.redalyc.org/pdf/1807/180732864010.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/1807/180732864010.pdf
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el que los distintos grupos de interés o stakeholders, son el
centro de atencién esencial para la gestion®.

En base a la cita anterior, se puede afirmar que la empresa ha
cambiado su percepcion sobre si misma debido a que debe enfocarse
en el desarrollo sostenible en relacion con el ser humano, asi como su
compromiso con la naturaleza. Esto repercutird de manera positiva
tanto en su propio bienestar como también en el medioambiente y
la comunidad donde se lleva a cabo el turismo, porque los beneficios
seran distribuidos no solo entre los que integran cada una de las
empresas, sino también entre aquellas comunidades que resultan ser
las duenas legitimas de los espacios turisticos.

Seguin FRANCIANE REINERT LYRA y MARIA JosE BARBOSA
DE SOUZA, ‘el elemento equilibrio se refiere a los intereses de los
stakeholders (grupos con quien la empresa se relaciona) que deben
ser satisfechos de manera equitativa para que todos se beneficien con
las acciones empresariales™'. De esta manera, se puede afirmar que
no solo los empresarios e instituciones involucradas tienen derecho a
gozar de los beneficios del sector turisticos, sino también las personas
que conforman la comunidad implicada.

II. TURISMO
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El planeta,desde su origen,ha mostrado evidencias de que la naturaleza
ha hecho lo suyo en todo el mundo. Desde glaciares hasta desiertos,
desde cordilleras hasta mesetas, desde continentes hasta islas, desde
granizo hasta el arcoiris, entre otros, todos constituyen fendmenos
geograficos todavia sorprendentes para el ser humano. Ademas, la
flora y la fauna contintan asombrando al ser humano debido a sus

ANGELICA LiLIANA HERNANDEZ ABREO, BRAYAN DANIEL ABREO PINZON Y
LESLEY FABIOLA BOHORQUEZ CHACON. “Programa responsabilidad social
empresarial: Empresa Global Service & Business S. A. S7, Aibi: Revista de
investigacion, administracion e ingenieria, vol. 6, n.° 2, 2018, disponible en
[https://doi.org/10.15649/2346030X.479], p. 4-

FRANCIANE REINERT LYRA y MARIA JosE BARBOSA DE Souza. “Respon-
sabilidad social corporativa en el sector turistico. Un estudio de caso en el
Parque Tematico Beto Carrero World (Santa Catarina - Brasil)”, en Estudios
y Perspectivas en Turismo, vol. 24, n.° 2, 2015, disponible en [https://www.
redalyc.org/articulo.oa?id=180738583004], p. 268.


https://doi.org/10.15649/2346030X.479
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180738583004
https://www.redalyc.org/articulo.oa?id=180738583004
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caracteristicas, modo de supervivencia de cada especie y sus actitudes
frente al avance destructivo de la humanidad.

Enla actualidad se lucha, incluso més que antes, por la preservaciéon
dela naturaleza, puesto que se ha tomado en cuenta que el desequilibrio
ecoldgico puede generar secuelas irreversibles en el planeta y, de este
modo, puede afectar la vida de todos*. Sin embargo, la naturaleza ha
iniciado su propia lucha por sobrevivir, pues ha podido recuperar
territorio, incluso donde antes habian ocurrido catastrofes que hasta
ahora tienen impacto en el ambiente; por ejemplo, se tiene el caso de
Cherndbil, donde, a pesar de la radiacion, la vegetacion no ha detenido
su avance ni tampoco los animales®.

Ademas, es importante resaltar el hecho de que no solo la
naturaleza es capaz de impactar al ser humano, sino también los
recintos que encierran la historia de la humanidad en todos sus
aspectos: costumbres, cosmovision, lengua, arte, entre otros, ademads
de la arquitectura considerada avanzada para su época y los lugares
majestuosos que estan envueltos por una serie de misterios que hasta
la actualidad no han podido ser descifrados. Todos estos aspectos han
logrado captar el interés no solo de los investigadores, sino también
de las personas comunes que buscan conocer acerca de los lugares
histdricos.

A partir de lo expuesto, se puede inferir que el planeta tiene mucho
que ofrecer a la gente, la cual suele mostrarse interesada en dichos
asuntos, ya sea para conocer o para relajarse. Justo, esta actividad es
denominada turismo, la cual est4 “anclada a los territorios debido a
los valores ambientales, el entorno paisajistico y el patrimonio cultural
que estos proveen para llevar a cabo distintas actividades relacionadas
al ocio, el descanso y la recreaciéon™. Se entiende, entonces, que el

MINISTERIO DEL AMBIENTE. Guia para la identificacion y caracterizacion
de impactos ambientales, MINAM, 2018.

STUART THOMPSON. “Cherndbil: la sorprendente proliferacién de plantas
en la zona (y por qué los vegetales son capaces de adaptarse a la radiactivi-
dad’, en The Conversation, BBC, 7 de agosto de 2019, disponible en [https://
www.bbc.com/mundo/vert-fut-49078196].

BERTHA PALOMINO VILLAVICENCIO, JOSE GASCA ZAMORA Y GUSTAVO
Lo6rEz ParDO. “El turismo comunitario en la Sierra Norte de Oaxaca: pers-
pectiva desde las instituciones y la gobernanza en territorios indigenas”, en
El periplo sustentable, n.° 30, 2016, disponible en [http://www.scielo.org.
mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=5187090362016000100006&In-
g=es&tlng=], p. 8.


https://www.bbc.com/mundo/vert-fut-49078196
https://www.bbc.com/mundo/vert-fut-49078196
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S187090362016000100006&lng=es&tlng=
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S187090362016000100006&lng=es&tlng=
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S187090362016000100006&lng=es&tlng=
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turismo tiene como base la riqueza del medioambiente y de la cultura
de la humanidad, las cuales deslumbran a mucha gente.

Por otro lado, es importante sefalar que el turismo produce
impactos, los cuales, segin MONTERRUBIO, citado por ALFONSO
GoNzALEZ DAMIAN, son los siguientes:

Modalidad turistica, nimero de turistas, comportamiento
de los turistas, etapa del ciclo de vida del destino, diferen-
cia econdmica entre locales y turistas, diferencia cultural
entre locales y turistas, papel de los intermediarios, nivel de
participacion local, estacionalidad turistica, otros agentes
de cambio. En conjunto estos factores aceleran, maximi-
zan, disminuyen o agudizan los cambios inducidos por el
turismo®.

A partir de la cita anterior, se entiende que el impacto que genera el
turismo ocurre en varios niveles. Todo ello repercute en el territorio
donde se lleva a cabo dicha actividad, ya sea de forma positiva o
negativa. Asi, se infiere que los ambientes y recintos sujetos al turismo
son dinamicos, es decir, no siempre son los mismos territorios que
fueron encontrados en su momento por sus “descubridores”, sino
que se les brinda mantenimiento para preservarlos, se les repara o
son adaptados de acuerdo con las necesidades del publico que suele
frecuentar los destinos turisticos.

Por lo tanto, se entiende que el turismo es una actividad llevada
a cabo por un conjunto de personas que no son solo aquellas que
visitan los distintos lugares turisticos, sino también por las empresas
encargadas de gestionarlos. Estas tienen el deber de cuidar tanto de
los visitantes como de las locaciones de las cuales disfrutan, a partir
de las que obtienen beneficios econémicos y ganan un prestigio a

ALFONSO GONZALEZ DAMIAN. “Resefia: Impactos socioculturales del
turismo. Dimensiones conceptuales, tedricas y empiricas, Carlos Mon-
terrubio Cordero, J. C, en Dimensiones Turisticas, vol. 3, n.° 4, 2018,
disponible en [https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/
publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_
del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Car-
los_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1eoe73458515¢c11c125dc9/
Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensio-
nes-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Edito-
rial-Trillas.pdf], p. 128.


https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Carlos_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1e0e73458515c11c125dc9/Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensiones-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Editorial-Trillas.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Carlos_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1e0e73458515c11c125dc9/Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensiones-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Editorial-Trillas.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Carlos_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1e0e73458515c11c125dc9/Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensiones-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Editorial-Trillas.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Carlos_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1e0e73458515c11c125dc9/Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensiones-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Editorial-Trillas.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Carlos_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1e0e73458515c11c125dc9/Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensiones-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Editorial-Trillas.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Carlos_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1e0e73458515c11c125dc9/Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensiones-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Editorial-Trillas.pdf
https://www.researchgate.net/profile/Alfonso_Damian/publication/334231096_Resena_del_libro_Impactos_socioculturales_del_turismo_Dimensiones_conceptuales_teoricas_y_empiricas_de_Carlos_Monterrubio_Editorial_Trillas/links/5d1e0e73458515c11c125dc9/Resena-del-libro-Impactos-socioculturales-del-turismo-Dimensiones-conceptuales-teoricas-y-empiricas-de-Carlos-Monterrubio-Editorial-Trillas.pdf
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nivel regional e internacional, siempre que cumplan con lo ofrecido a
sus clientes, tanto en las excursiones como en el mantenimiento que
brindan de los parajes turisticos.

A. Agencias de viajes y turismo

Las experiencias turisticas son vividas por aquellos que solicitan
servicios de este rubro. En particular, las actividades que brinda
el turismo deben ser organizadas por un personal y una empresa
especializadas en ello, a fin de que las personas puedan disfrutar
momentos unicos en su vida a partir de las visitas realizadas a los
paisajes turisticos. De esta manera, se entiende que es deber de los
organizadores garantizar que el viaje del publico sea agradable e
inolvidable.

En cuanto a la definicion de agencia de viajes y turismo, el Gobierno
y el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo dispusieron en el
reglamento publicado en El Peruano* que es una “persona natural
o juridica que se dedica al ejercicio de actividades de organizacion,
mediacién, coordinacidén, promocion, asesoria y venta de servicios
turisticos, de acuerdo a su clasificacion, pudiendo utilizar medios
propios o contratados para la prestacion de los mismos” (Decreto
Supremo 004-2016-MINCETUR, art. 4.°). Entonces, se infiere que las
agencias de viajes que cumplen con las disposiciones otorgadas por
MINCETUR se encuentran bajo un marco legal que garantiza la calidad
de prestacion de servicios de las agencias. Ademas, estas se clasifican
en agencias de viajes y turismo minoristas, las cuales pueden ofrecer
sus paquetes de frente al turista nacional o extranjero; las mayoristas,
por su parte, se encargan de ofrecer sus servicios a los minoristas, pero
no de manera directa a los turistas.

B. Agencias de viajes y turismo en Cusco
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Como se menciond en el apartado anterior, las agencias de viaje estan
encargadas de la prestacion de servicios para que los usuarios puedan

Di1ario OricIAL EL PERUANO. Reglamento de agencias de viajes y turismo,

Gobiernos del Pert y Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 11 de
junio de 2016, disponible en [https://busquedas.elperuano.pe/normaslega-
les/aprueban-el-reglamento-de-agencias-de-viajes-y-turismo-decreto-su-
premo-n-004-2016-mincetur-1391743-1/].


https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/aprueban-el-reglamento-de-agencias-de-viajes-y-turismo-decreto-supremo-n-004-2016-mincetur-1391743-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/aprueban-el-reglamento-de-agencias-de-viajes-y-turismo-decreto-supremo-n-004-2016-mincetur-1391743-1/
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/aprueban-el-reglamento-de-agencias-de-viajes-y-turismo-decreto-supremo-n-004-2016-mincetur-1391743-1/
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disfrutar de las visitas a los centros turisticos. Es importante, ademas,
seflalar que estas tienen el deber de garantizar el cumplimiento de
lo ofrecido a los clientes para lograr su satisfaccion y procurar su
bienestar.

A nivel nacional, el érgano encargado de la regulacion de las
agencias de viajes y turismo es MINCETUR; sin embargo, en caso de
Cusco, el ente responsable es la Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo del Gobierno Regional de Cusco —DIRCETUR-
GRC-, el cual:

Es un organismo con personeria juridica de derecho pu-
blico, responsable de la implementacién y ejecucion de las
politicas nacionales y regionales en materia de comercio
exterior, turismo y artesania, en el ambito de la Regioén
Cusco, asi como, de la promocion de las exportaciones, se-
gun la transferencia de funciones al Gobierno Regional por
parte del MINCETURY.

Por lo tanto, es evidente la necesidad de la creaciéon de organismos
reguladores del turismo no solo a nivel nacional, sino también a partir
de entes regionales que complementen sus funciones, a fin de realizar
una supervision de cerca a las diversas agencias de viajes y turismo
para garantizar que sus servicios sean prestados dentro del marco de
la ley; es decir, que cumplan los requisitos establecidos por los entes
correspondientes y evitar, de esta manera, que los turistas nacionales y
extranjeros tengan que pasar por situaciones dificiles que repercutan
en la forma de pensar que ellos tienen acerca de Peru.

Por otra lado, es importante senialar que dentro del directorio oficial
publicado por DIRCETUR-Cusco®, en la actualidad, se encuentran
registradas un total de 372 agencias de viajes y turismo. En dicho
documento se muestra el rubro, la clasificacidn, el Ruc, correo, teléfono,
el nombre comercial de la empresa, la razén social y la direccion de
cada una de las agencias inscritas.

DirecciON REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO Y GOBIERNO

REeGIONAL DE Cusco. Reglamento de organizacion y funciones, GRC, Geren-
cia Regional de Desarrollo Econémico, DIRCETUR, 2018, P. 4.
DIRCETUR-CUSCO. Base de datos-agencias, Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo-Cusco, 2020, disponible en [http://dirceturcusco.gob.
pe/wp-content/uploads/2018/08/3-BASE-DE-DATOS-AGENCIAS.Xlsx].


http://dirceturcusco.gob.pe/wp-content/uploads/2018/08/3-BASE-DE-DATOS-AGENCIAS.xlsx
http://dirceturcusco.gob.pe/wp-content/uploads/2018/08/3-BASE-DE-DATOS-AGENCIAS.xlsx
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La actividad turistica es realizada en todo el mundo, desde la region
que cuenta con grandes recursos econdmicos hasta la menos
favorecida. Por ello, se evidencia la necesidad de contar con agencias
que velen tanto por el cumplimiento de la normativa del turismo,
como por la garantia de que los clientes reciban el mejor trato posible
para que estos soliciten o recomienden los servicios a otras personas
interesadas.

La demanda turistica, segin FLORES y BARROSO, citados por ANA
Lucia SERRANO y ELENA VILLAFUERTE PUCHA, comprende:

El movimiento de individuos hacia los diversos destinos
y su estancia en los mismos (caracteristicas de alojamien-
to y actividades realizadas en el destino); asi como, todos
los bienes y servicios requeridos por el visitante durante
el desplazamiento de su residencia hacia el destino, y su
estadia®.

Se entiende, de esta manera, que la demanda turistica implica cada
uno de los procesos a través de los cuales los turistas ven satisfecha
su necesidad de ver cumplidas cada una de las actividades solicitadas
para desarrollar, con normalidad, su visita a los centros turisticos. De
igual manera,la demanda turistica “es la cantidad de producto turistico
que los potenciales consumidores estan dispuestos a adquirir a un
precio en un momento determinado”°. A partir de dicha afirmacidn,
se sostiene que la demanda no tiene relacion solo con los servicios,
sino que estos estan vinculados con el precio que cada turista esta
dispuesto a pagar para obtener el paquete que le convenga.

ANA Lucia SERRANO y ELENA VILLAFUERTE PUCHA. “Indicadores turisti-

cos: oferta y demanda de la Ciudad Patrimonial de Cuenca-Ecuador’, Re-
vista Latino Americana de Turismologia / RELAT, Juiz de Fora, vol. 3, n.° 1,
2017, disponible en [https://periodicos.ufjf.br/index.php/rlaturismologia/
article/view/10027/4601], p. 60.

Victor DANTE AYAVIRI NINA, GABITH MIRIAM QUISPE FERNANDEZ
y Patricio SANCHEzZ CUESTA. “Estimacion de la demanda de turismo
en la Comunidad Andina de Naciones’, Revista Espacios, vol. 38, n.°
31, 2017, disponible en [http://www.revistaespacios.com/a17v38n31/
a17v38n3ip24.pdf], p. 25.


https://periodicos.ufjf.br/index.php/rlaturismologia/article/view/10027/4601
https://periodicos.ufjf.br/index.php/rlaturismologia/article/view/10027/4601
http://www.revistaespacios.com/a17v38n31/a17v38n31p24.pdf
http://www.revistaespacios.com/a17v38n31/a17v38n31p24.pdf
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BERNARDI CABRER BORRAS, PAZ RicO BELDA y AMPARO SANCHO
PEREZ, en cuanto a la demanda turistica, por su parte, llegaron a la
conclusion de que “la distancia actua como un elemento de friccién,
reduciendo los flujos turisticos entre regiones alejadas mientras
que los gastos de promocién influyen positivamente en la demanda
turistica™*. Por lo tanto, se entiende que la distancia, por lo visto, actua
de manera negativa en cuanto a la actividad turistica, puesto que la
disminuye; por otra parte, la inversién en la promocion del turismo
promueve el flujo de personas hacia los destinos turisticos.

Entonces, la demanda turistica encierra factores relacionados no
solo con el destino turistico en si, sino que involucra todos los ambitos,
a través de los cuales los visitantes podran gozar de una estadia digna,
por la que han pagado un monto que debe ser justificado en su
totalidad para evitar inconvenientes. Del mismo modo, los ambientes
destinados al turismo deben cumplir con los requisitos que los
organismos reguladores exigen; de esta manera, se podra garantizar
que los visitantes regresen y que, en el mejor de los casos, sugieran a
sus familiares o amigos que acudan también a aquellos recintos.

ITIT. PANORAMA ACTUAL DEL TURISMO MUNDIAL
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El planeta Tierra presenta incontables paisajes, los cuales albergan
una serie de ecosistemas, en las cuales habitan seres conocidos y
especies, sin duda, aiin no descubiertas, en lo que respecta a la flora y
la fauna. Por otro lado, el ser humano, desde el inicio de la historia, ha
desarrollado avances tecnologicos, los cuales le han permitido llegar
hasta donde hoy se encuentra. Por ejemplo, tanto la arquitectura como
la ingenieria, le han posibilitado construir monumentos que, ahora
mismo, impactan a las diversas sociedades del mundo.

Todo lo expuesto antes llama la atencion de las personas a nivel
mundial, lo que propicia, sin duda alguna, el flujo turistico constante,
el cual se ha convertido en una actividad cotidiana para muchas

BERNARD! CABRER BORRAS, PAZ Rico BELDA y AMPARO SANCHO PEREZ.
“Los gastos publicos de promocién de los destinos y la demanda turistica
interior en Espafa’, Estudios de Economia Aplicada, vol. 34, n.° 3, 2016, pp.
583 a 605, disponible en [https://www.redalyc.org/pdf/301/30147485005.
pdf], p. 601.


https://www.redalyc.org/pdf/301/30147485005.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/301/30147485005.pdf
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personas. Acerca de este punto, la Organizaciéon Mundial del Turismo**
sostuvo que el flujo de turistas internacionales en todo el mundo
crecié en un 4% en 2019 hasta alcanzar los 1.500 millones, de acuerdo
con la informacion brindada por los diferentes paises. Sin embargo,
este crecimiento resulta menor alcanzado en comparacién de anos
anteriores; por ejemplo, en 2017 creci6 en un 7%, mientras que en
2018 aumentd en un 6%. Cabe resaltar que el continente europeo fue
el que alcanzé una menor demanda en comparacion a los demas. Si
se toman datos por regiones, el que gozé de mayor crecimiento fue el
Medio Oriente con un 8%; en segundo lugar, se encuentran Asia y el
Pacifico con un 5%; por otra parte, el crecimiento en Europa y Africa
lograron un 4%; al final, América mostré un 2%.

En importante, ademas, indicar que el turismo cuenta con destinos
considerados muy importantes, dentro de los cuales deben ser
visitados por todo viajero; estas son las Siete Maravillas del Mundo
Moderno, las cuales son Chichen Itzd (México), la Estatua del Cristo
Redentor (Brasil), Machu Picchu (Peru), el Coliseo Romano (Italia),
el Tah Majal (La India), la Gran Muralla China (China) y la Ciudad
de Petra®. Estos destinos cuentan con mucho potencial debido a que
son lugares que presentan una arquitectura compleja que asombra
al mundo incluso ahora por su belleza y majestuosidad, aunados a
la curiosidad de la gente por descubrir, incluso, lo que creen que no
ha sido visto por todos. Ademas, resulta importante mencionar otros
destinos turisticos muy visitados a nivel mundial, como son Notre-
Dame y Torre Eiffel (Francia), Opera (Australia), Lincoln Memorial
y Estatua de la Libertad (EE. uu.), Alhambra y La Sagrada Familia
(Espana), piramides de Egipto (Egipto), Panteén de Agripa (Italia),
Acrépolis de Atenas (Grecia), Stonehenge (Inglaterra), el Big Ben
(Reino Unido), entre otros3+.

ORGANIZACION MUNDIAL DEL Turismo. uNwTo World Tourism Baro-
meter and Statistical Annex, January 2020, 2020, disponible en [https://
www.e-unwto.org/doi/pdf/10.18111/wtobarometereng.2020.18.1.1].

ANA FLORENCIA VIYUELA PEREZ. “El aprendizaje de las 7 nuevas mara-
villas del mundo a través de un proyecto de comprension en la etapa de
Educacién Infantil’, tesis de fin de grado, Universidad de Valladolid, Repo-
sitorio Institucional UVA, 2015, disponible en [http://uvadoc.uva.es/hand-
le/10324/13413].

Luis OTERO y MARiA MovYa. “Los monumentos mas visitados del mun-
do”, en Muy Interesante, 18 de febrero de 2019, disponible en [https://
www.muyinteresante.es/revista-muy/noticias-muy/fotos/los-10-mo-
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En conclusion, se ha evidenciado que las personas suelen contratar
los servicios de las agencias de viajes y turismo a nivel internacional
con frecuencia; sin embargo, a partir de las cifras brindadas por la omT,
se puede sostener que el flujo esta disminuyendo en los tltimos afos si
se le compara a nivel general. Mds atin, a nivel continental, América es
la region que recibe menor cantidad de visitantes, mientras que aquel
que tiene la mayor demanda es, sin duda, el Medio Oriente.

IV. PANORAMA ACTUAL DEL TURISMO NACIONAL
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Pert es un pais que posee diversos paisajes naturales y monumentos
histdricos dignos de ser apreciados por muchos turistas de muchas
partes del mundo. Este pais alberga a gran cantidad de comunidades
lingtiisticas y culturales amerindias que persisten hasta el momento.
Por su geografia tan variada, Peru es considerado como uno de los
paises que cuenta con la mayoria de climas del mundo; esto quiere
decir que presenta ecosistemas diversos y, si se habla de cantidades,
es uno de los que presenta mayor numero de especies variadas; por
ello, Perti es considerado como megadiverso®. Ademds, es importante
preservar las especies, pues constituyen parte del equilibrio del planeta
y contribuyen con la supervivencia de otras, puesto que forman parte,
también, de una cadena alimenticia que garantiza la existencia de los
seres vivos®.

Enla actualidad, segun datos de MINCETUR, el Perti cuenta con mas
de 5.000 sitios arqueoldgicos, mas de 200 dreas naturales protegidas y
presenta 84 delas 117 zonas biolégicas de todo el mundo,ademas de 14
parques nacionales, 15 reservas, 9 santuarios y 11 zonas reservadas. En
cuanto a la flora y fauna, presenta mas de 1.800 especies de aves y del
10% de reptiles, mamiferos y peces del total que habitan en el planeta;

numentos-mas-visitados-del-mundo/6-coliseo-roma-italia-5-millo-
nes-de-visitantes].

MINISTERIO DEL AMBIENTE. Sexto Informe Nacional sobre Diversidad Bio-
légica. Informe de Gestion. MINAM, 2019, disponible en [https://www.gob.
pe/institucion/minam/informes-publicaciones/281709-sexto-informe-na-
cional-sobre-diversidad-biologica].

ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA EDUCACION, LA CIEN-
cIA Y LA CULTURA. Dia Internacional de la Diversidad Biolégica, 22 de
mayo, 22 de mayo de 2020, disponible en [https://www.un.org/es/obser-
vances/biological-diversity-day].
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ademas, posee 3.500 variedades de orquideas. Constituye, también,
un territorio en el cual pueden llevarse a cabo diferentes actividades
para todos los gustos, entre los cuales destacan el trekking, andinismo,
ciclismo de montaiia, surf, parapente, campamento, canotaje, kayak,
entre otras.

Por otro lado, segin Organizacién de las Naciones Unidas para
la Educacion, la Ciencia y la Cultura®, 12 recintos peruanos son
considerados como parte del Patrimonio de la Humanidad, entre ellos
se encuentran la Ciudad de Cusco, el sitio Arqueoldgico Chavin de
Huantar, la Zona Arqueoldgica Chan Chan, el Centro Histérico de
Lima, las Lineas y Geoglifos de Nasca y Palpa, el Centro Histérico de
la Ciudad de Arequipa, la Ciudad Sagrada de Caral - Supe, Qhapaq
Nan, el Sistema Vial Andino, el Parque Nacional del Huascaran, el
Parque Nacional del Manu, el Santuario Histérico de Machu Picchu y
el Parque Nacional del Rio Abiseo.

La variaciéon promedio en cuanto a la llegada de turistas
internacionalesa Peru fue de 8% mas, puesarribaron,aproximadamente
4 millones de personas en 2017, a comparacion de los 3.4 millones que
llegaron en 2015. Si se toma en cuenta el perfil del turista extranjero,
estos, en su mayoria, son adultos cuyas edades fluctian entre los 25
a los 34 afos, mientras tanto, su permanencia en Pert en promedio
es de diez noches y el gasto por turista es de US$ 932 en promedio®.
Las ciudades que emiten el mayor flujo de viajes de peruanos por
el pais, segun cifras de la Comisiéon de Promocién del Peru para la
Exportacion y el Turismo??, son Lima (4.236.289 llegadas), Arequipa
(192.311 llegadas), Chiclayo (172.142 llegadas), Trujillo (162.056
llegadas) y Huancayo (62.871 llegadas).

ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA EDUCACION, LA CIEN-
ci1A Y LA CuLTuRA. World Heritage List., UNEsCO, 2019, disponible en
[http://whc.unesco.org/en/list/ &order=country].

CoMISION DE PROMOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURIS-
Mo. Perfil del turista extranjero 2019, 2019, disponible en [https://www.
promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/VisorDocumentos?titulo=Perfil%20
del%20Turista%20Extranjero%202019&url=~/Uploads/perfiles_extranje-
ros/42/PTE%202019%20-%20Consolidado.pdf&nombObjeto=PerfTuris-
taExt&back=/TurismoIN/sitio/PerfTuristaExt&issuuid=].

CoMISION DE PROMOCION DEL PERU PARA LA EXPORTACION Y EL TURIS-
Mo. Cifras turisticas de mercados nacionales, 2018, disponible en [https://
www.promperu.gob.pe/TurismoIN/sitio/ReportesCiudadesEmisoras].
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Por otro lado, es evidente que cada afio aumenta el flujo turistico
tanto nacional como internacional. Esto es importante, porque a
mayor cantidad de turistas, mayores ingresos econdémicos para el
rubro turistico, lo que permitira aumentar la inversién no solo en los
recintos culturales, sino también en los paisajes y las comunidades
que subsisten de esta actividad. Es importante recordar, ademas, que
el turismo permite generar puestos de trabajo dentro de otros rubros
relacionados; por eso, se debe procurar su crecimiento. Por otro lado,
esto propicia un mayor compromiso por parte de las empresas de
agencias de viajes y turismo en favor de la conservacion de los espacios,
los cuales constituyen el destino turistico de sus clientes y el entorno
de vida de mucha gente y especies que logran que se mantenga el
desarrollo de la biodiversidad de manera equilibrada.

V. FLUJO TURISTICO HACIA LA REGION CUSCO

Si un extranjero habla sobre Pert, es imposible que no recuerde la
region Cusco y,dentro de ella,la ciudadela de Machu Picchu, la cual esta
considerada como parte del Patrimonio de la Humanidad, respaldada
por la Organizaciéon de las Naciones Unidas para la Educacion, la
Ciencia y la Cultura*. Es importante mencionar, ademas, que esta
region no cuenta solo con un monumento turistico, sino que alberga
otros recintos en lugares histdricos y parajes naturales que constituyen
parte de la cultura y la biodiversidad importantes tanto para Peru
como para el mundo.

En principio, para realizar un viaje integral a los diversos destinos
turisticos de Cusco, segin DIRCETUR, se puede adquirir el denominado

Boleto Turistico del Cusco -BTC- con el cual se tiene acceso a 16

recintos arqueoldgicos. Este boleto tiene un costo de S/ 130 para los
turistas y de S/ 70 en caso de estudiantes, extranjeros en ambos casos;
en cambio, para los turistas nacionales, el costo es de S/ 70 por adulto
y S/ 40 por estudiante. El boleto no incluye guia ni movilidad y su
vigencia es de diez dias.

Es importante saber, ademas, que los viajes pueden ser realizados
por circuitos, segiin DIRCETUR. A continuacion, se detallara cuales son

40 ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA EDUCACION, LA CIEN-

c1A Y LA CULTURA. World Heritage List., cit.
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estos: en primer lugar, se tiene el circuito 1, el cual esta constituido
por Sacsayhuaman, Qenko y Puka Pukara; en segundo lugar, se cuenta
con el circuito 11, dentro del cual se encuentran el Museo Regional,
Korikancha, Inca Pachacutec, Tipon y Pikillacta; en tercer lugar, el
circuito 111 estd constituido por Pisac, Ollantaytambo, Chinchero,
Maras Moray y la Montaia de siete Colores; por dltimo, se cuenta
con el circuito turistico de la regién Cusco, en el que estan incluidos
el Circuito Barroco, Tres Cafnones, Vuelo del Condor, Queswachaca,
Moray, Ruta Hermano Ayar, Humedal Huasao, Machu Picchu,
Quillabamba, Paucartambo y Qolgampata.

Segtn la ultima evaluacién del movimiento turistico en Cusco
realizado por la Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo
del Gobierno Regional del Cusco*, en cuanto al turismo nacional, se
llevaron a cabo 2.8 millones de viajes. Los visitantes, en su mayoria,
provinieron de Lima (42.3%) y Cusco (24.1%). Se calcula que
permanecieron en la region seis noches en promedio y gastaron un
aproximado de S/ 644. Por otro lado, se recibi6 un aproximado de 1.7
millones de turistas extranjeros, los cuales, en su mayoria, provenian
de Estados Unidos (22%) y Chile (9.9%). Los lugares mas visitados por
ellos fueron Machu Picchu (94.4%) y Ciudad de Cusco (92.0%).

En conclusién, Cusco constituye una region en la cual se desarrolla
el turismo de manera organizada y variada, de modo que cada uno de
los destinos presenta su propio itinerario. Por otro lado, la cantidad de
turistas que acuden a esta region, tanto nacionales como extranjeros,
resulta atractiva para las instituciones nacionales y las empresas
privadas que apuestan por la actividad turistica en la regién. Esto
demuestra que Cusco presenta un potencial turistico, el cual puede
desarrollarse con mayor facilidad si se tiene en cuenta una serie de
lineamientos que cumplan con los requisitos del turismo de calidad
y que cumplan con el compromiso de responsabilidad social en favor
de las personas de la comunidad, el medioambiente y las personas que
contratan los servicios en este rubro.

DIReEcCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO Y GOBIERNO
REGIONAL DE Cusco. Reglamento de organizacién y funciones, cit.
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I. TIPO DE INVESTIGACION

El estudio fue de cardcter descriptivo-explicativo-correlacional,
puesto que primero se describié cémo es la dindmica de las agencias
de viajes y turismo, para después explicar como la responsabilidad
social es asumida en el centro receptor de la region Cusco, por cuanto
el turismo tiene grandes repercusiones econémicas; sin embargo, sus
consecuencias sociales tienen mayor importancia, en tanto la zona
como Cusco se convierte en turistica, el estilo de vida de los que residen
cambia. El mercado turistico tiene grandes posibilidades competitivas
para ser muy desarrolladas, y ofrece ademas multiples alternativas en
base a la responsabilidad social.

A. Disefio de investigacion

El disefio de investigacion que se empled fue de causa-efecto, dentro
del proposito de investigar las relaciones entre las variables. De esta
manera, la investigacion, por su disefio, respondié al mismo por el
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desencadenamiento logico hacia las conclusiones segun al modelo de
una “investigacion por objetivos”
Se demuestra con el siguiente esquema:

Donde:

O. G: Objetivo general

O. E: Objetivo especifico

C. P: Conclusion parcial

C. F: Conclusion final

H. G: Hipotesis general

La investigacion fue de tipo “aplicado”, por cuanto se identifican un
conjunto de variables con el objeto de llevar a cabo un reconocimiento
de la realidad de las agencias de viajes y turismo, puesto que es el
proposito fundamental, determinar la valoraciéon que le dan a la
responsabilidad social; en este caso, al logro de la situacién deseada,
a partir de la identificacién del uso de la responsabilidad social en
relacion a las agencias de viajes y turismo. Para ello, se ha utilizado
conocimientos de determinadas ciencias; es decir, todo lo relacionado
con los objetivos de la investigacion, asi como la naturaleza de los
problemas planteados, las que se relacionan con los conocimientos de
economia y gestion.

B. Método de investigacion

Elmétodo de investigacion utilizado fue el descriptivo en su modalidad
ex-post-facto.
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II. SISTEMA DE VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable X: FACTORES

Indicadores

Xa1: Calidad de vida en las Agencias de viajes
X2: Compromiso con la poblacién
X3: Cuidado del medioambiente

X4: Competitividad de las Agencias de viajes

Variable Y: RESPONSABILIDAD SOCIAL

Indicadores

Y1: Exigencia del entorno global
Y2: Producto turistico

Y 3: Participacion en el mercado turistico

Y 4: Relacion con los stakeholders

III. POBLACION Y MUESTRA

A. Poblacion

Los estudios de investigaciones académicas sobre la importancia
de conocer en realidad la responsabilidad social y las expectativas
percibidos del servicio, apenas desarrolladas en el ambito local, hacen
reflexionar acerca de la necesidad de estudiar las agencias de viajes de
la region Cusco.

Tras haberse efectuado una investigacion preliminar de campo
sobre las agencias de viajes, segin informacién recabada de la
DIRCETUR, el universo materia de estudio esta constituida por todo el
numero de agencias de viajes y turismo (309).
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B. Muestra

El muestreo o la seleccion muestral se efectué por el método de
muestreo probabilistico proporcional en funcién a la poblacion.

Lamuestra que se utiliz6 esta de acuerdo alos sectores componentes
de la poblacion de estudio y su variabilidad.

Por el tipo de investigacidn, el tamafio de la muestra se determind
utilizando la relacién para poblaciones finitas sin reemplazamiento,
dado que la probabilidad de abordar por mas de una vez al encuestado
es nula.

N = Poblacién Total o Universo = 309

p =0.50: (50%)

q=0.50: (50%)

E=+/-0.05:(5%)

Z = 1.96 grado de confiabilidad de 95%

C. Cdlculo de muestra final

Se utiliza la relacion para poblaciones finitas:

3 Z% pgN
"TEW -1+ Z2%q

~ (1.96)2 (0.50)(0.50)(309)
"= 70.05)2(309 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)
n=172

Por tanto, la muestra para la encuesta fue de 172.

IV. TECNICAS E INSTRUMENTOS
DE RECOLECCION DE DATOS

En una primera etapa, la recoleccion de datos se realiz6 a través de
fuentes secundarias por medio de la revision de fuentes bibliograficas,
de revistas, de documentos, datos estadisticos, entre otros (INC,
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MINCETUR, PROMPERU, INEI, Municipios), lo que coadyuva a tener un
marco tedrico general y especifico, que sirve de base y sustento para
la investigacion.

Tabla 2. Técnicas e instrumentos

Técnicas Instrumentos

Entrevista Guias de entrevista
Encuesta Cuestionario de encuesta
Observacién Guia de observacién

Enlatabla 2 se observalos instrumentos, los cuales han sido elaborados
por el investigador de acuerdo a la naturaleza del trabajo. Cada uno
de ellos evalaa las dimensiones diferenciales: calidad de vida, cuidado
y prevencion del medioambiente, compromiso con la poblacion,
competitividad y relacion sus stakeholders.

V. DESCRIPCION DEL INSTRUMENTO

La herramienta para la investigacion tiene la finalidad de facilitar el
analisis del micro ambiente de las agencias de viajes y turismo para la
planeacion de su desarrollo organizacional.

Para tal efecto, se ha desagregado la naturaleza de la responsabilidad
social y dinamica de las agencias de viajes y turismo en cuatro areas
fundamentales:
~ Calidad de vida en la agencia de viajes.

- Compromiso con la poblacién.

~ Cuidado y preservacion del medioambiente.

- Competitividad de la agencia de viajes y su relacién con sus stake-
holders.

Cada una de estas areas esta descrita por un determinado numero de
indicadores de responsabilidad social empresarial.

El disefio de la construccion se apoya en el criterio de construccion
de escala de actitudes de Rensis Likert Summers, G.

El diagndstico consiste en estimar en qué medida la propia agencia
de viajes cumple con cada enunciado (expresado en términos de indi-
cador), es por eso que junto a cada uno de ellos hay una escala del 1 al
5, donde 5 representa el mas alto grado de semejanza entre lo que ahi
se propone y lo que sucede en la AvT, mientras que 1 es el mas bajo.
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Este instrumento se ha disefiado para identificar a “golpe de vista”
el resultado general de su diagndstico, puesto que se responde mar-
cando los cuadros de la escala, lo que facilita que, al terminar de res-
ponder cada rubro, se vea el grado en que dichas areas o procesos
estan cubiertos.

VI. TECNICAS DE ANALISIS Y
PROCESAMIENTO DE DATOS

Las técnicas de andlisis y procesamiento de la informacion se realizaron
a través de dos métodos: el andlisis cualitativo y el andlisis cuantitativo.

El andlisis cualitativo consiste en la abstraccion conceptual, des-
cripcién de caracteristicas y cualidades de los fenomenos y hechos
estudiados, y

El analisis cuantitativo consiste en la cuantificacion y relacion de
hechos mediante el uso de la estadistica.

Para el procesamiento de los datos se utiliz6 el programa Excel.

Para el andlisis estadistico correspondiente al presente trabajo de
investigacion se utiliz6 el paquete estadistico spss, version 12.

Los cuadros y graficos se presentan conforme a los estandares de
redaccion cientifica.

Los estadisticos que se utilizaron en la investigacion son los si-
guientes: frecuencia, porcentajes, chi cuadrado, correlaciéon de Pear-
son y nivel de significancia.

El andlisis de datos secundarios para el estudio externo sirvié para el
procesamiento de datos informativos relacionados a la unidad de estudio.

Recopilada la informacién a través de los instrumentos, se proce-
di6 a registrar la informacion; de esta forma se construyd la base de
datos. Estos fueron sometidos a diversas pruebas estadisticas durante
el proceso del trabajo, los cuales son de caracter descriptivo e inferen-
cial y fueron aplicados para dar respuesta a los objetivos e hipotesis
planteadas en el trabajo.

Estadistica descriptiva. - Se aplicé primero las medidas de tenden-
cia central, dispersion, tablas y graficos. Esto permitié conocer y en-
tender la forma como se comportan los datos en cada variable.

La distribucién de asimetria y curtosis permitié conocer en un
principio la distribucién para hacer ante todo los cortes y establecer
grupos categoricos en las variables cuantitativas.
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Correlacion de Pearson. - Bajo la disonancia, si las correlaciones
son o no significativas (evaluadas a nivel de 0.05 y 0.01), permitio es-
tablecer la relacion entre los factores de la responsabilidad social.

La prueba no paramétrica ji cuadrada (X2) es una prueba estadisti-
ca para la contrastacion de las hipdtesis acerca de la relacion entre dos
variables categoricas, no consideradas relaciones causales y el analisis
se realiza de acuerdo al tipo de variable. La ji cuadrada se calcula por
medio de una tabla de contingencias o tabulacién cruzada, que es una
tabla de dos dimensiones y cada dimensién contiene una variable. A
su vez, cada variable se subdivide en dos o mas categorias.

Algunos datos de la distribucién no se ajustaron a la normalidad,
por ello, fue necesario aplicar esta prueba para conocer la indepen-
dencia o no entre las variables y conocer, asi, si hubiera dependencia
entre las categorias identificadas.

En el nivel de medicion de las variables, se utilizo el andlisis de datos
bivariable; es asi que se analiz6 en forma exclusiva las dos variables.

Luego de la recoleccién de datos, se realizé la revision o depura-
cion, la clasificacién o agrupamiento, la codificaciéon y la tabulacién
de la informacion.

El marco metodoldgico estd referido a lo siguiente:
~ Determinacién del tipo de informacién requerida
~ Formulacién y valuacion del instrumento de recopilacién de infor-

macion y datos
— Determinacién del universo y muestra de la informacién
— Tabulacion de los datos obtenidos
- Analisis de la informacion

Es asi que para el desarrollo de la investigacion se tomé al Centro

receptor de Cusco como principal destino turistico de Perd y, en vis-

ta de que el mercado turistico es diversificado, se consideré ademas

el segmento de mercado referido al turismo receptivo, que ante todo

viene en forma organizada utilizando servicios de agencias de viajes y

operadores turisticos. Estos representan el 62.5% del turismo recepti-

vo que llega a Pert, de acuerdo con estudios realizados por la empresa

norteamericana Monitor Company en 1999 en Peru y Cusco, cuyos

resultados fueron los siguientes:

~ 34% del turismo viene en grupos organizados

- 10% viene en grupos organizados en especial preparados llamados
privados

- 37.5% hace turismo independiente



~ 15% turistas libres que compran paquetes en cada ciudad
- 3.5% de grupos organizados que compran paquetes por mas de cinco
dias
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Lainvestigacion se propuso enfocarse en la redimension dela actividad
empresarial turistica en Cusco mediante la responsabilidad social, que
contribuyan al repotenciamiento del turismo y retarde los procesos de
desgaste del producto turistico, al afianzarlos en el contexto mundial
itinerante.

En este capitulo se presentan los principales hallazgos luego
de haber procesado la informacion a partir de la aplicacion de los
principales estadisticos respectivos. Esta presentacion se realiza en el
mismo orden que se presentaron los objetivos para poder apreciar, de
esta forma, la relacion correspondiente. Se realizd, ademads, el analisis
y evaluacion de las acciones de la Responsabilidad Social Empresarial
-RSE- de las agencias de viajes y turismo -AvT-. Estos resultados se
muestran de forma cuantitativa y cualitativa.
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I. ANALISIS DE LA GESTION DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL EMPRESARIAL —-RSE-
DE LAS AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO

La RSE es cada vez mds importante para la competitividad de las em-
presas responsables con la sociedad, puesto que son mds atractivas
para los clientes, para los empleados y para los inversores. Ademas, al
combinar ganancias con principios, la RSE crea situaciones siempre
ventajosas para la empresa y para la sociedad.

Areas de andlisis para la rsE de las agencias de viajes y turismo
Las acciones que las empresas realizan y se enmarcan en la RSE
comprenden lo relativo a valores éticos, las personas, la comunidad y
el medioambiente.

Los factores de la rSE son los siguientes:

a. Calidad de vida.

b. Competitividad y relacién con sus stakeholders
. Compromiso con la poblacién.

d. Cuidado y prevencién del medioambiente.

Han sido evaluados como indicadores del grado de desarrollo de la
RSE en particular de las avt de Cusco.

El cuestionario de autoevaluacion en RSE desarrollado para los
directivos o responsables de las avT, facilito efectuar una mirada
introspectiva sobre el desempefo de las agencias de viajes en las
distintas areas de la RSE.

Este instrumento ayudé a responder la pregunta: ;Cual es el grado
de desarrollo que las agencias de viajes y turismo tienen en cuanto a
los factores de la RSE?

En vista de que se trata de una herramienta de autoevaluacion, es
recomendable que una vez empleada, las AvT fijen metas y objetivos a
cumplir en aquellas areas que la misma visualice: “Hay mas por hacer”,
de acuerdo a sus propios tiempos, situacién y cultura organizacional.
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II. USO DE LAS AGENCIAS DE VIAJE

Figura 1. Uso de agencias de viajes de los turistas extranjeros que visitan Pert

segun el rubro de origen

Nota: PROMPERU (2005).

Segun las cifras oficiales, el 62.5% de los visitantes extranjeros que
arriban a Pert suelen contratar los servicios de agencias de viajes para
su visita. Los visitantes que mas utilizan la orientacion de dichos pro-
fesionales provienen del Reino Unido, seguido de los que viajan desde
Asia y Oceania, Canadd, Holanda, EE. UU., Francia, entre otros. Entre
los que menos contratan a las agencias de viajes, figuran paises vecinos
como Ecuador, Chile y Bolivia, debido a que, en muchos casos, arriban
a nuestro pais por negocios.

III. PERCEPCION DE SEGMENTOS EN
CRECIMIENTO SEGUN OPERADORES TURISTICOS

Los segmentos de demanda con mayor ritmo de crecimiento en
los préximos anos seran el turismo de naturaleza o ecoturismo, el
turismo cultural y el turismo de aventura, con las siguientes tasas de
crecimiento esperadas (ver tabla 3).
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Tabla 3. Percepcion de segmentos en crecimiento

Segmento Crecimiento (%)
Naturaleza 12% a 17%
Cultural 7% a 12%
Aventura 10% a 15%

Nota: MAXIMIXE, citado por DIRCETUR (2009).

La percepciéon de los operadores internacionales y expectativas de
expertos sectoriales, dieron como resultado los siguientes porcentajes:
el 85% de los entrevistados consider6 que el segmento cultural
tendra un crecimiento mayor al 5% a mediano plazo. El 77% de los
entrevistados consider6 que el segmento aventura crecerd por encima
del 5%, y el 46% que el segmento ecoturismo o turismo de naturaleza
crecerd también mds de 5%. Los otros segmentos con expectativas
de crecimiento mayores al 5%, aunque mencionados con una menor
frecuencia, son el turismo de descanso (33%), el misticismo religioso
(23%) y sol y playa (23%).

Al interior del segmento cultural, los nichos de mercado mas
destacados son el arqueoldgico y el vivencial. El 56% de los operadores
internacionales consultados considera que en los préximos afios el
nicho de mayor demanda mundial sera el arqueoldgico, en tanto que
el 31% considera que sera el vivencial.

Al interior del segmento aventura, el trekking figura como el
nicho (producto) mads atractivo, al ser reconocido por el 62% de los
entrevistados como producto de elevado potencial, al superar en
expectativas de crecimiento a cualquier nicho del segmento cultural.
El segundo producto de mayor dinamismo esperado en este segmento
es el ciclismo de montaiia, con una tasa de respuesta del 31%.

Al interior del segmento naturaleza o ecoturismo, el 38% de los
operadores internacionales entrevistados considerd que el nicho con
mayor potencial serd la observacion de flora y fauna (ver tabla 4).
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Tabla 4. Segmentos de turismo de mayor crecimiento

Segmentos de turismo de mayor crecimiento
Cultural 85%
Arqueoldgico 54%
Vivencial / Culturas vivas 15%
Folclore 31%
Gastrondémico 15%
Misticismo 15%
Centros misticos / religiosos 23%
Fiestas y ritos ancestrales 8%
Chamanismo 8%
Aventura 8%
Trekking 77%
Montanismo / escalada en roca 62%
Globo aerostatico 0%
Off road 0%
Parapente 0%
Canotaje 15%
Rafting 8%
Ciclismo de montana 31%
Ecoturismo 46%
Observacion de flora y fauna 38%
Paisajistico / fotografia 23%
Salud 8%
Aguas medicinales 8%
Spas 0%
Sol y playa 23%
Eventos y congresos 0%
Descanso 31%

Nota: Encuesta a turistas en Cusco - octubre de 2003 por MAXIMIXE.
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IV. MEDIOS DE TRANSPORTE UTILIZADOS
POR LOS VISITANTES EXTRANJEROS

En efecto, el turismo por carretera ha crecido de manera sustantiva.
En afos recientes se han completado importantes trechos de la red
vial nacional: Cusco-Puno-Desaguadero, Arequipa-Juliaca y Cusco-
Nazca-Lima.

Tabla 5. Medio de transporte utilizado

Extranjero
Mes
Aéreo Carretera Ferrocarril Total
Enero 29.945 14.921 6.727 51.593
Febrero 21.305 10.110 8.643 40.058
Marzo 32.194 10.023 8.559 50.776
Abril 26.434 12.107 8.355 46.896
Mayo 24.737 18.135 12.509 55.381
Junio 27.894 13.132 11.779 52.805
Julio 41.347 19.212 12.700 73.259
Agosto 49.199 19.716 14.927 83.842
Setiembre 34.640 17.058 6.141 57.839
Octubre 48.410 16.641 12.880 77.931
Noviembre 34.561 10.474 10.294 55.329
Diciembre 23.830 12.159 6.201 42.190
Totales 394.496 173.688 119.715 687.899
PART% 57,35 25,25 17,40 100,00

Nota: DIRCETUR, extraido de Oficina de programacion, estadistica e Informatica.

En la tabla 5 y figura 2 se observé que, considerando que el medio de
transporte se refiere a la forma en la que los turistas se transportan
para llegar a Cusco, el 57.35% de turistas lo hace por via aérea, seguido
a continuacién de otro grupo en un 25.25%, lo realiza a través del
sistema de carreteras y al fin se tiene también que el 17.40% lo hace
por via férrea.
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Figura 2. Medio de transporte usado

Para los visitantes extranjeros el transporte aéreo representa el
57.75% de preferencia, los medios carretera y ferrocarril tienen
preferencias muy importantes del 24.57% y 17.68%, cada uno. Este
flujo esta respaldado por la carretera que circula el corredor, que es el
gran circuito econémico y turistico que interconecta el movimiento
econdmico de la costa con la sierra y de los visitantes que ingresan a
Cusco por la frontera con Bolivia.

V. PARTICIPACION DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES AL 2006

La participacion de las agencias de viajes se ha mantenido en realidad
constante en el periodo de estudio (ver figura 3).

Figura 3. Agencias de viaje — region Cusco

Nota: Informacioén extraida de DIRCETUR.
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Tabla 6. Participacion porcentual de las agencias de viajes y turismo dentro del

mercado regional de Cusco al 2006

Ao Participacion porcentual
Mayorista Minorista Mixta Total
2001 6.25 89.58 4.17 100.00
2002 1.99 89.05 8.96 100.00
2003 1.99 88.06 9.95 100.00
2004 1.78 87.95 10.27 100.00
2005 0.40 88.58 11.02 100.00
2006 0.64 88.50 10.86 100.00

Nota: Datos extraidos por DIRCETUR - Area de Agencias de Viaje.

En la tabla 6 se observo que, en el afio 2006, las agencias de viajes
minoristas representan en promedio el 88% del total de agencias de
viajes en Cusco. Se observd que esta cifra se ha mantenido por poco
constante desde 2001 con variaciones del 1% mas para unos anos y 1%
menos para otros.

Las agencias mayoristas tienen una participacion cada vez menor
dentro del mercado de las agencias de viajes y turismo. En el afio 2006
se registraron dos empresas de esta categoria inscritas en la DIRCETUR
de la region Cusco.

En cuanto a las AvT mixtas se mostré un incremento en los tltimos
afos, de una participacion de 4.17% en 2001 con cuatro agencias en el
mercado ha incrementado 10.86% (34 agencias) en el aio 2006.

Figura 4. Participacion de las agencias de viaje - Cusco 2006

11% 1%

O MIXTA

| |
O MINORISTA

88%

Nota: Datos extraidos por DIRCETUR - Area de Agencias de Viaje.
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En la figura 4 se mostrd que las agencias mayoristas no pueden
comercializar su producto de primera mano al publico, por lo que se
acogen a la categorizacion de agencias mixtas, segun la cual, pueden
operar como empresas de servicio turisticos mayoristas y minoristas.

Es importante mencionar que, aunque las AvT mayoristas y las avT
mixtas no tienen una mayor participacion dentro del total de estas
empresas turisticas; son las empresas que mayores ingresos tienen
debido, en primer lugar, a que su demanda esta casi en su totalidad
conformada por turistas que contratan sus servicios desde su pais de
origen; es decir, adquieren el paquete completo a un precio superior
al de las demas agencias. Se puede decir, entonces, que mientras las
AVT minoristas compiten entre ellas por la demanda del turista que ya
estan en Cusco, las demas AvT compiten en el exterior con los demas
paises que ofrecen un destino turistico tan atractivo como el nuestro;
por lo tanto, estas empresas de servicios turisticos no enfrentan la
misma demanda.

VI. AGENCIA DE VIAJES POR CATEGORIAS

Los servicios de las agencias de viajes estan divididos por ley de
acuerdo a su categoria en nacionales, regionales, locales y mayoristas.
En Cusco, el andlisis tipico de atencién al turista estd enmarcado en
lo que son, por un lado, las ventas de boletos aéreos y, por otra parte,
pasajes a Machu Picchu.

El porcentaje de utilidad que representa en realidad el turismo varia
mucho, sobre todo, con los operadores (mayoristas, mixtos - nacionales
e internacionales) y los minoristas-locales, que solo son intermediarios
(malos intermediarios). El equipamiento de estas empresas de servicios
turisticos, en su mayoria, no cuentan con los equipos necesarios y
personal capacitado para atender a los turistas. Sus actividades estan
orientadas a obtener el Boleto Turistico de Cusco —-BTC—, asi como, en la
mayoria de los casos, a contratar o alquilar vehiculos para transportarlos
a atractivos turisticos que integran el BTC.

De acuerdo a la informacién, para 2005 se tuvo 249 agencias
de viajes, de las cuales 220 tenfan categoria de minorista y que
representaban el 88.35%, y solo se tenia una agencia mayorista
acreditada como agencia de este tipo. En cambio, para el aflo 2006
el nimero de empresas aumentd en todas las categorias; es asi que se
tienen en total 309 agencias de viajes, de las cuales 273 son minoristas,
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lo que muestra un incremento en 57 empresas; esto implica que la
proporcion respecto al periodo anterior se mantiene con el 88.50%.
En el caso de las agencias mayoristas (0.64%), estas se duplican y, por
ultimo, las agencias mixtas se incrementan en 06 agencias, haciendo
un total de 10.86% (ver tabla 7).

Tabla 7. Agencias de viaje segtin su categoria

2005 2006
Categoria
Numero de empresas % Numero de empresas %
Mixta 28 11.24 34 10.86
Mayorista 1 0.40 2 0.64
Minorista 220 88.35 273 88.50
Total 249 100.00 309 100.00

Nota: Datos extraidos de DIRCETUR.

VII. CLASIFICACION DE LAS

AGENCIAS POR ESPECIALIZACION

Los turistas que visitan Pert y, en particular, la region Cusco, realizan
en primer lugar actividades de tipo cultural, de naturaleza y de
aventura. Un alto porcentaje de estos practica trekking a través de
rutas a nivel mundial famosas como el Camino del Inca, y deportes
de aventura como escalada en roca, bicicleta de montafia y canotaje.
Sin embargo, el tipo de turismo que ofertan ante todo las agencias de
viaje peruanas es el turismo histérico-cultural (81%),lo que confirma
la fuerte influencia de algunos atractivos turisticos, sobre todo Machu
Picchu.
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Tabla 8. Agencias de viaje por especialidad

Especialidad Cantidad %
Tradicional 166 59.30
Aventura 38 12.79
Naturaleza 13 4.07
Mistico 10 2.91
Venta de Pasaje 67 19.19
Escolar 8 1.74
Total 309 100.00

Nota: Datos extraidos del Boletin Estadistico de Turismo, DIRCETUR.

En la tabla 8 se apreci6 que las agencias de viaje, segtin especialidad, en
principio generan sus ingresos al combinar sus actividades con la venta
de pasajes; es asi que esta actividad no demanda mayor inversiéon por
cuanto los pasajes son dados a consignacion por parte de las empresas
aéreas. A partir de esta premisa, se tiene que el mayor porcentaje de
agencias que se dedican a prestar servicios son de cardcter tradicional
(59.30%), seguido por el rubro de turismo de aventura con el 12.79%.

En cuanto a la calidad de los servicios, de las 309 agencias
registradas, en el ultimo periodo, poco menos del 20% cuenta con
infraestructura y personal que garantice un buen servicio. A pesar de
este bajo porcentaje, se estim6 que aproximadamente el 50% de los
turistas que llegan a la region, toman justo los servicios de empresas
operadoras nacionales y que gozan de un buen prestigio en el exterior.
La otra mitad esta sujeta a la eventualidad del mal servicio de algunas
agenciaslocalesyalaposibilidad de ser enganados. No obstante,debido
a la falta de manejo de la estacionalidad turistica, hasta 2001 en que
la afluencia de turismo escolar coincidia con la de turismo receptivo,
la calidad de los servicios ofertados era vulnerable al incremento de
la demanda.

En el afio 2006, la participacién de las agencias de viaje que
ofertaron turismo tradicional fue de aproximadamente 59%. La
mayoria de agencias de viajes estan en la capacidad de ofertar este tipo
de turismo, pero en los tltimos afios, se ha dado cierta especializacién
en el servicio; asi, se puede ver en la actualidad, agencias especializadas
en turismo de aventura, naturaleza, mistico, entre otros.
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VIII. PROCESAMIENTOS DE
RESULTADOS Y ANALISIS

En este caso, el cuestionario fue respondido por los directivos,
responsables o gerentes, como representantes y encargados de la
direccién de las agencias de viajes de turismo. Los resultados fueron
los siguientes (ver tabla 9):

Tabla 9. Categoria de la avt, calidad de vida

CALIDAD DE VIDA
, Total
Cat d
ategoria de Baja Media Alta
la avT
f % f % f % f %

Mixto 12 6.98 7| 4.07 12| 6.98 31| 18.02
Mayorista 2 1.16 o| 0.00 1| o0.58 3 1.74
Minorista 49| 28.49 44| 25.58 45| 26.16| 138| 80.23
Total 63| 36.63 51| 29.65 58| 33.72| 172| 100.00

En la tabla 9 se pudo apreciar que en las agencias de viajes en la regién
Cusco, la relacion de las categorias de ATV refleja la calidad de vida
como baja en el 28.49% en las agencias de viajes minoristas; el 26.16%
de la categoria de la ATV también presenta un calificativo de alta, el
25.58% de las categorias de las ATv de la calidad de vida es mediana.
En general, de acuerdo con las categorias, se aprecia que es baja, pues
mostrd un 36.63%; sin embargo, no hay una significativa diferencia
(ver figura 5).

Figura 5. Categoria de la avt, calidad de vida
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Losresultados indicaron que todavia hay temor delos inversionistas
de las agencias de viajes respecto al clima social en la regién. En
cuanto a este aspecto, hace falta inversiones de envergadura cuya causa
radica en la desconfianza existente en las condiciones institucionales,
estabilidad tributaria y seguridad de la propiedad, lo cual influye en la
calidad de vida.

Tabla 10. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. Asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,747(a) 4 ,601
Razon de verosimilitud 3,522 4 475
Asociacion lineal por lineal ,011 1 ,917
N.° de casos validos 172

En la tabla 10 se observo lo siguiente:

Ho: Los niveles de calidad de vida en las agencias de viajes y turismo
no se relacionan con la categoria de la ATv de la region de Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacién entre las
variables estudiadas dado el valor de p > 0.05, (p = 0.601),g.1. = 4.

Decision: el valor calculado X2 = 2.747 pertenece a la region
de aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que los
niveles de la calidad de vida en las agencias de viajes y turismo no se
relacionan con las categorias de la ATv de la region Cusco.

Tabla 11. Categoria de la agencia de viajes, prevencion del medioambiente

Categoria de

Prevencion del medioambiente

la agencia de Baja Media Alta fotal
viajes f % f % f | % f %
Mixto 10 5.81 10/ 5.81 11| 6.40 31 18.02
Mayorista 2 1.16 o| o0.00 1| 0.58 3 1.74
Minorista 51| 29.65 45| 26.16| 42|24.42| 138| 80.23
Total 63| 36.63 55| 31.98 54| 31.40| 172| 100.00

En la tabla 11 se pudo apreciar que la relacién de las categorias de
ATV se refleja en el cuidado y prevenciéon de medioambiente que se
considera baja en el 29.65% de las agencias de viajes minoristas; el
26.16% de la categoria de la ATV también presenta un calificativo
medio, el 24.42% de las categorias de las ATV del cuidado y prevencién
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del medioambiente es alta. El 6.40% de las empresas de agencias de
viajes mixtos hicieron el cuidado y prevencién del medioambiente
(ver figura 6).

Figura 6. Categoria de la agencia de viajes, prevencion del medioambiente

En general, de acuerdo a las categorias, se noté que la atencién por
el cuidado y prevenciéon del medioambiente todavia es baja con el
36.63% Y 31% de las agencias de viajes se preocupa en este factor.

Se aprecié que existe explotacion y manejo irracional de los
recursos turisticos y naturales, sin que las agencias de viaje contribuyan
a mejorar esta situacion. Si se tiene en cuenta que no existen lugares
adecuadamente acondicionados para la practica del turismo de
naturaleza/aventura por parte de las agencias de viajes, no se acata,
por ejemplo, la recomendacién de UNEscoO, de restringir las visitas a
Machu Picchu y sus dreas protegidas en las temporadas altas, lo cual
conllevaria a su inclusion en la lista de patrimonio en riesgo y se veria
afectada la imagen del pais.

Tabla 12. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 2,091(a) ,719
Razén de verosimilitud 2,905 574
Asociacion lineal por lineal 277 ,598
N. de casos validos 172

En la tabla 12 se evidenci¢ lo siguiente:

Ho: El cuidado y prevencién del medioambiente no se relacionan
con la categoria de la ATV de la regién de Cusco.
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Tabla

El estadistico Chi cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.719), gl. = 4.

Decision: el valor calculado X* = 2.091 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipotesis nula; por tanto, se concluye que el cuidado
y prevencion del medioambiente no se relacionan con la categoria de
la ATV de la regiéon Cusco.

13. Categoria de la agencia de viajes, compromiso con la poblacion

Compromiso con la poblacién

, Total
2 ria de Iz
C“ego”“ ced Baja Media Alta
agencia de viajes
f % f % f % f %

Mixto 12| 6.98 8 4.65 11 6.40 31| 18.02
Mayorista o/ 0.00 3 1.74 0 0.00 3 1.74
Minorista 47| 27.33| 46| 26.74 45| 26.16| 138| 80.23
Total 59| 34.30| 57| 33.14 56| 32.56| 172| 100.00

En la tabla 13 se mostrd que la relacion de las categorias de ATV se
refleja con el compromiso de la poblaciéon que es baja en el 27.33%
de las agencias de viajes son minoristas, el 26.74% de la categoria
de la ATv también presenta un calificativo medio, el 26.16% de las
categorias de las ATV del compromiso de la poblacion es alta. El 6.98%
delas empresas de agencias de viajes mixtos tienen el compromiso con
la poblacién. En general, de acuerdo a las categorias se nota que solo el
32.56% tiene un compromiso con la poblacién; en cambio, el 34.30%
muestra que es bajo (ver figura 7).

Figura 7. Categoria de la agencia de viajes, compromiso con la poblacién
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El turismo en la regiéon Cusco, desde su perspectiva endogena, presenta
puntos fuertes que constituyen factores ineludibles para su desarrollo
turistico sostenible, lo cual implica un compromiso con la poblaciony,
por ende,delasagencias de viajes y turismo con responsabilidad social;
pero, al mismo tiempo, presenta carencias que viene a constituirse
como restricciones para el logro de su desarrollo sostenido.

Tabla 14. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,817(a) 4 ,146
Razén de verosimilitud 7,423 4 ,115
Asociacion lineal por lineal ,011 1 ,917
N.e de casos validos 172

En la tabla 14 se observd lo siguiente:

Ho: El compromiso con la poblaciéon no se relacionan con la
categoria de la ATv de la region de Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.146), indicando
elgl=4.

Decision: el valor calculado X* = 6.817 pertenece a la region
de aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que el
compromiso con la poblacién no se relaciona con la categoria de la
ATV de la region de Cusco.

Tabla 15. Categoria de la agencia de viajes, competitividad y stakeholders

Competitividad y stakeholders
- ; Total
adel:
Lategorn d,e - Baja Media Alta
agencia de viajes
f % f % f % f %

Mixto 7 4.07 15 8.72 9 5.23 31 18.02
Mayorista 3 1.74 o 0.00 o 0.00 3 1.74
Minorista 48 27.91 42| 24.42 48| 27.91| 138 80.23
Total 58 33.72 571 33.14 57| 33.14| 172| 100.00
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Enla tabla 15 se aprecié que las categorias de agencias de minoristas
tienen una relaciéon con la competitividad y relacion con los stakehol-
ders, que es baja en un 27.91%. De igual forma, las categorias de agen-
cias de viajes es 27.91% es alta; asi mismo, la relacion de las agencias
de viajes minorista es mediana en un 24.42%; el 5.23% de las agencias
de viajes mixtos tienen una relacién alta con la competitividad y la re-
lacién con los stakeholders.

De acuerdo a las categorias en general, prima con escasa diferencia
que la competitividad yla relacion con los stakeholders es atin baja con
un 33.72%, sin mucha diferencia a los demds reactivos (ver figura 8).

Figura 8. Categoria de la agencia de viajes, competitividad y stakeholders

La importancia que se da al turismo hace prever un incremento en
la demanda de los servicios turisticos y la competitividad que deben
tener las agencias de viajes. Se ve que, en la actualidad, hay una elevada
informalidad de las empresas proveedoras de servicio turistico, con
desconocimiento de los requerimientos especificos de los turistas,
consecuencia de la intermediacion de agencias emisoras de turistas.
Por otra parte, los medios de transporte aéreo, terrestre y ferroviario
son insuficientes yse prestan en condiciones deficientes, lo que haceque
la logistica de viajes sea deficiente, como son condiciones de medios
de transporte, horarios, seguridad. Del mismo modo, es insuficiente
y deficiente transporte de servicios turisticos, en cantidad y calidad
(modernos). Entonces con mas competitividad de los stakeholders se
puede actuar mas responsablemente.
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Tabla 16. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,833(a) 4 ,043
Razoén de verosimilitud 10,351 4 ,035
Asociacion lineal por lineal ,028 1 ,868
N.° de casos validos 172

En la tabla 16 se observd lo siguiente:

Ho: La competitividad y relacién con los stakeholders no se
relacionan con la categoria de las agencias de viaje de la regiéon Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que, si existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p < 0.05, (p = 0.043),g.l. = 4.

Decision: el valor calculado X* = 9.833 pertenece a la region
de rechazo bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la
competitividad y relacion con los stakeholders se relacionan con la
categoria de la agencia de viajes de la region Cusco.

Tabla 17. Especialidad de la agencia de viajes y calidad de vida

o Calidad de vida
f % f % f % f %
Tradicional 36| 20.93| 36| 20.93 30| 17.44| 102| 59.30
Aventura 8 4.65 8 4.65 6 3.49 22 12.79
Naturaleza 3| 1.74 1| 0.58 3 1.74 7 4.07
Mistico 1| 0.58 2 1.16 2 1.16 5 2.91
Venta de pasajes 13| 7.56 4| 2.33 16 9.30| 33| 19.19
Escolar 2| 1.6 o| 0.00 1 0.58 3 1.74
Total 63| 36.63 51| 29.65 58| 33.72| 172| 100.00

En la tabla 17 se mostrd que la especialidad de la agencia de viajes se
involucra con la calidad de vida baja y mediana en un 20.93% cada
uno; de igual forma, se indica que el 17.44% es alta; la especialidad de
venta de pasajes se involucra es alta en un 9.30%; de igual forma en
un 7.56% es baja; en la especialidad de aventura la calidad de vida es
4.65% es baja y media.

En general, el 36.63% de las agencias de viajes, de acuerdo a la
especialidad, no esta asociada a la calidad de vida, en tanto que solo el
33.72% estd involucrado en este aspecto.



Resultados

[71]

Existe temor de los inversionistas para participar en otros
segmentos y, por tanto, de acuerdo a las especialidades de las agencias
de viajes, se trabaja de acuerdo al clima social en la region y los paises
hacen que falte inversiones de envergadura por desconfianza de los
inversionistas en las condiciones institucionales, estabilidad tributaria
y seguridad de la propiedad, que incide también en la calidad de vida
(ver figura 9).

Figura 9. Especialidad de la agencia de viajes y calidad de vida

Por ejemplo, existe un alto indice de turistas que compran el paquete
turistico en forma grupal (11-30 paxs), en tanto que hay un creciente
nimero de empresas asociadas a operadores internacionales y mayor
tiempo de permanencia en relacion a otros destinos turisticos del pais;
esto implica, entonces, que disminuya la calidad de vida por parte de
las agencias de viajes.

Tabla 18. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. Asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,985(a)| 10 ,359
Razén de verosimilitud 12,592 10 247
Asociacion lineal por lineal ,570 1 ,450
N.° de casos validos 172

En la tabla 18 se mostrd lo siguiente:
Ho: La calidad de vida de los stakeholders no se relaciona con la
especialidad de la agencia de viajes de la region de Cusco.
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El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.359), g.1. = 10.

Decision: el valor calculado X*= 10.985 pertenece a la regién de
aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la calidad
de vida de los participantes no se relaciona con la especialidad de la
agencia de viajes de la regién Cusco.

Tabla 19. Especialidad de la agencia de viajes y prevencion del medioambiente

o Prevencion del medioambiente
f % f1 % [f]| % f %

Tradicional 42| 24.42| 31[18.02| 29|16.86|102| 59.30
Aventura 9 5.23| 10| 5.81| 3| 1.74| 22| 12.79
Naturaleza 3| 1.74| 1| 0.58| 3| 174/ 7| 4.07
Mistico 1| 0.58) 2| 1.16| 2| 1.16| 5| 2.91
Venta de pasajes 7| 4.07| 10| 5.81| 16| 9.30| 33| 19.19
Escolar 1| o0.58 1| 0.58| 1| 0.58 3 1.74

Total 63 | 36.63 | 55 [31.98(54|31.40|172|100.00

En la tabla 19 se evidenci6 que se toma en cuenta la especialidad de las
agencias de viajes tradicionales que tienen un cuidado y prevencién
del medioambiente en un 24.42%; el 18.03% manifiesta que el cuidado
es un 18.02%, ademas, en el 16.86% el cuidado es alto; la especialidad
de venta de pasajes tiene un cuidado y prevenciéon del medioambiente
en un 9.30% que es alta, de igual forma, en un 5.81% que es media;
ademds, cada una de las agencias de viajes tienen forma de cuidar y
prevenir el medioambiente.

Figura 10. Especialidad de la agencia de viajes y prevencion del medioambiente
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En la figura 10 se mostré que, por lo general y en funcién a la
especialidad, se deduce que solo el 31.40% de las agencias de viajes se
preocupa por este factor.

Las agencias de viajes que hacen una explotaciéon y manejo
irracional de los recursos turisticos y naturales no contribuyen a tener
lugares como es debido acondicionados para la practica del turismo de
naturaleza/aventura; entonces, implica que no estain comprometidos
con la proteccion del medioambiente.

Tabla 20. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,414(a) 10 ,326
Razén de verosimilitud 12,001 10 ,285
Asociacion lineal por lineal 5,869 1 ,015
N.° de casos validos 172

En la tabla 20 se apreci6 lo siguiente:

Ho: El cuidado y prevencién del medioambiente no se relacionan
con la especialidad de la agencia de viajes de la regién Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacién entre las
variables estudiadas dado el valor de p > 0.05, (p = 0.326), g.1. = 10.

Decision: el valor calculado X*= 11.414 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que el cuidado
y prevencion del medioambiente no se relacionan con la especialidad

de la agencia de viajes de la regién Cusco.

Tabla 21. Especialidad de la agencia de viajes, compromiso con la poblacién

Compromiso con la poblacién
Especialidad .d.e la agencia Baja Media Alta Total
de viajes
f % f % f % f %

Tradicional 39| 22.67| 29| 16.86| 34| 19.77| 102| 59.30
Aventura 8 4.65 7 4.07| 7 4.07| 22 12.79
Naturaleza 0 0.00 3 1.74| 4| 2.33 7 4.07
Mistico 3 1.74 1| 0.58) 1| o0.58 5 2.91
Venta de pasajes 9 5.23| 16 9.30| 8 4.65| 33 19.19
Escolar o] 0.00 1 0.58| 2 1.16 3 1.74

Total 59| 34.30| 57| 33.14| 56| 32.56| 172| 100.00
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En la tabla 21 se sefialé que la especialidad de las agencias de viajes
tradicionales tiene un compromiso con la poblacién de la ciudad de
Cusco en un 22.67%, 16.86% y 19.77%, las cuales son baja, media y
alta, cada uno. La especialidad de venta de pasajes tiene un compro-
miso con la poblacion de la ciudad en un 9.30% que es media; en un
5.23%, que es baja y el 4.65%, que es alta. De igual manera, las agencias
de viajes de diferentes especialidades nos indican que tienen un com-
promiso con la poblacién.

En términos genéricos por especialidad, solo el 32.56% tiene un
compromiso con la poblacién (ver figura 11).

Figura 11. Especialidad de la agencia de viajes, compromiso con la poblacién

Teniendo en cuenta que el nombre de Cusco se asocia a Peru,
cuya debilidad parte de la imagen negativa del pais, respecto a la
delincuencia e inseguridad ciudadana, al considerar que el turismo es
sensible a estos acontecimientos, implica que hay falta de seguridad
y protecciéon adecuada para el turista por parte de las agencias de
viaje y un compromiso de la poblacién por evitar estos problemas y
participar en su problematica local.

Tabla 22. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,191 (a) 10 272
Razo6n de verosimilitud 14,843 10 ,138
Asociacion lineal por lineal ,346 1 ,556
N.e de casos validos 172
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En la tabla 22 se observd lo siguiente:

Ho: El compromiso con la poblaciéon de Cusco no se relaciona con
la especialidad de la agencia de viajes de la region Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.272), g.1. = 10.

Decision: el valor calculado X* = 12.191 pertenece a la region
de aceptaciéon bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que el
compromiso con la poblacion de la ciudad de Cusco no se relaciona
con la especialidad de la agencia de viajes de la regién Cusco.

Tabla 23. Especialidad de la agencia de viajes, competitividad y skateholders

Competitividad y stakeholders
Especifllidad .dé la Baja Media Alta o
agencia de viajes
f % f % f % f %

Tradicional 34 19.77 36 20.93 32| 18.60| 102 59.30
Aventura 8 4.65 6 3.49 8 4.65 22 12.79
Naturaleza 3 1.74 2 1.16 2 1.16 7 4.07
Mistico o 0.00 3 1.74 2 1.16 5 2.91
Venta de pasajes 13 7.56 9 5.23 11 6.40| 33 19.19
Escolar 0 0.00 1 0.58 2 1.16 3 1.74
Total 58 33.72| 57 33.14| 57| 33.14| 172 100.00

En la tabla 23 se mostr6 que el 20.93% de las agencias de viajes con
especialidades tradicionales tiene una competitividad media baja; de
igual forma, el 19.77% indic6 que es baja y el 18.60% de las agencias
indicaron que es alta. La especialidad de venta de pasajes tiene una
competitividad y relacién con los stakeholders en un 7.56% que es
baja, el 6.40% que es alta, el 5.23% que es media. De igual forma, la
especialidad de aventura indica que 4.65% es baja y alta cada uno, en
un 3.49% es media; asimismo, que la especialidad de las agencias de
viajes forma parte de la competitividad y relacion con los stakeholders.

Como resultado general, se puede apreciar que en promedio hay
una aproximacion entre media y alta (33.14%) con baja (33.72%) [ver
figura 12].
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Figura 12. Especialidad de la agencia de viajes, competitividad y skateholders

La competitividad de las agencias de viajes por especialidades en la
region Cusco tiene una considerable industria de soporte, la cual se
basa en estrategias de bajo costo, en su intencion de obtener ingresos
en el corto plazo. Hay competencia desleal en desmedro del turismo,
que ocasiona que muchas veces que el turista cambie de opinién
respecto a lo que en principio ha decidido elegir, que va en perjuicio

del sector en su conjunto.

Por otra parte, se deben conformar alianzas estratégicas por
especialidades con operadores internacionales, que tiene la voluntad
de concertacion entre los operadores nacionales y extranjeros con los
operadores locales, a fin de establecer las agencias de viajes en lugares
estratégicos. Se debe dar una imagen positiva en cuanto a la seguridad
que transmiten las agencias: trato cortés, amable y respetuoso,

posicionado en la mente de los turistas.

Tabla 24. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,381(a) 10 ,782
Razén de verosimilitud 8,635 10 ,567
Asociacion lineal por lineal ,162 1 ,688

N.c de casos validos

172
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En la tabla 24 se evidencio lo siguiente:

Ho: La competitividad y relacion con los stakeholders no se asocian
con la especialidad de la agencia de viajes de la regién Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas dado el valor de p > 0.05, (p = 0.782), g.1. = 10.

Decision: el valor calculado X* = 6.381 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la
competitividad y relacién con los stakeholders no se asocian con la
especialidad de la agencia de viajes de la region Cusco.

Tabla 25. Nivel educativo del directivo de la agencia de viajes, calidad de vida

Calidad de vida

Nivel educativo del directi fotal

J o J

fvereduca IV(? ; 1.rf?c o Baja Media Alta
de las agencia de viajes
f % f % f % f %
Universitario 43| 25.00| 30 17.44| 32| 18.60| 105| 61.05
Secundaria 4| 2.33 7 4.07 8 4.65 19| 11.05
Instituto - Técnico 11| 6.40 9 5.23| 14 8.14 34| 19.77
Posgrado 4| 2.33 1 0.58 2 1.16 7 4.07
Ninguno 1| o0.58 4 2.33 2 1.16 7 4.07
Total 63| 36.63| 51 29.65 58| 33.72| 172| 100.00

En la tabla 25 se observéd que el nivel educativo del directivo de las
agencias de viajes de la ciudad de Cusco con estudios superiores, en
relacion a la calidad de vida es baja en un 25.00%; de igual forma, en
un 18.60% es alta y el 17.44% es media. También, el nivel educativo
del directivo de la agencia de viajes que es conducido con estudios de
instituto superiores técnico y la calidad de vida es un 5.23% es media,
el 6.40% es baja, el 8.14% es alta.

Asi, se evidencia medianamente el 29.65% en promedio, el cual
tiene un nivel educativo considerable en cuanto se refiere a la calidad
de vida (ver figura 13).
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Figura 13. Nivel educativo del directivo de la agencia de viajes, calidad de vida

Las agencias de viaje no cuentan con personal especializado y se tiene
recursos humanos con escasa calificacion en servicios turisticos y en
areas afines.

Tabla 26. Pruebas de chi-cuadrado

Valor | gl |Sig.asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 7,947(a) 8 439
Razén de verosimilitud 8,017 8 432
Asociacion lineal por lineal ,909 1 ,340
N.° de casos validos 172

En la tabla 26 se observd lo siguiente:

Ho: La calidad de vida no se relaciona con el nivel educativo del
directivo de las agencias de viajes de la regiéon Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.439), g1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 7.947 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la calidad
de vida no se relaciona con el nivel educativo del directivo de las
agencias de viajes de la region Cusco.
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Tabla 27. Nivel educativo de los directivos de la baja atv, prevencion del

medioambiente

Prevencion del medioambiente

. L Total
f % f % f % f %

Universitario 41| 23.84| 35| 20.35| 29| 16.86| 105| 61.05
Secundaria 6| 3.49| 9| 5.23| 4| 2.33| 19| 11.05
Instituto - Técnico 11 6.40, 8| 4.65| 15| 8.72| 34| 19.77
Posgrado 1| o0.58 3| 174 3| 1.74 7| 4.07
Ninguno 4 2.33 o| 0.00 3 1.74 7 4.07

Total 63| 36.63| 55| 31.98| 54| 31.40| 172| 100.00

Enlatabla 27 se seiiald el nivel educativo del directivo de las agencias de
viajes de la region Cusco y el cuidado y prevencion del medioambiente,
la cual es baja en un 23.84%, de igual forma en un 20.35% es media y el
16.86% es alta; asimismo, cuando el nivel educativo del directivo de las
agencias de viajes es conducido con estudios de instituto superiores
técnicos, en relacion con el cuidado prevencidon del medioambiente, es

baja en un 6.40%, es media en un 4.65% y el 8.72% es alta.

De acuerdo al nivel educativo de los directivos, en general, se
aprecia que solo el 31.40% se preocupa por el cuidado y prevencién

del medioambiente (ver figura 14).

Figura 14. Nivel educativo de los directivos de la baja atv, prevencion del

medioambiente
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En relacion al nivel educativo que tienen los directivos de las agen-
cias de viajes, hay experiencias exitosas en otros lugares como Espafia
y México para capacitar y atraer turistas por periodos largos. El alto
grado de desarrollo de la ciencia y/o tecnologia y los avances tecnolo-
gicos significativos alcanzados como consecuencia de las inversiones
privadas en materia de comunicacidn (Internet) permiten el desarro-
llo de paginas web y correos electrénicos que crean conocimientos
para posicionar, en forma detallada, los servicios que se prestan en
distintos idiomas y lugares del mundo. Esto implica que a mayor pre-
paracién o capacitacién haya mas interés por el medioambiente y el
desarrollo sostenible del turismo.

Tabla 28. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl |Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,415(a) 8 1237
Razén de verosimilitud 12,551 8 ,128
Asociacion lineal por lineal 1,507 1 ,220
N.e de casos validos 172

En la tabla 28 se mostrd lo siguiente:

Ho: El cuidado y prevencion del medioambiente no se relacionan
con el nivel educativo del directivo de las agencias de viajes de la
region de Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas dado el valor de p > 0.05, (p = 0.237),g.1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 10.415 pertenece a la region
de aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que el
cuidado y prevencién del medioambiente no se relacionan con el nivel
educativo del directivo de las agencias de viajes de la regién Cusco.
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Tabla 29. Nivel educativo de directivo de atv, compromiso con la poblacién

Compromiso con la poblacién

Nivel educativo del Total
1 edueanvo ce Baja Media Alta
directivo de AvT
f % f % f % f %
Universitario 35 20.35 [36 [20.93 [34 [19.77 |105 |61.05
Secundaria 8 4.65 7 4.07 |4 2.33 19 |11.05

Instituto-técnico 11 6.40 |10 |[5.81 |13 |7.56 34 |19.77

Posgrado 2 1.16 3 1.74 |2 1.16 7 4.07
Ninguno 3 1.74 |1 0.58 |3 1.74 7 4.07
Total 59 34.30 |57 |33.14 |56 |32.56 |[172 [100.00

En la tabla 29 se evidencid la relacién entre el nivel educativo del
directivo delasagencias de viajes dela ciudad de Cusco y el compromiso
con la poblacién que es baja en un 20.35%, en un 20.93% es media y el
19.7% es alta; asimismo, el nivel educativo del directivo de la agencia
de viajes es conducido con estudios de instituto superiores técnico y
el compromiso con la poblacion, es baja en un 6.40%, de igual forma
en un 5.81% es media y el 7.56% es alta. Entonces, de acuerdo al nivel
educativo del directivo, solo el 32.56% de los directivos tienen un
compromiso con la poblacién (ver figura 15).

Figura 15. Nivel educativo de directivo de atv, compromiso con la poblacién

Un aspecto que causa las deficiencias de las agencias de viajes es la
capacitacién permanente o educacién que lo involucre y la poca
articulacion del empresariado regional: carencia de espiritu gremial
en el empresariado, cooperacién y sinergia empresarial y relacién
o acciones conjuntas con la poblacion, ausencia de actividades
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involucradas con poblacion, reinversion y diversificacion dentro del
mismo sector o fuera de él para ser menos vulnerables a las crisis
sociales.

Tabla 30. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 3,205(a) 8 ,921
Razoén de verosimilitud 3,442 8 ,904
Asociacion lineal por lineal ,038 1 ,846
N.° de casos validos 172

En la tabla 30 se indic6 lo siguiente:

Ho: El compromiso con la poblacién no se relaciona con el nivel
educativo del directivo de las agencias de viajes de la regién Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacién entre las
variables estudiadas dado el valor de p > 0.05, (p = 0.921),g.1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 3.205 pertenece a la region
de aceptacion bajo la hipétesis nula; por tanto, se concluye que el
compromiso con la poblacién no se relaciona con el nivel educativo
del directivo de las agencias de viajes de la region Cusco.

Tabla 31. Nivel educativo del directivo de la agencia de viajes, competitividad y

stakeholders
Competitividad y stakeholders
Nivel educativo Total
del directivo de la Baja Media Alta

agencia de viajes
f % | f % f ] % f %

Universitario 37 21.51 (38 |22.09 [30 |[17.44 [105 |61.05

Secundaria 4 2.33 |5 291 |10 [5.81 |19 |11.05

Instituto-técnico 12 6.98 |11 |6.40 11 |6.40 |34 |19.77

Posgrado 3 1.74 |2 1.16 2 1.16 |7 4.07
Ninguno 2 1.16 |1 |0.58 |4 2.33 |7 4.07
Total 58 33.72 (57 [33.14 |57 |33.14 |172 [100.00

En la tabla 31 se observé que la relacion entre el nivel educativo del
directivo de las agencias de viajes de la region Cusco yla competitividad
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y relacion con los stakeholders es baja en un 21.51%, en un 22.09% es
mediay el 17.44% es alta; asi mismo, el nivel educativo del directivo de
la agencia de viajes es conducido con estudios de instituto superiores
técnico y la competitividad y relacion con los stakeholders es baja en
un 6.98%, en un 6.40% es media y el 6.40% es alta.

En términos generales y de acuerdo al nivel educativo de los
directivos, su competitividad y la relacion que tienen con los
stakeholders es baja, con el 33.72%, seguido muy estrechamente por
media y alta con el 33.14% (ver figura 16).

Figura 16. Nivel educativo del directivo de la agencia de viajes, competitividad y
stakeholders

Es importante tener en consideracion el reconocimiento y expansion
del turismo como carrera universitaria, con incremento de la demanda
para la formacién profesional universitaria en turismo, que incluye
maestrias y doctorados en la especialidad, lo cual contribuird en
la mejora de la competitividad empresarial y las relaciones con los
stakeholders de las agencias de viajes.

Tabla 32. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 6,699(a) »569
Razén de verosimilitud 6,530 ,588
Asociacion lineal por lineal ,641 ,423
N.° de casos validos 172

En la tabla 32 se observd lo siguiente:
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Ho: La competitividad y relacién con los stakeholders no se
relacionan con el nivel educativo del directivo de las agencias de viajes
de la regién Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas dado el valor de p > 0.05, (p = 0.569),g.1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 6.699 pertenece a la region
de aceptaciéon bajo la hipoétesis nula; por tanto, se concluye que
competitividad y relacién con los stakeholders no se relaciona con el
nivel educativo del directivo de las agencias de viajes de la region de
Cusco.

Tabla 33. Profesion del directivo de la agencia de viajes, calidad de vida

Calidad de vida
Profesion del 32?:;\6;) de la agencia Baja Media Alta Total
f % f % f % f %

Guia oficial de turismo 24| 13.95| 18| 10.47| 10| 5.81| 52| 30.23
Licenciado en Turismo 13| 7.56| 13| 7.56| 22| 12.79| 48| 27.91
Administrador de empresas 5| 2.91 6| 3.49| 10| 5.81| 21| 12.21
Economista 50 291 4| 2.33 3 1.74| 12 6.98
Contador 50 2.91 o| o0.00| 2| 1.16 7 4.07
Administrador hotelero 4| 233 4| 2.33] 6| 3.49| 14 8.14
Estudios universitarios Concluidos 4| 2.33 3| 1.74| 3| 1.74| 10 5.81
Otros 3 1.74 3 1.74 2| 1.16 8 4.65

Total 63 |36.63| 51 | 29.65 | 58 | 33.72 | 172 | 100.00

La tabla 33 muestra la profesion del directivo de las agencias de viaje de
la region Cusco, cuando es conducido por un guia oficial de turismo,
la calidad de vida es baja en un 13.95%, en un 10.47% es media y el
5.81% es alta; asimismo, la profesion del directivo de la agencia de
viajes es conducido por profesionales de Licenciado en Turismo es
baja en un 7.56%, en un 7.56% es media y el 12.79% es alta; ademas,
cuando es conducido por administradores de empresas es baja en un
2.91%, es 3.49% media y el 5.81% es alta.

Si se agrupa la profesion de los directivos, se refleja que consideran
la calidad de vida en un 29.65% como media, en tanto que el 36.63%
es baja en términos generales (ver figura 17).
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Figura 17. Profesion del directivo de la agencia de viajes, calidad de vida

La baja calidad de vida es resultado de la carencia de una conciencia
regional sobre la importancia y trascendencia de la actividad
turistica. Ademas, falta preparacién profesional, mayor calificacion y
actualizacidn, ausencia de programas de capacitacion de los recursos
humanos para brindar dichos servicios. Una adecuada especializaciéon
profesional implica que se deje de lado el equipamiento deficiente
para atender las exigencias de calidad de los servicios, con escasa
renovacion e implementacion de equipos y materiales para la
prestacion de servicios turisticos.

Todas las actividades turisticas de infraestructura, transporte,
alojamiento, alimentacion, entre otros, tienen dreas deficientes que no
permiten satisfacer las reales necesidades del turista. Los precios de los
servicios turisticos que ofrecen las agencias de viajes son elevados o se
incrementan en comparacion a otros destinos turisticos.

Tabla 34. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,375(a)| 14 ,291
Razén de verosimilitud 18,351 14 ,191
Asociacion lineal por lineal ,112 1 737
N. de casos validos 172

En la tabla 34 se observd lo siguiente:

Ho: La calidad de vida no se relaciona con la profesion del directivo

de las agencias de viajes de la regiéon de Cusco.
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El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.291),g.1. = 14.

Decision: el valor calculado X* = 6.699 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la calidad
de vida no se relaciona con la profesion del directivo de las agencias de
viajes de la regiéon de Cusco.

Tabla 35. Profesion del directivo de la agencia de viajes, prevencion del

medioambiente
PREVENCION DEL MEDIOAMBIENTE
- S . Total
Profesion del j;r:‘;\e/:) de la agencia Baja Media Alta ota
f % | f| % f % f %
Guia oficial de turismo 26| 15.12| 18| 10.47| 8| 4.65| 52| 30.23
Licenciado en Turismo 11| 6.40| 19| 11.05| 18| 10.47| 48| 27.91
Administrador de empresas 71 407/ 5| 2.91| 9| 5.23| 21| 12.21
Economista 50 2.91| 3| 1.74| 4| 2.33| 12| 6.98
Contador 4| 2.33| o| o.00| 3| 174 7| 4.07
Administrador Hotelero 3| 1.74| 4| 2.33] 7| 4.07| 14| 8.14
Estudios universitarios concluidos 3| 1.74| 3| 1.74| 4| 2.33| 10| 5.81
Otros 4| 2.33| 3| 1.74 1| 0.58 8 4.65
Total 63| 36.63| 55| 31.98| 54| 31.40| 172 100.00

En la tabla 35 se aprecié que cuando la profesion del directivo de las
agencias de viajes de la regién Cusco es conducido por un guia oficial
de turismo y el cuidado y prevencion del medioambiente, es baja en un
15.125%, un 10.47% es media y el 4.65% es alta; asimismo, la profesion
del directivo de la agencia de viajes es conducido por profesionales de
Licenciado en Turismo es baja en un 6.40%, un 11.05% es media y el
10.47% es alta; ademas, si es conducido administradores de empresas,
es baja en un 4.07%, en un2.91% es media y el 5.23% que es alta.

En general, la profesién de los directivos de las avT hace que
consideren escasamente importantes el cuidado y prevencion del
medioambiente con un 31.40% (ver figura 18).
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Figura 18. Profesion del directivo de la agencia de viajes, prevencion del

medioambiente

Los atractivos turisticos de naturaleza/aventura estan en etapa de de-
sarrollo. La creciente demanda internacional por la importancia, cre-
cimiento y desempeno del turismo de naturaleza/aventura entre los
competidores indirectos y directos. La identificacién y creaciéon de
nuevos segmentos de turismo para la region Cusco hace que la ten-
dencia de crecimiento del turismo receptivo sea mayor y exista un
mercado. El ecoturismo es el segmento de turistas de aventura que re-
presenta una singular oportunidad para la region, cuya ventaja es que
este sector requiere menor infraestructura turistica que otros segmen-
tos. En efecto, parte de la motivacion del turista de aventura es estar en
condiciones primarias de contacto con la naturaleza. De igual manera,
el turismo de salud o el termalismo es un nicho de mercado altamente
interesante dados los recursos existentes en la region.

Tabla 36. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 20,016(a) 14 ,130
Razén de verosimilitud 23,222 14 ,057
Asociacion lineal por lineal 1,347 1 ,246
N.° de casos validos 172

En la tabla 36 se observd lo siguiente:
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Ho: El cuidado y prevencion del medioambiente no se relacionan
con la profesion del directivo de las agencias de viajes de la region de
Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas; dado el valor de p > 0.05, (p = 0.291),g.1. = 14.

Decision: el valor calculado X2 = 6.699 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la calidad
de vida no se relaciona con la profesiéon del directivo de las agencias
de viajes de la region Cusco.

Tabla 37. Profesion del directivo de la agencia de viajes, compromiso con la

poblacién
COMPROMISO CON LA POBLACION
Profesion del jlerf:;\elz) de la agencia Baja Media Alta Total
t % f % f % f %

Guia oficial de turismo 26| 15.12| 13| 7.56| 13| 7.56| 52 30.23
Licenciado en Turismo 16 9.30| 17 9.88| 15| 8.72| 48 27.91
Administrador de empresas 5/ 291 9| 5.23| 7| 4.07| 21 12.21
Economista 4 2.33 3 1.74 50 2.91| 12 6.98
Contador 1 0.58 1 0.58 5/ 2.91 7 4.07
Administrador hotelero 3 1.74 6| 3.49| 5| 2.91| 14 8.14
Estudios universitarios concluidos 2| 1.16 4|  2.33] 4| 2.33| 10 5.81
Otros 2 1.16 4 2.33 2| 1.16 8 4.65
Total 59| 34.30| 57| 33.14| 56| 32.56|172| 100.00

En la tabla 37 se mostrd que la profesion del directivo de las avT de
la regiéon Cusco, cuando es conducido por guia oficial de turismo el
compromiso con la poblacién que tiene, es baja en un 15.12%, es media
en un 7.56% el 7.56% es alta; asi mismo, la profesion del directivo de
la agencia de viajes que es conducido por profesionales licenciados
en Turismo es baja en un 9.30%, en un 9.88% es media y el 8.72%
de que es alta; ademas, cuando es conducido por administradores de
empresas es baja en un 2.91%, en un 5.231% es media y en 4.07% es
alta (ver figura 19).
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Figura 19. Profesion del directivo de la agencia de viajes, compromiso con la

poblacién

En la region Cusco no se percibe una cultura turistica en la poblacién
y las agencias de viajes. En la actualidad, se observa que el trato del
cusquefio hacia el turista ha mejorado; pero no es el 6ptimo. Esto
es consecuencia de la poca instruccion turistica superior de los
responsables de las agencias de viajes.

Los niveles de inseguridad publica que se vive en algunas zonas y
VT son un problema para el turismo externo. La informacién limitada
y poco actualizada con la que cuenta el turista y la contaminacion
ambiental que se puede observar en las calles de la ciudad agudizan la
crisis de imagen indispensable para el progreso del turismo ecolégico,
tranquilo y seguro; lo que indica que los directivos no le dan la debida
importancia a la poblaciéon para comprometerles en las actividades
turisticas y el desarrollo sostenible del turismo.

Tabla 38. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 15,498(a) 14 ,345
Razén de verosimilitud 14,936 14 ,383
Asociacion lineal por lineal 4,743 1 ,029
N.° de casos validos 172

En la tabla 38 se apreci6 lo siguiente:

Ho: El compromiso con la poblacién no se relaciona con la
profesion del directivo de las agencias de viaje de la region de Cusco.
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El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacién entre las
variables estudiadas; dado el valor de p > 0.05, (p = 0.345),g. 1. = 14.

Decision: el valor calculado X* = 15.498 pertenece a la region
de aceptacion bajo la hipoétesis nula; por tanto, se concluye que el
compromiso con la poblacién no se relaciona con la profesion del
directivo de las agencias de viajes de la region Cusco.

Tabla 39. Profesion del directivo de la agencia de viajes, competitividad y

stakeholders
Competitividad y stakeholders
Total
Profesion del directivo de la . . o
. .. Baja Media Alta
Agencia de Viajes
f % f % f % f %
Guia Oficial de Turismo 20 11.63 |19 |11.05 |13 |7.56 |52 |30.23
Licenciado en Turismo 11 6.40 |19 11.05 |18 |[10.47 |48 |27.91
Administrador de Empresas 10 5.81 |3 1.74 |8 [4.65 |21 [12.21
Economista 5 291 |3 1.74 |4 2.33 |12 |6.98
Contador 3 1.74 |2 1.16 |2 1.16 |7 4.07
Administrador Hotelero 2 1.16 |5 291 |7 4.07 |14 |8.14
Estudios Universitarios 5 L L 10 81
Concluidos 4 33 3 74 |3 74 5.
Otros 3 1.74 |3 1.74 |2 1.16 |8 4.65
Total 58 |[33.72| 57 |33.14| 57 |33.14 |172]| 100.00

En la tabla 39 se sefald que la profesion del directivo de las
AvT, cuando es conducida por un guia oficial de turismo y la
competitividad y relacién con los stakeholders, resulta baja en un
11.63%, en un 11.05% es media y el 7.56% es alta; asi mismo, cuando
la profesion del directivo de la agencia de viajes es conducido por
profesionales licenciados en Turismo resulta baja en un 6.40%, en un
11.05% es media y el 10.47% es alta; ademas, cuando es conducido
por administradores de empresas es baja en un 5.81%, un 1.74% es
media y el 4.65% es alta (ver figura 20).
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Figura 20. Profesion del directivo de la agencia de viajes, competitividad y

stakeholders

Un aspecto negativo es el factor de la investigacion cientifica, la cual
es deficiente por parte de los responsables de las AvT, pues no hay
ninguna institucién que se dedique en exclusiva a las especialidades
de este sector. No hay ninguna universidad local que tenga carreras
profesionales con especialidades en dareas especificas dentro de
sus programas académicos que, por ejemplo, esté justo ligada al
crecimiento y promocién del turismo sostenible, al medioambiente
turistico, entre otros. Del mismo modo, los pocos institutos existentes
solo son entes receptivos de alumnos; pero no estan involucrados a la
innovacion de estrategias de desarrollo turistico ni de capacitacién de
personas para desempeifiar trabajos especializados que beneficien al
empresariado del sector.

En la actualidad hay un reconocimiento y expansiéon del turismo
como carrera universitaria con incremento de la demanda para la
formacion profesional universitaria en turismo, incluyendo maestria
y doctorado en la especialidad.

Tabla 40. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintodtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 11,656(a) |14 |,634
Razén de verosimilitud 12,649 14 |,554
Asociacion lineal por lineal |,189 1 ,664
N.e de casos validos 172

En la tabla 40 se mostrd lo siguiente:
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Ho: La competitividad y relacion con los stakeholders no se asocian
con la profesion del directivo de las agencias de viajes de la region
Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacién entre las
variables estudiadas; dado el valor de p > 0.05, (p = 0.634),g.1. = 14.

Decision: el valor calculado X* = 11.656 pertenece a la region
de aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la
competitividad y relacién con los stakeholders no se relacionan con la
profesion del directivo de las agencias de viajes de la region de Cusco.

Tabla 41. Sexo del directivo de la avt, calidad de vida

CALIDAD DE VIDA
Sexo del directivo Baja Media Alta Total
dela avT
f % f % f % f %
Femenino 29| 16.86 22| 12.79 32 18.60| 83 48.26
Masculino 34| 19.77| 29| 16.86| 26 15.12| 89 51.74
Total 63| 36.63 51| 29.65 58 33.72| 172 100.00

En la tabla 41 se indica que los directivos de las avT de la regién
Cusco, cuando estan encaminados por el sexo femenino y la calidad
de vida, es baja en un 16.86%, en un 12.79% es media y el 18.60% es
alta; asi mismo, cuando los directivos de las agencias de viajes son
encaminados por profesionales de sexo masculino, es baja en un
19.77%, en un 16.86% es media y el 15.12% es alta (ver figura 21).

Figura 21. Sexo del directivo de la avt, calidad de vida
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Tabla 42. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,771(a) 2 412
Razon de verosimilitud 1,774 2 412
Asociacion lineal por lineal ,965 1 ,326
N.° de casos validos 172

En la tabla 42 se observd lo siguiente:

Ho: La calidad de vida no se relaciona con los directivos de las
agencias de viajes de la region de Cusco de acuerdo al sexo.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas; dado el valor de p > 0.05, (p = 0.634),8.1. = 14.

Decision: el valor calculado X*= 11.656 pertenece a la regiéon de
aceptacion bajo la hipdtesis nula; por tanto, se concluye que la calidad
de vida no se relaciona con los directivos de las agencias de viajes de la
region de Cusco de acuerdo al sexo.

Tabla 43. Sexo del directivo de la agencia de viajes, prevencion del medio

ambiente
PREVENCION DEL MEDIO AMBIENTE
Total
Sexo del directivo de . .
. . Baja Media Alta
la Agencia de Viajes
f % f % f % f %
Femenino 27 15.70 27| 15.70 29| 16.86 83 48.26
Masculino 36 20.93 28| 16.28 25| 14.53 89 51.74
Total 63 36.63 55| 31.98 54| 31.40 172 100.00

De acuerdo a la tabla 43, se aprecia que los directivos de las Agencias
de viajes de la Region Cusco, cuando son encaminado por el sexo
femenino y el cuidado y prevencién del medio ambiente, es alta en un
15.70%, en relacion al varon, de igual forma en un 15.70% es media
y baja, del mismo modo, los directivos de las Agencias de viajes son
encaminados por profesionales de sexo masculino, es baja en un
20.93%, de igual forma en un 16.28% es media y el 14.53% es alta.
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Figura 22. Sexo del directivo de la agencia de viajes, prevencion del medio

ambiente

Tabla 44. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 1,771(a) 2 412
Razdn de verosimilitud 1,774 2 412
Asociacion lineal por lineal ,965 1 ,326
N.° de casos validos 172

En la tabla 44 se observd lo siguiente:

Ho: El cuidado y prevencion del medio ambiente no se relaciona
con los directivos de las agencias de viajes de la region de Cusco de
acuerdo al sexo.

El estadistico Chi Cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas puesto que el valor de p > 0.05, (p = 0.412), g. 1.
=2.

Decision: el valor calculado X* = 1.771 pertenece a la region de
aceptacion bajo la Hipétesis nula, por lo tanto, concluimos diciendo
que: El cuidado y prevenciéon del medio ambiente no se relaciona
con los directivos de las agencias de viajes de la regién de Cusco de
acuerdo al sexo.
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Tabla 45. Sexo del directivo de la agencia de viajes, compromiso con la

poblacién
COMPROMISO CON LA POBLACION
L Total
Sexo del directivo de la . .
. .. Baja Media Alta
Agencia de Viajes
f % f % f % f %
Femenino 27| 15.70| 27| 15.70| 29| 16.86| 83 48.26
Masculino 32| 18.60| 30| 17.44| 27| 15.70| 89| 51.74
Total 59| 34.30| 57| 33.14| 56| 32.56| 172| 100.00

De acuerdo a la tabla 45, se aprecia que cuando los directivos de las
Agencias de viajes de la Regién Cusco son encaminados por el sexo
femenino, el compromiso con la poblacion es alta en un 16.86%, en
relacion a los varones, pero sin embargo en términos comparativos ge-
nerales insuficiente, de igual forma en un 15.70% es media y el 16.86%
es alta; asi mismo, cuando los directivos de las Agencias de viajes es-
tan encaminados por profesionales de sexo masculino es baja en un
18.60%, de igual forma en un 17.44% es media y el 15.70% es alta.

Figura 23. Sexo del directivo de la agencia de viajes, compromiso con la poblacién
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Tabla 46. Prueba de Chi-cuadrado

Valor | gl | Sig.asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson ,444(a) 2 ,801
Razén de verosimilitud 444 2 ,801
Asociacion lineal por lineal 412 1 ,521
N.e de casos validos 172

En la tabla 46 se observd lo siguiente:

Ho: El compromiso con la poblacién no se relaciona con los
directivos de las agencias de viajes de la Region de Cusco de acuerdo
al sexo.

El estadistico Chi Cuadrado indica que no existe relacién entre las
variables estudiadas puesto que el valor de p > 0.05, (p = 0.801), g. L
=2.

Decision: el valor calculado X2 = 0.444 pertenece a la region de
aceptacion bajo la Hipétesis nula, por lo tanto, concluimos diciendo
que: El compromiso con la poblacién no se relaciona con los directivos
de las agencias de viajes de la Region de Cusco de acuerdo al sexo.

Tabla 47. Sexo del directivo de la agencia de viajes, competitividad y

stakeholders
COMPROMISO CON LA POBLACION
Sexo del directivo de . . Total
. . Baja Media Alta
la Agencia de Viajes
f % f % f % f %

Femenino 22 12.79| 32| 18.60| 29| 16.86| 83| 48.26
Masculino 36 20.93| 25| 14.53| 28| 16.28| 89| 51.74
Total 58 33.72| 57| 33.14| 57| 33.14| 172| 100.00

De acuerdo a la tabla 47, los directivos de las agencias de viajes de la
ciudad de Cusco encaminados por el sexo femenino yla competitividad
y relacién con los stakeholders es baja en un 12.79%, de igual forma
en un 18.60% es media y el 16.86% de que es alta, asi mismo, los
directivos de las agencias de viajes encaminados por profesionales de
sexo masculino son baja en un 20.93%, de igual forma en un 14.53%
es media y el 16.28% es alta.
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Figura 24. Sexo del directivo de la agencia de viajes, competitividad y stakeholders

Tabla 48. Prueba de Chi-cuadrado

Valor gl | Sig.asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 4,052(a) ,132
Razén de verosimilitud 4,083 ,130
Asociacion lineal por lineal 1,939 ,164
N.e de casos validos 172

En la tabla 48 se observo lo siguiente:
Ho: La competitividad y relaciéon con los stakeholders, no se
relaciona con los directivos de las agencias de viajes de la region de

Cusco de acuerdo al sexo.

El estadistico Chi Cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas puesto que el valor de p > 0.05, (p = 0.132),gl. = 2.
Decision: el valor calculado X2 = 4.052 pertenece a la region de
aceptacion bajo la Hipdtesis nula, por lo tanto, se concluye diciendo
que: La competitividad y relacion con los stakeholders no se relaciona
con los directivos de las agencias de viajes de la regién de Cusco de

acuerdo al sexo.
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Tabla 49. Tiempo de servicios, calidad de vida

CALIDAD DE VIDA
Total
Tiempo de Servicios Baja Media Alta
f % f % f % f %

De 1 a 5 anos 15| 8.72| 10 5.81| 15 8.72 40 23.26
De 6 a 10 afios 18| 10.47| 17| 9.88| 15 8.72 50| 29.07
De 11 a 15 afos 19| 11.05| 19| 11.05| 22| 12.79 60| 34.88
De 16 a 20 afios 6| 3.49 4| 2.33 2 1.16 12 6.98
De 21 a mas afios 5/ 2.91 1 0.58 4 2.33 10 5.81

Total 63| 36.63| 51| 29.65| 58| 33.72| 172| 100.00

En la tabla 49 se pudo observar que las agencias de viajes que vienen
operando en el mercado, entre 11 a 15 afnos, son las que prestan mayor
atencion a la calidad de vida. Es necesario indicar que, en proporcion,

este no es significativo al total. En términos generales, las agencias
de viajes hoy en dia no estan llevando sus actividades por mejorar la
calidad de vida lo que esta representado con un 36.63% (ver figura 25).

Figura 25. Tiempo de servicios, calidad de vida



Resultados

Tabla 50. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig.asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 5,222(a) 8 734
Razdn de verosimilitud 5,813 8 ,668
Asociacion lineal por lineal ,235 1 ,628
N.e de casos validos 172

En la tabla 50 se mostrd lo siguiente:

Ho: La calidad de vida no se relaciona con el tiempo de servicios de
las agencias de viajes en el mercado de la region Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.734),g.1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 5.222 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipétesis nula; por tanto, se concluye que la calidad
de vida no se relaciona con el nivel educativo del directivo de las
agencias de viajes de la region Cusco.

Tabla 51. Tiempo de servicio, prevencion del medioambiente

PREVENCION DEL MEDIOAMBIENTE
Total
Tiempo de Servicios Baja Media Alta
f % f % f % f %

De 1 a 5 afios 14 8.14| 14| 8.14| 12| 6.98| 40| 23.26
De 6 a 10 afios 21 12.21| 14| 8.14| 15| 8.72 50| 29.07
De 11 a 15 afos 15 8.72| 20| 11.63| 25| 14.53 60| 34.88
De 16 a 20 afios 8 4.65 3 1.74 1| o0.58 12 6.98
De 21 a mads afios 5 2.91 4| 2.33 1| o0.58 10 5.81
Total 63| 36.63| 55| 31.98| 54| 31.40| 172| 100.00

En la tabla 51 se mostrd la relacién de las agencias de viajes en tiempo
de prestacion de los servicios turisticos. De todos los grupos, el que
mas resalta es el de 6 a 10 afios de actividades con el 14.72%, el cual
es alto si se le compara; sin embargo, en términos generales no tiene
mayor significancia (ver figura 26).
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Figura 26. Tiempo de servicio, prevencion del medioambiente

Tabla 52. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,425(a) 8 ,133
Razoén de verosimilitud 13,255 8 ,103
Asociacion lineal por lineal ,730 1 ,393
N.° de casos validos 172

En la tabla 52 se observo lo siguiente:

Ho: El cuidado y prevencién del medioambiente no se relaciona
con el tiempo de servicios en el mercado de las agencias de viajes de
la region Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.133),g.1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 12.425 pertenece a la region de
aceptacion bajo la hipétesis nula; por tanto, se concluye que el cuidado
y prevencion del medioambiente, no se relaciona con el tiempo de
servicios en el mercado de las agencias de viajes de la regién Cusco.
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Tabla 53. Tiempo de servicios, compromiso con la poblacién

COMPROMISO CON LA POBLACION
Total
Tiempo de servicios Baja Media Alta
f % f % f % f %

De 1 a 5 afios 14 8.14| 12| 6.98| 14| 8.14| 40| 23.26
De 6 a 10 aflos 23| 13.37| 11| 6.40| 16| 9.30| 50| 29.07
De 11 a 15 afos 16 9.30| 27| 15.70| 17| 9.88| 60| 34.88
De 16 a 20 afnos 1 0.58 5 2.91 6| 3.49| 12 6.98
De 21 a mas afios 5 2.91 2| 1.16 3| 1.74| 10 5.81
Total 59| 34.30| 57| 33.14| 56| 32.56| 172| 100.00

En la tabla 53 se apreci6 que, en general, de acuerdo al tiempo de ser-
vicios de las agencias en el mercado de la regién Cusco, solo el 32.56%
tiene un compromiso con la poblaciéon donde opera, lo cual no es sig-
nificativo. Las que mas compromisos muestran con la poblacion son
las agencias de viajes que estdn trabajando con una antigiiedad de 11
a 15 afios con el 15.70% (ver figura 27).

Figura 27. Tiempo de servicios, compromiso con la poblacion
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Tabla 54. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl | Sig.asintética(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,968(a) 8 ,113
Razén de verosimilitud 13,734 8 ,089
Asociacion lineal por lineal ,286 1 ,593
N.c de casos validos 172

En la tabla 54 se mostro lo siguiente:

Ho: El compromiso con la poblacion no se relaciona con el tiempo
de servicios turisticos de las agencias de viaje de la regién Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacién entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.113),g.1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 12.968 pertenece a la region
de aceptaciéon bajo la hipétesis nula; por tanto, se concluye que el
compromiso conla poblacién no se relaciona con el tiempo de servicios
turisticos de las agencias de viajes de la regién Cusco.

Tabla 55. Tiempo de servicios, competitividad y stakeholders

Competitividad y stakeholders
Total
Tiempo de servicios Baja Media Alta
f % f % f % f %

De 1 a 5 anos 16| 9.30| 10 5.81| 14| 8.14| 40| 23.26
De 6 a 10 afios 12| 6.98| 21| 12.21| 17| 9.88| 50| 29.07
De 11 a 15 afios 21| 12.21| 19| 11.05| 20| 11.63| 60| 34.88
De 16 a 20 afios 6| 3.49 3 1.74 3 1.74| 12 6.98
De 21 a mas afios 3| 1.74 4| 2.33 3| 1.74| 10 5.81
Total 58| 33.72| 57| 33.14| 57| 33.14| 172| 100.00

En la tabla 55 se observo que, de acuerdo al tiempo de servicios de las
agencias de viajes, las que tienen mayor competitividad y relacién con
los stakeholders son las que estan llevando sus actividadesentre 11y 15
aflos con 11.63%; sin embargo, no es significativo en relacion de otros
destinos turisticos (ver figura 28).
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Figura 28. Tiempo de servicios, competitividad y stakeholders

Tabla 56. Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl |Sig.asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 12,968(a) 8 ,113
Razoén de verosimilitud 13,734 8 ,089
Asociacion lineal por lineal ,286 1 ,593
N.° de casos validos 172

En la tabla 56 se apreci6 lo siguiente:

Ho: La competitividad y relacion con los stakeholders no se asocian
con el tiempo de servicios de las agencias de viajes de la region Cusco.

El estadistico chi-cuadrado indica que no existe relacion entre las
variables estudiadas, dado el valor de p > 0.05, (p = 0.113),g.1. = 8.

Decision: el valor calculado X* = 12.968 pertenece a la region
de aceptacion bajo la hipétesis nula; por tanto, se concluye que la
competitividad y relacion con los stakeholders no se asocian con el
tiempo de servicios de las agencias de viajes en el mercado de la region
Cusco.
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Tabla 57. Correlaciones

Total de Total de Total de Total de
calidad de cuidadoy | compromiso | competitividad
vida prevencion del conla y relacién con
medioambiente | poblacion los sTK
Correlacion de
Pearson 1 ,675(*%) ,329(*%) ,540(**)
Total de calidad
de vida Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000
N 172 172 172 172
Correlacion de
Pearson ,675(%) |1 439(**) ,330(*%)
Total de cuidado
i6n del | .. .
?nizli‘;zrrlrillj(;:nt: Sig. (bilateral) |,000 ,000 ,000
N 172 172 172 172
Correlacion de
Pearson »329(%)  ,439(*) 1 436(*%)
Total de
COMPTOMISO CON | gio (hilateral)  |,000 ,000 ,000
la poblacion
N 172 172 172 172
Correlacion de - -
, , ,436(7*
Total de Pearson 540(**)  |,330(*%) 436(**) 1
competitividad y
relacion con los  |Sig. (bilateral) |,000 ,000 ,000
STK
N 172 172 172 172

Nota: ** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Tabla 58. Correlaciones
Femenino Masculino Prueba estadistica

Dimensiones L, ., -

.| Desviacion . |Desviacién| Valor Valor “t
N [Promedio , N | Promedio , wn | GL p

estandar estandar t de tablas|
]
=
eclflliafvie‘nda 83 [52,120 9,104 89 49,865  [7,942 1,726 [170 [1,657 E
5
w
g
Cuidado y k=
prevencion del 83 |49,313 11,756 89 |45,708 9,745 2,181 [170 (1,657 J:;_"
a :
w
2
Compromiso s
8 ,072 342 8 8, 0,106 , o 1,6 9
con la poblacién 3 |51,07 9,429 9 46,494 10,1 1,731 (170 (1,657 q_:a
oo
w
o
Competitividad =
y relacion con E
sus STK 83 (50,916 8,691 89 48,180 10,664 1,850 (170 |1,657 5
7]

IX. ANALISIS DE LA IMPORTANCIA DE
LOS FACTORES QUE INCIDEN EN LA

RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LAS AGENCIAS DE
VIAJES Y TURISMO

Con el propésito de determinar la importancia de los factores que

inciden en las AvT, se ha aplicado la técnica estadistica multivariante
del andlisis factorial, la misma que tiene como finalidad reducir el
numero de variables y determinar la prioridad de cada una de ellas.
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Tabla 59. Varianza total explicada

Sumas de las saturaciones al cuadrado de la extraccion
Componente
Total % de la varianza % acumulado
1: Competitividad- Stk 15.033 35.051 35.05
2: Poblacién 6.578 15.34 50.39
3: Calidad de Vida 5.830 13.59 63.98
4: Medioambiente 3.609 8.42 72.40

En la tabla 59 se mostr6 que de los cuatro factores de responsabilidad
social (calidad de vida, competitividad y los stakeholders, compromiso
con la poblacién y, por ultimo, la prevencion del medioambiente), con-
siderados en el presente estudio. Como se pudo apreciar en la tabla an-
terior, el factor competitividad-stakeholders viene a ser el mas relevante
con un 35,051%, seguido del factor compromiso de poblacién, que vie-
ne a representar el 15, 34%, y, a continuacion, los factores con menor
incidencia son la calidad de vida y prevencion del medioambiente.

Figura 29. Factores

En la figura 29 se observo la relevancia de cada uno de los factores en
estudio.
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Figura 30. Factores

En la figura 30 se evidencid que existe mayor incidencia en el siguiente
orden: competitividad-stk, seguido del compromiso de las agencias
de viajes que se tiene con la poblacién donde se opera; luego, esta la
calidad de vida y, al final, se ve por la prevencion del medioambiente.

Estos cuatro factores representan una importancia del 72.4% para
determinarla responsabilidad social de las agencias de viajes, lo que
indica que existen otros factores con menos relevancia, tales como
el uso de recursos no renovables, capacitacion de los trabajadores,
voluntariado del personal, impactos sociales y el marketing
responsable, entre otros.

X. FACTOR COMPETITIVIDAD Y STAKEHOLDERS

Para el factor competitividad y su relacién con los stakeholders se ha
considerado, al comienzo en el estudio, 15 subdimensiones, las mismas
que se han reagrupado en tres grupos, que explica el 62.28% de este
factor,como se puede observar el cuadro siguiente.

Tabla 60. Varianza total explicada

Sumas de las saturaciones al cuadrado de la extraccion
Componente
Total % de la varianza % acumulado
1 5.982 39.882 39.882
2 1.988 13.254 53.136
3 1.373 9.152 62.288

Nota: Método de extraccion: Andlisis de Componentes principales.
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Figura 31. Referencia competitividad

En la figura 31 se mostré que, de los tres componentes, existe un

acumulado del 62.28%.

Tabla 61. Matriz de componentes rotados

Componente
2 3
com1 .140 .719 284
com2 .718 294 .204
com3 777 .210 -.028
comy 514 162 .476
coms 718 -.105 .439
comé6 .469 .582 .157
comy .466 .496 .190
com8 .466 -.085 .696
comg -.056 .362 .793
comi1o .758 126 .340
comi1i .808 .189 -.038
comi12 .136 .666 -.124
comi3 .063 819 .089
comig .504 518 -.162
comis .078 615 .389

En la tabla 61 se mostro el desagregado por grupos de este factor. El
primer grupo esta formado por las subdimensiones com 11, com 3,
com 10, com 5, com 2. Estas se refieren a la calidad del producto y la
satisfaccion de las necesidades que ofrecen las agencias de viajes de
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la regién Cusco y representan una importancia parcial del 39.88%. El
segundo grupo esta formado por las subdimensiones com 13, com
1, com 12, y com 15, las mismas representan la actuacién ética y
responsable para con los turistas que dan las agencias de viajes, lo que
significa el 13.25%. Mientras tanto, el tercer grupo estd conformado
com 9, com 8, lo que implica que en este grupo hay necesidad de
articular entre los proveedores y los turistas para satisfacer sus
necesidades.

Figura 32. Loading plot

En la figura 32 se pudo apreciar la relaciéon que existe entre las
subdimensiones reagrupadas del factor competitividad y la relacion
que tienen con los stakeholders.

XI. FACTOR COMPROMISO CON LA POBLACION

De acuerdo al instrumento aplicado, para este factor también existen
15 subdimensiones; en tal sentido, se han reagrupado de la siguiente
manera (ver tabla 62).
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Tabla 62. Varianza total explicada

Sumas de las saturaciones al cuadrado de la extraccién
Componente -
Total % de la varianza % acumulado
1 6.437 42.915 42.915
2 1.848 12.317 55.232
3 1.437 9.580 64.812
4 1.126 7.509 72.321

Nota: Método de extraccioén: Andlisis de componentes principales.

Figura 33. Dimensién poblacién

Tabla 63. Matriz de componentes rotados

Componente

1 2 3 4
po1 234 114 .318 .726
po2 .196 .072 842 217
po3 -.036 .203 .784 251
Po4 .829 .053 .097 236
Pos .709 .289 072 .183
pob6 577 511 .403 .049
po7 .836 .102 .006 .266
po8 .699 168 131 -.048
Po9 .304 .698 .468 -.188
po1o .456 .576 .360 .054
po11 .526 .500 -.294 289
po1i2 .348 .557 -.228 377
po13 .078 .839 .059 284
po14 123 .870 .230 .125
po15 .183 .193 .204 777
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Enla tabla 63 se evidencio que el primer grupo esta compuesto por
po 7, po 4, po 5y po 8, los mismos que representan una clara contri-
bucién a la poblacién donde las agencias de viajes llevan a cabo sus ac-
tividades. El segundo grupo esta integrado por po 14, po 13 y po 9,lo
que implica que se relacionan por cuanto se apoya a causas de benefi-
cio social donde operan las agencias de viajes. En el tercer grupo, estan
relacionados po 2 y po 3, en el sentido de que hay canales de comuni-
cacién e instancias para conducir la vinculacién con la poblacién. Al
final, el cuarto grupo se compone por po 15y po 1, lo que indica que
se toman medidas para garantizar sus actividades y prevenir conflictos
enrelacion alas costumbres y creencias de la poblacion (ver figura 34).

Figura 34. Loading Plot

XII. FACTOR DE CALIDAD DE VIDA

Como se ha precisado en el instrumento utilizado, los factores que
se asocian con la responsabilidad social tienen quince subdimensiones,
los mismos que, para fines de estudio, se han reagrupado explicando el
58% de este factor.
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Tabla 64. Varianza total explicada

Autovalores iniciales
Componente
Total % de la varianza % acumulado
1 5.218 34.788 34.788
2 1.986 13.242 48.030
3 1.600 10.670 58.700
4 1.047 6.977 65.677
5 972 6.478 72.155
6 .801 5.343 77-498
7 .704 4.693 82.191
8 .566 3.770 85.962
9 -505 3.367 89.329
10 415 2.764 92.093
11 297 1.979 94.072
12 279 1.858 95.930
13 .260 1.734 97.664
14 .186 1.237 98.901
15 .165 1.099 100.000

Figura 35. Dimension calidad de vida
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Tabla 65. Matriz de componentes rotados

Componente

1 2 3 4
cvi1 214 -.240 .450 .559
cv2 -.021 .030 .336 .776
cv3 .532 264 -.221 .648
cv 4 .193 438 -.105 .735
cvs .130 .047 .700 181
cv 6 .297 737 .038 115
cvy .710 278 334 .005
cv8 .678 .130 .398 .170
cvo .647 423 -.112 .120
cv 10 .766 133 -.205 212
cvi1l -.002 .793 178 .109
cvi12 -.223 258 .810 -.094
cv 13 232 422 472 .155
CV 14 425 .616 147 172
CV 15 .390 .580 112 -.101

En la tabla 65 se evidenci6 que el primer grupo de componentes
corresponde a cv 10, ¢v 7, cv 8 y ¢v 9, los mismos que refieren
al respecto a los derechos de los trabajadores o empleados sin
restricciones y discriminacion. El segundo grupo de componentes son
CV 11,CV 6 Y €V 14 que representan el trabajo de los empleados acorde
a las necesidades de las Agencias de viajes y de los empleados. El tercer
grupo estd compuesto por cv 12 y cv 5, los que estan relacionados en
la contrataciéon de personal que no afecten la integridad moral y-o
fisica. Para concluir, en este factor se agrupan cv 2 y cv 4 se asocia a las
peticiones y propuestas de los trabajadores.
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Figura 36. Loading Plot

XIII. FACTOR PREVENCION DEL MEDIOAMBIENTE

Tabla 66. Varianza total explicada

Autovalores iniciales
Componente
Total % de la varianza % acumulado
1 7.333 48.890 48.890
2 1.274 8.492 57.382
3 .995 6.636 64.018
4 .984 6.558 70.576
5 .845 5.632 76.207
6 .787 5.243 81.451
7 .557 3.711 85.162
8 -497 3.312 88.474
9 422 2.816 91.289
10 332 2.211 93.501
11 277 1.845 95.346
12 231 1.540 96.886
13 211 1.404 98.290
14 182 1.210 99.500
15 .075 .500 100.000

Nota: Método de extraccidn: Analisis de componentes principales
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Figura 37. Dimensién medioambiente

Tabla 67. Matriz de componentes rotados

Componente
1 2
mai .551 .046
maz 238 721
ma3 482 615
mag4 .743 .203
mas .853 .157
maé6 611 .307
may .699 .516
mas 479 .610
mag 597 -347
maio .507 .637
maii .062 852
mai2 397 397
mai3 589 .503
mais4 577 -388
mais .184 .803

En la tabla 67 se manifestd que, respecto al factor prevencion del
medioambiente, se han utilizado quince subdimensiones que explican
el 57%. El primer grupo de los componentes estan agrupados por
ma 5, ma 4, ma 7 y ma 6, lo que implica que este grupo se relaciona
con la conciencia del personal que se debe tener para cuidar el
medioambiente. Mientras que el segundo grupo estd conformado
por ma 11, ma 15 y ma 2, que se relacionan por las politicas para la
contaminacion y prevenir daiios ambientales a través de los clientes.
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Figura 38. Loading plot

En la figura 38 se pudo entender que, a partir de la aplicacion de la
prueba“t” de student para probar la diferencia de medias, se aprecia que
las mujeres presentan un mejor promedio que los varones en cada
una de las dimensiones o factores de la RSE. Por tanto, se tiene que el
valor promedio de la calidad de vida en las AvT es para las mujeres =
52.120 * 9.104; entre tanto, los varones alcanzan unicamente a 49.865
+ 7.945. Como se pudo apreciar, el valor calculado de “t” = 1.726 que
al ser mayor de 1.657 (obtenido de las tablas) se infiere que existe
diferencia significativa. Esta situacion se aprecia para cada una de las
dimensiones; por tanto, se afirmo que las mujeres son mas responsables
socialmente que los varones en cuanto a la actividad de las AvT.

XIV. DEMANDA DE SERVICIOS TURISTICOS

La demanda de servicios relacionados con los viajes de turismo al
centro receptor de Cusco seguira en incremento debido a los factores
estudiados:

Mayor importancia a este rubro entre sus preferencias y se desarro-
llan un comportamiento en el cual el individuo rescata su importancia
en el contexto social.

Entre las dreas o segmentos claves en donde se prevé un crecimien-
to del mercado del turismo se cuenta:
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Mayor variedad en los tipos de destinos, en especial, en lo que res-
pecta a los destinos lejanos nuevos.

Vacaciones para un mercado maduro, es decir, hechos a la medida
en lo que se refiere a su contenido y a los servicios ofrecidos.

Viajes de aventura compuestos por dos o més de los elementos si-
guientes: medioambiente, aire libre, naturaleza, ejercicio, animacion.

Vacaciones breves como medio de relajacion, lejos del trabajo o del
hogar (cada vez mas) o relacionadas con un interés o actividades de-
terminadas.

Figura 39. Ciclo de vida de mercado del producto turistico

En la figura 39 se pudo evidenciar que, a partir del ciclo de vida y las
tendencias del turismo, el turismo de naturaleza y aventura estan en
franco crecimiento, mientras que el histdrico cultural se encuentra en
la etapa de madurez; por lo que existe la inica posibilidad de extender
el ciclo de vida con estrategias competitivas.

XV. CONSTRUCCION DE LASCAUSAS Y EFECTOS

— Elementos de observacion

Condicion: las acciones y procedimientos que llevan a cabo los direc-
tivos de las AvT en funcién a las necesidades y/o requerimiento son
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extensos, los cuales deben ser atendidos de forma oportuna de acuer-
do a los requerimientos.

Criterio: quienes son actores y participan en las acciones vincula-
das a la responsabilidad social de las AvT y el desarrollo sostenido del
turismo deben ajustar su actuacion, de tal modo que sus acciones sean
efectivas a fin de lograr los objetivos.

Figura 40. Diagrama causa-efecto

Causa: se produce como consecuencia de la demora en las acciones
de los servicios turisticos de las AvT, debido a la existencia de cadenas
improductivas para la toma de decisiones.

Efecto: en base a los hechos que anteceden se concluye que estas
causas impiden mejorar los servicios turisticos y realizar sus funciones
de manera efectiva, dando como resultado la insatisfaccion del turista.
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Tabla 68. Pareto de problemas

CAUSAS PP % T.Acum. | % AcUM.
A |Imagen negativa de los servicios turisticos 29| 19.3 29 19.3
G |Falta de estrategias explicitas 18| 12.0 47 31.3
O |[Concertacién de destinos turisticos 17| 113 64 42.7
E |Débiles y tradicionales canales de comercializacién 15| 10.0 79 52.7
L |Dificultades en la gestion responsable 15| 10.0 94 62.7
B |Nombramiento de responsables - sin el perfil 13 8.7 107 71.3
C |Precio 9 6.0 116 77.3
F |Impuntualidad de los operadores turisticos 6 4.0 122 81.3
H |Diversificacién 5 3.3 127 84.7
N |Crecimiento desorganizado de las avT 4 2.7 131 87.3
D |Toma de conciencia 3 2.0 134 89.3
I |Ausencia de programas de capacitaciéon 3 2.0 137 91.3
M |Deficiencias de los sistemas de transporte 3 2.0 140 93.3
N |Escasa hospitalidad 3 2.0 143 95.3
P |Carencia de politicas adecuadas 2 1.3 145 96.7
Q |Competencia desleal 2 1.3 147 98.0
R |Falta de normatividad adecuada (tendencias y realidad) 2 1.3 149 99.3
S |Otros 1 0.7 150 100.0
150

En la tabla 68 se observod que, de acuerdo al uso de Pareto, en orden
de importancia existe una marcada imagen negativa de los servicios
turisticos que prestan las aAvT de la region Cusco; en su mayoria, en
particular en la categoria de minoristas. Este es un hecho que se refleja
en la cantidad de arribos en comparacion a otros destinos turisticos y,
en particular, de Sudamérica. En la tabla se corrobor, sobre todo, las
debilidades que se han ido identificando a través de la investigacion

(ver figura 41).
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Figura 41. Diagrama de Pareto por items
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CAPITULO QUINTO

Disefio de estrategias competitivas de
responsabilidad social para las agencias
de viajes y turismo

I. FUNDAMENTO

La responsabilidad social se ha ampliado a lo largo de los afos; asi
mismo, ha evolucionado de un sistema de cuidado de medioambiente,
a un sistema de gestion integral de la Responsabilidad Social
Empresarial -rRse-. A medida que se avanza, los factores que aparecen
no se abandonan, sino que se incorporan al conjunto. Las estrategias de
la RSE en las agencias de viajes consisten en la integracion de todos los
factores, funciones y procesos de una organizaciéon empresarial para
alcanzar la mejora continua de la calidad de los productos turisticos
de las agencias de viajes y turismo —AvVT-.

En la actualidad, las agencias de viajes de la regién Cusco deben
construir un modelo de elaboracion de estandares de los factores de
la responsabilidad social, que permita elevar el nivel de calidad de
sus servicios turisticos. Las RSE constituyen una nueva tendencia que
sirve como parametros o baremos para medir los niveles de calidad de
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los productos turisticos que desean lograr las agencias de viajes de la
region; en tal sentido, las expectativas constituyen la principal fuente
de elaboracion de dichos parametros.

Solo con el desarrolloylaimplantacion de estandares porlos factores
de la rSE en la prestacion de los servicios turisticos, las AvT pueden
controlar cuando se producen en los encuentros con la prestacion del
servicio turistico, cara a cara, entre cualquier area de la organizaciéon
empresarial y sus clientes. Y es que, sin ellos, la empresa no dispondra
de parametros o puntos de referencia contra los cuales contrastar,
aceptar o modificar sus productos turisticos.

II. POLITICAS Y ESTRATEGIAS

El direccionamiento estratégico de las AvT integra el enfoque al
desarrollo sostenible con las politicas y estrategias establecidas para
que, partiendo de la finalidad, se alcance la visién que se propone.
En la elaboracion del direccionamiento estratégico —-DE-, con en-
foque de RrsE, se trata de implicar a las partes interesadas internas y
externas; identificar sus necesidades y expectativas presentes y futuras
en el desarrollo, revision y actualizacion de la politica y estrategia. El
despliegue del direccionamiento estratégico, desarrolla estrategias
para identificar y dirigir los cambios econdmicos, sociales y ambienta-
les que tiene la AvT en los mercados turisticos actuales y potenciales, asi
como en la operacion diaria. Aqui ejerce una actuaciéon importante la
gestion de la ética.
Los puntos a tener en cuenta son:
- Expectativas de las partes interesadas
~ Valores compartidos de las avT
-~ Investigacion de la tendencia, futuro que afecta al desarrollo soste-
nible
~ Integracién de objetivos de desarrollo sostenible en el direcciona-
miento estratégico
- Comunicaciones con las partes interesadas
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IIT. ENTORNO SOCIO AMBIENTAL

A. Entorno social

— Estrategias de Acciéon

AE1. Las Avr tendrin en cuenta los impactos que tienen sus
operaciones en las comunidades en las que esté operando. Para ello,
realizard una identificacion y clasificacion delas partesinteresadas,con
la finalidad de realizar un seguimiento de las repercusiones sociales de
su actividad.

AE2. En el caso de que las AvT realicen acciones solidarias o de
accion social, elaborardn cada afio un informe que las especifique.

B. Entorno ambiental

— Accion estratégica

AE1. Las AVT se comprometeran a prevenir la contaminacion
generada por sus operaciones y servicios, asi como a mejorar de forma
continua, su desempefio ambiental favoreciendo el objetivo global
de desarrollo sostenible. Para ello, identificara, registrara y evaluara
aquellos elementos de sus actividades, productos y servicios turisticos
que causan o pueden causar impactos al ambiente.
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Figura 42. Contenido y estructura del modelo de sistema de gestién

IV. GOBIERNO PARA LAS AGENCIAS
DE VIAJES Y TURISMO

A. Direccionamiento Estratégico de las AvT responsables Mision
empresarial de la AvT

Las avT afectan a las comunidades de su entorno inmediato. La
gestion ética y socialmente responsable se refiere a que las AVT son
conscientes de esos hechos y establecen mecanismos de comunicacién
con las comunidades afectadas para conocer y medir ese impacto y
tratar de reducirlo o compensarlo.

La conciencia del impacto ecoldgico de las actividades industriales y
economicas ha transformado la forma de ver el desarrollo. El deterioro
medioambiental repercute, de modo conocido, a las comunidades que
son afectadas, lo sufren justo cuando empobrecen el suelo,empeoran la
salud publica, contaminan acuiferos, destruyen el paisaje y la biomasa,
entre otros; todo esto se realiza de modos imprevisibles e incalculables
a todo el planeta. Todo esto supone obligar a las generaciones futuras
a costear su propio bienestar y privarlas de recursos irrecuperables.

El sistema de gestion se articula en dos grandes bloques: Gobierno
de la AvT y relacion con las partes interesadas. Asi, en la figura 40
se pudo mostrar que las cajas de modelo evidencian los grupos de
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elementos de gestion que se han de tener en cuenta para desarrollar
la accién de gestionar y que constituiran la arquitectura de gestion que
se desea. Se debe recordar que los valores, considerados un elemento
esencial de gestion en esta propuesta de enfoque al desarrollo
sostenible, son la base de las politicas y de los comportamientos, por
eso se ha considerado como una pata del tripode que sustenta el
sistema. Aqui debe comenzar la gestion de la ética.

En la figura 42, las flechas representadas indicaron la importancia
de la comunicacién en el modelo y de la reputacién corporativa como
ventaja competitiva, asi como la relacion entre ambas. Las flechas
representadas abajo, indican la importancia del aprendizaje y el motor
que es para el cambio.

Dentro del gobierno de la avr se ha considerado grupos de
elementos de gestion. Se trata de un grupo de avT, lideres en la regién
Cusco y en Pert, que busca la satisfaccion de los turistas; por lo que se
compromete a mejorar sin parar el impacto ambiental que genera cada
una de las actividades, ser activos en la capacitacion y concientizacion
para la proteccion y armonia del medioambiente y desarrollar
programas para mejorar la calidad de vida de la comunidad, todo en
el marco de responsabilidad social. Ademas, todos los colaboradores
buscan sin cesar anticipar y satisfacer las necesidades cambiantes de
los turistas, a través de los productos y servicios turisticos, a partir del
trabajo con estdandares de clase mundial.

Este marco servird para dar soporte al Sistema de Gestion Etica y
Socialmente Responsable —sGERs— propuesto y serd una plataforma
flexible que sea capaz de impulsar cambios y adaptarse a cualquier
realidad de las avT.

Para conseguirlo es fundamental crear y mantener un clima laboral
6ptimo, en el que las personas que integran la AvT se identifiquen con
el direccionamiento estratégico de esta y participen en la consecucién
de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Para el logro del OEsE, se indica a los trabajadores de las avT,
de acuerdo con los factores de la rSE, cudles son las caracteristicas
concretas que deben poseerlos productos turisticos. Tiene por objetivo
alcanzar el liderazgo de RsE de las AvT, lo que inicia el cambio cultural
y divulga, a todos los trabajadores, los principios basicos y valores del
modelo que se vaya a aplicar. El direccionamiento estratégico debe
ser difundido publicamente (sitios de web, publicaciones, periédico
mural, entre otros) tanto para el trabajador como para el turista.
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El desarrollo integral sostenible es un nuevo enfoque de gestion
empresarial que busca desarrollar en las organizaciones empresariales
la capacidad de “RE”, descubrir el valor agregado de sus actividades
y definir estrategias de innovacién que incorporen los requisitos
ambientales y sociales.

La visién del desarrollo sostenible en las Avr va mas alla del
cumplimiento de regulaciones ambiéntales, la implementacién
de conceptos de produccién mds limpia o politicas de recursos
humanos. El objetivo es lograr un equilibrio entre las dimensiones
social, econémica y ambiental para asegurar la continuidad de las
AvT en el largo plazo. Buscar un resultado econémico adecuado
para los involucrados a través del p1s, una mejor calidad de vida de
los trabajadores y de la comunidad y una disminucién del impacto
ambiental.

La asuncién de los principios del desarrollo sostenible y la
orientacion a las partes interesadas obtendran una ventaja competitiva
real si la AvT alcanza una buena reputacién y, para ello, es necesario
enfocar los procesos de negocio desde valores compartidos, capaces
de imprimir un cardcter ético a la organizacion.

Numerosos casos han demostrado que la incorporacién del
desarrollo sostenible dentro de la estrategia empresarial se traduce
en beneficios tangibles para las AvT al lograrse un fortalecimiento de
las ventajas competitivas, asi como nuevas oportunidades de negocio.
En especial, algunos de los beneficios que obtienen las avT son las
siguientes: Como se indicd, el p1s es un nuevo enfoque de gestiéon
empresarial orientado a la sostenibilidad de la AvT; asi, se entiende
“sostenibilidad” como la permanencia y competitividad a lo largo
del tiempo. Por lo anterior, la implementacion del p1s requiere que el
enfoque esté del todo integrado en la estrategia empresarial. De esta
forma, se hace explicito el compromiso gerencial con el tema y,ademas,
se garantiza que las acciones estratégicas de las AvT se orientan a la
generacion de valor en cada una de las dimensiones de sostenibilidad.

Las relaciones con las partes interesadas deben ser establecidas de
manera que permita identificar ventajas competitivas persistentes,
partiendo,segun el Sistema Integrado de Gestion —s1G— que se propone,
de los valores éticos asumidos. De esta manera, se acepta como modelo
de la organizacion empresarial para las partes interesadas.

Un principio presente en todas las politicas es que, una vez
establecida la interaccién con un grupo especifico, los compromisos a
establecer deberdn estar equilibrados con el resto de grupos. Es decir,
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la actuacion hacia un grupo de interés de una unidad organizativa no
deberia ser independiente del resto. Aqui es donde reside la dificultad
y es por lo que muchas veces fracasa el didlogo multistakeholder, no
solo por la dificultad de acercar posiciones de las partes interesadas
externas, sino también por la falta de comunicacién / interaccién
interna a través de procesos / equipos de trabajo.

En las AvT, la comunicacion y el didlogo se convierten en una
herramienta importante; con ella,los negocios turisticos construyen su
imagen publica crea ambientes de trabajo interno y externo, ademas,
ocupa su sitio en la sociedad.

El primer paso de toda la comunicacién bien sucedida es que uno
sepa con quién estd hablando: su identidad, sus intereses, sus deseos y
necesidades. A partir de eso, se debe descubrir la forma de hacer que
el mensaje sea comprendido plenamente por el interlocutor. Si ello no
pasa, no hay dialogo, ni siquiera comunicacion. La imagen de las AvT
es siempre aquella en que sus directivos y colaboradores consiguen
transmitir en el trato con sus publicos y con la sociedad; asi que son
importantes la aceptacion y el apoyo publico interno a las directrices
organizacionales.

La gestion del capital humano es una de las mas delicadas de
las AvT. Cada persona debe tener confianza en su proceder ético y
en el de sus comparfieros de la organizaciéon empresarial. Ademas, el
capital humano es la via mas importante de informacién al entorno
proximo de la AvT acerca de la gestion responsable que se desarrolla;
asi, incluso sin proponérselo, transmite a proveedores, clientes y asus
relacionados en general, tanto internas como externas, la confianza
que proporciona el saberse integrado en una estructura que se gestiona
éticamente y de la cual forma parte en la gestion de su puesto de trabajo.
Las AvT trataran siempre a las personas que la integran con dignidad,
respeto, honestidad, didlogo, transparencia, sensibilidad, buscando
la igualdad de trato y oportunidades, lo que fomenta la conciliaciéon
de la vida laboral y personal, asi como la maxima compatibilizacién
de los objetivos de la organizacion con los de desarrollo individual y
profesional de cada individuo.

La satisfacciéon de las necesidades, deseos o expectativas del
turista a un precio aceptado, debe ser objetivo prioritario de las AvT.
Cuando el cliente acepta el precio, confia en que las caracteristicas del
producto o servicio turistico son las que le ha ofrecido el proveedor en
el momento en el que ambos han acordado la relacion contractual. Los
proveedores son una pieza clave para cualquier AVT y, por esta razdn,
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hay que exigirles, pero también respetarlos. Esto se consigue a partir
de la voluntad de ambas partes y el cumplimiento de contratos y su
revision, que tiende a la mejora continua de las relaciones.

En el mundo globalizado actual, con mercados interdependientes,
la existencia de competidores favorece el crecimiento y transparencia
de los mercados, la creacién de puestos de trabajo y la movilidad
de personas, productos, capitales y servicios turisticos, con lo que la
economia desde este amplio punto de vista crece en su conjunto, lo
que crea nuevas oportunidades y las incrementa en cuanto al negocio
turistico. Asi las cosas, al competidor hay que tratarlo con respeto y ser
colaborador con €l en asuntos de interés comun.

Las avT planificardan auditorias internas del sistema de gestion
éticay en la sociedad responsable cada afio para comprobar la correcta
aplicacion del sistema y su adecuacion a los requisitos de las normas.

Se propone una serie de indicadores para evaluar el avance en
RSE de las AvT. Para este fin, durante la realizacién de diagnostico, se
recolectd la informacion necesaria para calcular los indicadores vy,
asi, generar informacion acerca de la situacion en RSE de las AVT en
ese periodo, que establece una linea base. Una vez que las AvT han
implementado las medidas de RSE propuestas, como resultado del
diagnostico se realizara una visita de seguimiento y se calculara de
nuevo los indicadores de avance, con el fin de evaluar el avance en RSE
logrado por la AvT.

B. Valores organizacionales

- Respeto

- Responsabilidad

- Honestidad

- Optimismo

- Compromiso y entrega al trabajo

C. Los clientes

Turistas

D. Los colaboradores

- Respeto mutuo
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— Trabajo de equipo

- Desarrollo profesional

- Programas de capacitacién y motivaciéon para mejorar destrezas,
atraer ymantener a los mejores

- Condiciones laborales sanas y seguras

— Protagonistas en los esfuerzos del grupo en pro del desarrollo sostenible

E. La comunidad regional

Se interactia responsable y éticamente con las comunidades y se trabaja
por mejorar la calidad de vida de las generaciones actuales y futuras.
La sociedad ofrece oportunidades; por ello, se dedica una parte de los
esfuerzos y talentos al mejoramiento de la sociedad.
Las avT promueven la responsabilidad social y ambiental en todas
sus operaciones y entre todos aquellos con que realizamos negocios.

Tabla 69. Piramide de responsabilidades de la agencia de viajes

Responsabilidades Valores

Comportamiento corporativo comprometido
Calidad y seguridad con el turista.
Con las partes interesadas

Enfoque al desarrollo sostenible.

Comunicacion activa.

Eticas Obligacién de lo que es correcto, justo y bueno.

Obedecer la ley
Legales
Ir més alla de la ley

Econdmicas Ser rentable.

FE. Politicas globales de accion

PGA1. Promover y ejecutar acciones de capacitacion del potencial hu-
mano de las AvT, conducidos para generar niveles 6ptimos de RSE y la
calidad en el servicio al turista.

PGA2.Busqueda constante de la calidad profesional y excelencia en
la gestion de las AvT sobre los factores RSE.
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PGA3. Establecer mecanismos de control y evaluacion de la gestion
de las AvT en relacion a los factores de la RSE.

Figura 43. Politicas de sostenibilidad de la avt

V. MARCO NORMATIVO PARA LA PROPUESTA DE
LA GESTION ESTRATEGICA CON RSE

“El sistema de Direccién Etica y Socialmente Responsable debe
ser contemplado como una parte del Sistema de Gestién de la
Organizacién”. Asi mismo, este marco normativo serd util para
desarrollar los criterios que permitan establecer, implantar y evaluar
en las AVT el SGESR propuesto.

VI. ELEMENTOS QUE CONFIGURAN EL SISTEMA DE
GESTION ETICA Y SOCIALMENTE RESPONSABLE

o La alta direcciéon
El comportamiento de los directivos debe orientarse a conseguir la
motivacion de todas las personas que integran la avT, de modo que
todos participen en la consecucion de la excelencia en la gestiéon
responsable.
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El compromiso con la gestion ética y socialmente responsable
supone ir mds alla de lo que la legislacion establece. Por ello, los
directivos velaran por el seguimiento y control de todos aquellos
requisitos legales que afectan a su actividad, tales requisitos
comprenden la legislacion general, asi como aquella que sea especifica
de su sector, del entorno local, ambiental, social y laboral, alli donde
opera.

La alta direccion debera definir y mantener en la AvT una politica
de gestion ética y socialmente responsable, la cual:

Estara a disposicion de todas las personas que trabajan parala AvT y en
nombre de ella.

Estard a disposicion publica y de la comunidad local.

Incluird el compromiso social y valores éticos de la avr .

Establecera un Codigo de Conducta, que se distribuira a todas las
personas que trabajan parala AvT y que podra ponerse a disposicién
de sus stakeholders.

VII. OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL SISTEMA DE
GESTION -OESE-

Lograr que las agencias de viajes sean organizaciones empresariales
con rse para contribuir mediante el turismo receptivo al desarrollo
sostenible de la region Cusco, que ofrezcan servicios de calidad que
lleguen a satisfacer las necesidades y expectativas del turista.

A. Objetivos Estratégicos Especificos

OEE1. Convertir a las AvT en una de las principales empresas de
servicios turisticos con RSE, promoviendo el desarrollo sostenido de
la riqueza de los recursos turisticos disponibles.

OEE2. Enfocar las actividades de la avT (procesos de negocio)
desde los principios del Desarrollo sostenible, valores compartidos y
garantizar un comportamiento ético.

OEE3. Contribuir al fortalecimiento de la rsE de la poblacion
a través de las AVT, que genere actitudes positivas frente a la RSE
como factor del desarrollo y al turista como su elemento principal, al
mantener y fomentar nuestra identidad turistica regional.

OEE4. Ser la herramienta de auto evaluaciéon para medir en qué
lugar se encuentra la AvT en el camino hacia la excelencia.
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OEE5. Garantizar las condiciones necesarias para la mejora
permanente de los factores que determinan la RSk de las AvT.

B. Diseiio de estrategias competitivas

Es imprescindible que las AvT de la regién Cusco asuman un turismo
justo y responsable, como una posibilidad concreta de desarrollo
sostenible y se fortalezca su eslabonamiento con los demas sectores
productivos.

El crecimiento cualitativo se refiere al mejoramiento de los factores
que pueden aumentar la calificacion del producto turistico: calidad de
los recursos humanos, mejorar el entorno ambiental, servicios basicos
y servicios complementarios. Significa mostrarse ante las demandas
como AVT, s6lidas y confiables, que inspiren seguridad puesto que las
agencias por si solas muestran una imagen de alta volatilidad, que ge-
neran bajos indices de demanda, por lo que es necesario el agrupa-
miento de agencias para alcanzar los siguientes objetivos:

Anticiparse a los hechos frente a una eminente pérdida de confian-
za en los servicios turisticos.

Evitar fracasos individuales que obliguen a las AvT a retirarse del
mercado (salidas no planeadas de mercado) con el consiguiente per-
juicio de la imagen turistica de Pertd y en especial de la regiéon Cusco.

Viabilizar técnica, econdmica y socialmente los servicios turisticos
competitivos de las agencias de viaje.

Consolidar el uso de estrategias competitivas basadas en las mo-
dernas exigencias del mercado y técnicas de operacion.

Por otra parte, las agencias de viajes deben anticiparse a los hechos
a partir de la adopcidn de estrategias competitivas basadas no solo en
su prestacion de servicios, sino también en lo que se refiere a la RsE,
que conforman una forma de estrategia competitiva basada en algu-
nas ventajas que otorga el mercado, por tanto:

Los empresarios de las AvT deben tomar conciencia de esta ten-
dencia del mercado y adoptar un espiritu empresarial que les conduz-
ca a la competitividad.

Realizar un analisis del entorno de las AvT, interiorizar variables de
la competitividad, asi como del interior de la misma, que les permita
tomar una decision en base a elementos de ambas alternativas.
En razén a estas consideraciones, se plantea una alianza estratégica
entre agencias que tengan la misma vision de la organizacién
empresarial.
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VIII. FACTORES ESTRATEGICOS DE LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LAS
AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO

A. Calidad de Vida

Articulacién, diversificacion y desarrollo de los servicios turisticos

1. Objetivo

Lograr quelas AvT no sololes denla mayor valoracién y reconocimiento
a los servicios turisticos en relacidn al turismo histdrico/cultural, sino
también por la gran diversidad de posibilidades que se tiene en el
escenario, al complementar con circuitos turisticos alternos que no
estan siendo como es debido utilizados y aprovechados por las avr
con RSE, lo que permitird incrementar el turismo receptivo.

2. Fundamentacion

El principal reto de las AvT en cuanto a los segmentos de turismo es
el desarrollo de otros productos turisticos atractivos y vendibles. En
la actualidad, Cusco cuenta con atractivos turisticos de gran valor,
sobre todo histéricos, monumentos arqueoldgicos y paisajisticos. Sin
embargo, como se observa en la practica, los turistas no suelen acudir
a un lugar solo por el recurso en si, sino por el acontecimiento y los
servicios paralelos que ofrece.

De otro lado, en la actualidad existen por lo menos dos motivos,
por lo que los stakeholders, organismos rectores del turismo, deben
abocarse a esta gran tarea:

Los cambios en la demanda internacional estan referidas a la ten-
dencia mundial cada vez mas creciente, en el que los turistas no se
contentan con ver, sino que prefieren hacer. Esto condiciona la nece-
saria evolucion de la oferta turistica por parte de las AvT.

La alta estacionalidad en la demanda del turismo, se asocia con la
necesidad de desestacionalizar el turismo receptivo por parte de las
AvT. Por la actual estacionalidad, se ocasionan serios problemas en los
servicios turisticos y congestion durante algunos periodos; la diversi-
ficacion y desarrollo de nuevos segmentos va a hacer que la demanda
sea menos estacional.
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3. Estrategias de Acciéon

EA1. Diversificar y desarrollar la oferta regional con nuevos productos
turisticos, cualitativa y cuantitativamente, enfocando el turismo
de Naturaleza/Aventura, ecoturismo, turismo de salud, esotérico, y
culturas vivas, por lo que las AvT deben intensificar su promocién y
difusion, en periodos no estacionales, para un Desarrollo sostenible.
EA2. Disenar, de acuerdo a las expectativas de las AvT, circuitos
culturales alternos como alternativa para el Valle Sagrado; para ello,
se propone implementar un circuito turistico en el valle de Cusco. Por
ello, es necesario realizar, por parte de los stakeholders (publico), el
mantenimiento permanente de las zonas de Tip6n, Lucre, Pikillacata,
Huaro, Oropesa, la laguna de Huacarpay, entre otros, al dotar de
servicios turisticos como transporte e infraestructura hotelera.

B. Cuidado y Prevencion del Medioambiente

1. Ordenamiento, prevencion y conservacion integral del
medioambiente y patrimonio turistico

~ Objetivo

Mejorar y conservar el medioambiente y ampliar el patrimonio
turistico de la regioén y ponerlo operativo para satisfacer, de forma
responsable, los requerimientos del turismo mundial.

2. Fundamentacion

El ordenamiento, prevencién y conservacion del medioambiente
y patrimonio turistico va a permitir incorporar lugares turisticos y
recursos naturales sostenibles, ademas del desarrollo y mejoramiento
de la calidad de vida de la poblacion. Esto, en la recuperacidn, puesta
en valor, restauraciéon y conservacion del patrimonio histdrico
monumental, asi como de los recursos artisticos culturales, folkléricos,
tradicionales y gastronémicos, debe ser una de las acciones continuas
a fin de tener un flujo turistico competitivo.

Las Avt deben conocer los principales impactos ambientales
causados por sus actividades, servicios y desarrollo a través de su
impacto ambiental.
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C. Acciones Estratégicas

AE1. Promover el uso alternativo de los recursos turisticos existentes
a través de las AvT, que complementan la oferta turistica sostenible.
AE2. Disminuir al maximo la utilizaciéon de productos tdxicos en la
prestacion de servicios turisticos de las AvT y disponer de procesos de
servicio orientados a la preservacién medioambiental
AE3. Los directivos de las AvT deben implementar acciones para
que puedan promover el ahorro de dinero mediante la reduccién
de su impacto medioambiental (reciclaje, reducciéon de consumo
de energia, agua), a través de carteles de concientizacion en lugares
visibles y promover politicas para promover el reciclado de residuos y
otros productos toxicos. Se debe disponer de politicas para el uso del
combustible y energia menos contaminantes (como el gas en vez del
petrdleo). Para ello, se puede hacer uso de la carta ambiental Accor.
AE4. La AvT debe participar en alianzas con organizaciones
publicas y privadas para desarrollar acciones en favor del cuidado
y la conservacién del medioambiente (Proyecto Retama). Se debe
hacer todo lo posible para invertir en tecnologia y asi poder reducir y
sustituir insumos cuya extraccion o uso generen dafio ambiental.
AE5. Las Avr deben desempeiiar iniciativas y acciones de
capacitacion y educacion ambiental para sus funcionarios, ejecutivos,
trabajadores en temas de RSE y medioambiente a través de los
directivos.

IX. DESARROLLO INTEGRAL SOSTENIBLE
—DIS—- DEL TURISMO SUSTENTABLE

Bajo este enfoque, las AvT procuran minimizar la cantidad de recursos
utilizados mientras que maximizan la creacién de valor econdémico,
social y ambiental y se satisfacen las necesidades y requerimientos de
sus grupos de interés (stakeholders).

A. Objetivo

Gestionar y utilizar con eficiencia el medioambiente, a efectos
de aportar beneficios a la poblaciéon local y acrecentar el interés
de los turistas y entender que el producto turistico depende del
medioambiente.
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La sustentabilidad y competitividad de este sector, estan de cerca
vinculadas a la conservacion del entorno natural y cultural, por lo que
se debe colaborar en la Proteccion de la biosfera.

B. Fundamentacion

En el ambito geografico de la regién Cusco existen importantes
recursos turisticos, los que, en la actualidad, por parte de las AvT, son
parcial o medianamente explotados y, en la mayoria de ellos, atin no se
viene utilizado su potencialidad. Sin embargo, el caracter, importancia
y magnitud de los recursos existentes es tal que, con una debida
implementacién, pueden convertir a Cusco como un importante foco
de atraccidn turistica para el turismo receptivo.

Esta estrategia asegura a las generaciones futuras no solo un
ambiente de calidad, sino también una manera de mantener y tal
vez mejorar su estdndar de vida. Sugiere, ademas, un crecimiento
econdmico con base en el turismo que puede ser compatible con el
desarrollo sostenible del turismo, en otras palabras, crecimiento con
calidad. También indica con firmeza que el desarrollo del turismo
debe ser participativo y que debe involucrar a las comunidades locales
y alas AvT en las decisiones que afectan sus vidas.

X. ASUNCION DE LOS PRINCIPIOS
DEL DESARROLLO SOSTENIBLE

La asuncion de estos principios conlleva los siguientes compromisos:

Satisfacer las necesidades de las partes interesadas sin comprome-
ter las posibilidades de que futuras generaciones puedan satisfacer sus
necesidades.

Adoptar los principios del desarrollo sostenible a propdsito antes
de que obligue la ley porque es de interés a largo plazo.

Integrar en la gestion diaria la dimensién econémica, social y
ambiental.

Aceptar las propuestas de la responsabilidad social (contribucion
empresarial al desarrollo sostenible) como centro de la estrategia de
gestion de la organizacion empresarial.
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A. Beneficios

~ Acceso a nuevos mercados

- Aumento en los volimenes de venta al poder mostrar que se estd
produciendo en forma sostenible y al aprovechar oportunidades de
negocios sostenibles.

— Ahorro en costos, por ejemplo, por una mejor eco eficiencia.

~ Lealtad de clientes

- Mejora de la imagen

- Mejora de la productividad

- Establecimiento de un sistema de gestion integral que incluye todas
las dimensiones necesarias para dirigir una empresa (dimension
econdmica, ambiental y social).

B. Acciones Estratégicas

Se debe considerar como elementos claves de la sostenibilidad del
turismo para la region Cusco:

AE1. Las AvT deben apoyar para mantener y proteger el patrimo-
nio cultural e histérico de la region. Ademas, deben desarrollar una
estrategia bajo la consideracion de qué forma podria utilizar, la AvT, la
sostenibilidad y responsabilidad de sus productos para aventajar a la
competencia como estrategia de diferenciacion.

AE3. Apoyar en la reduccién y eliminaciéon de desechos. Es de
suma urgencia tener un programa para atender los actuales problemas
de contaminacion en las zonas turisticas de la region.

AE4. Suministrar informacion ecoldgica completa y veraz a los vi-
sitantes, a partir de la incorporacién de los valores ecoldgicos en la
conduccion de las operaciones.
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Figura 44. Implementacion del dis

En la figura 44 se ha mostrado cada una de las actividades que deben
desarrollarse. A continuacion, se va a detallar cada una de ellas.

Sensibilizacion: Esta es la etapa de inicializaciéon. Se brinda
informacion sobre el concepto de desarrollo sostenible para que el
personal de la AvT involucrada en el proyecto se familiarice con la
tematica.

Conceptualizacion: Se elabora un diagnostico con respecto a las
tres dimensiones del desarrollo sostenible.

Plan estratégico: Se apoya a la AvT a explicitar la mision, visiéon y
valores organizacionales, de manera que se refleje el compromiso con
el desarrollo sostenible. Ademds, se definen los objetivos estratégicos
en las dimensiones econdmica, social y ambiental, asi como los
indicadores e iniciativas de mejora.

Implementacion y seguimiento: Se brinda capacitacion y asistencia
técnica para apoyar a la Avr en la implementacién del plan de
accion. De esta forma, se realiza la transferencia de conocimiento a la
organizacién y se desarrolla el seguimiento orientado hacia el logro de
los resultados esperados.

Monitoreo de indicadores: Se realiza una sesién para que la AvT
se familiarice con la metodologia para monitorear indicadores e
identificar nuevas oportunidades de mejora.
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C. Competitividad y relacion con los stakeholders

1. Orientacion a las partes interesadas

La relacidn con las partes interesadas ha sido considerada como
una innovacién en el sistema de gestion que se propone, puesto
que el hecho de pasar de la orientacidn al turista y el accionista a
las partes interesadas como elemento de gestidon, hace tomar con-
ciencia de lo importante que es ser competitivos, trascender de una
cultura basada en transacciones a una cultura basada en relaciones.
Esto permite elevar la eficacia y la eficiencia de todos los proce-
sos de la Avt. También aqui tiene un protagonismo fundamental
la gestion de la ética. Se esta ofreciendo y al demandar comporta-
mientos éticos en las relaciones con todas las partes interesadas.
En realidad, esto se traduce en politicas, las cuales condicionan los
procesos, de manera que estos den resultados alineados a los valo-
res. Si se observa con detenimiento, los stakehokters, se dan cuenta
de que cada vez es mds importante construir una relacién eficaz,
eficiente y justa con dichas politicas. Las partes interesadas afectan
a la implantacién de la estrategia.

Consustanciales: Empleados, accionistas e inversores, SOcios estra-
tégicos.

Contractuales: Clientes, proveedores y subcontratistas, institucio-
nes financieras.

Contextuales: Sector publico, creadores de opinién y creadores de
conocimiento; comunidades, sociedad, competencia.

Las relaciones con las partes interesadas son los medios para desa-
rrollar el direccionamiento estratégico de las AvT. En la relacién con
las partes interesadas se tendra en cuenta tres grandes dreas:

Cémo identificar sus necesidades y expectativas.

Como medir los resultados alcanzados y su relacién con los obje-
tivos propuestos.

Qué hacer para crear ventajas competitivas persistentes.

2. Ventajas competitivas para identificar y potenciar

Partes interesadas consustanciales empleados - recursos humanos
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— Justificacion

La identificacion de ventajas competitivas a través de las actitudes de
las personas (actitud positiva a la contribucién eficaz en la realizacion
de la estrategia organizativa y, por tanto, ventaja competitiva de
conocimiento).

— Estrategias de Acciéon

AE1. Las AvT garantizaran el respeto del principio de “no discrimina-
cién” por razén de género, origen racial o étnico, religién o conviccio-
nes, discapacidad, edad u orientacién sexual.

AE2. Las AvT desarrollaran una politica adecuada que garantice la
seguridad y la salud de los trabajadores, asi como el cumplimiento de
las disposiciones en materia de prevencion de riesgos laborales.

AE3. Se respetaran las bases fundamentales de las relaciones entre
las AvT y la persona, en concreto, la libertad de sindicalizaciéon y el
derecho a la negociacién colectiva.

AE4. Compartir con los empleados valores y objetivos coherentes
con el desarrollo sostenible resulta beneficioso para la AvT, puesto que
los empleados seran mas proactivos a la hora de aportar propuestas
de mejora.

Herramientas a utilizar: encuestas de percepcion, evaluacion
del desemperio, creacidon de equipos para anadir valor a través de la
creatividad y la innovacion, que incluyen medidas relacionadas con la
sociedad, el medioambiente y la economia.

Las politicas de personal deben condicionar las estrategias a
seguir para alcanzar los objetivos propuestos en el direccionamiento
estratégico de la AvT.

— Inversionistas

Los inversores son un colectivo que se ve afectado de manera
inmediata por las decisiones que toma la AvT. La creacién de valor
debe ser puesta al servicio de toda la comunidad inversora en sentido
amplio, que integra accionistas y otros agentes que se ven justo
afectados por su evolucion. El compromiso con el reflejo de la imagen
fiel de los estados financieros ha de estar basado en los principios de la
transparencia, relevancia y veracidad.
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X. FORMACION DE RECURSOS HUMANOS

A. Objetivo

Lograr que los stakeholders y actores involucrados de frente con el
turista mejoren sus actividades a través del know how.

B. Fundamentacion

Hoy por hoy, el turista es mas exigente, por lo cual requiere siempre
un servicio competitivo por parte de las avT. El factor humano es
fundamental para la prestacion de servicios turisticos. Su formacion,
preparacion y capacitacion incide justo en la actitud que se tenga
hacia el turista.

Uno de los mayores estimulos de la actividad turistica de las
AVT es la calidad humana de la gente que trabaja en ella, pero la
competitividad de los destinos mundiales hace que ya no quede
mucho espacio para la improvisacion. El personal debe ser altamente
profesional, preparado y capacitado de manera permanente, no solo
en lo relativo a conocimientos operativos y habilidades, sino también
en el aspecto motivacional del trato al turista.

C. Acciones Estratégicas

AE1. Llevar a cabo una vasta campaiia de concientizacién, educacion,
capacitacién permanente a los trabajadores de las AvT, ademas del
sector turistico, sobre la importancia y el respeto al turista y sobre
temas de atencion al cliente, asi como que la gente conozca lo que es el
producto turistico y los beneficios que este trae.

AE2. Identificar las necesidades reales de capacitaciéon de los
recursos humanos para realizar acciones de mejoramiento de la
calidad de los servicios, prioritariamente en primera instancia en
programas de RSE, calidad y atencidn al turista.

AE3. Se debe considerar la opinidn de los clientes en la elaboracion
de los productos y la prestacion de servicios de la AvT.

AE4. Desarrollar programas de control total de calidad que
involucre el proceso de produccion de los servicios que se prestan y se
comercializan.
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AE5. Disefiar un proceso de reclamacion mas agil, accesible con la
difusion adecuada para los clientes, a partir de la evaluacion periddica
del numero y las caracteristicas de las reclamaciones.

AE6. Las AvT deben disponer de un procedimiento para poder
garantizar una interaccion, consulta y/o didlogo eficiente con sus
turistas, proveedores y otras personas con las que hace negocios.

AEy. Examinar antes las campanas a ser lanzadas por los medios
publicitarios y verificar que las mismas estén alineadas con los valores
y la ética organizacional de las AvT.

XI. AMBIENTE DE TRABAJO Y EMPLEABILIDAD

Evitar “comportamientos discriminatorios” en el ambiente interno y
en las relaciones con los clientes, proveedores, entre otros., por parte
de las AvT.

A. Justificacion

Las AvT aseguran buenas condiciones de trabajo, salud y seguridad
para sus trabajadores (permanentes y temporales), en la que exista
preocupacion por mejorar las condiciones de trabajo de los empleados
mds alld de las exigencias legales.

AE1l. Las avT deben poseer un programa de prevencién de
accidentes de trabajo y de enfermedades para sus trabajadores, sin
excepcion.

AE2. La asociaciéon de “sindicalizacién” debe ser ejercido por los
trabajadores dentro de la AvT para crear una representatividad de los
trabajadores.

AE3. Las AvT al afo realizan actividades sociales en las cuales
participan los trabajadores y sus familias.

AE4. Se debe crear y disefiar politicas para dar oportunidad a
personas con discapacidad y jovenes.

AE5. Las AvT deben estimular de manera informal a los empleados
que presenten sugerencias (consultas) para mejorar los procesos
internos de la organizacion.

AEG6. Las AvT deben tener como politicas de incentivos, tales como
premios, reconocimientos y cartas de felicitaciones, retribuciones
econdmicas, descansos; todo esto a fin de motivar el buen desempenio
del trabajador. Es asi como se debe ofrecer becas de estudio al personal
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mas destacado con el objeto de perfeccionar sus labores para la
adquisicion de conocimientos universales de turismo y un impacto
positivo en su empleabilidad. Para esto, se tiene que prever un monto
destinado en el presupuesto anual a la capacitacion de los empleados,
prevencion de la salud y seguridad del trabajador.

AE7. Las AvT deben realizar evaluaciones permanentes sobre el
clima laboral entre los trabajadores, sobre la percepcion del ambiente
laboral que tienen los trabajadores de la misma. Realizar evaluaciones
de desempeiio, en las cuales los superiores son evaluados por sus
subordinados.

AES8. Se debe poseer normas escritas como el RIT que promuevan
sanciones practicas discriminatorias (sexo, edad, raza, religion). Deben
existir politicas de dar oportunidad a las personas calificadas con
discapacidad.

AE9. Se implementard una politica de retencidn de los empleados
(programa de retencion de talentos).

B. Partes Interesadas Contractuales

1. Clientes
— Justificacion

Los valores éticos asumidos (base de los comportamientos y estilo de
AVT) aseguran a los turistas un buen comportamiento actual y futuro
Y, por tanto, garantiza altos estdndares de compromiso.

— Estrategias de Acciéon

EA1. Al turista hay que suministrarle lo acordado en calidad, plazo,
precio y garantia de una gestion ética integral de la actividad.

EA2. El turista le debe corresponder, a partir del pago del precio
aceptado, en la forma y en el plazo acordado.

AE3. Las AvT deben proporcionar productos turisticos deseables
y competitivos, para lo cual asume el compromiso continuo con la
investigacion, el desarrollo y la innovacién (1 + D + I), asi como los
principios de calidad, servicio y proteccion del publico vulnerable que
han de conformar la cultura organizativa.
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AE4. Identificar ventajas competitivas basadas en la reputacion
social de las AvT a través de su comportamiento y de los valores
asumidos. De ser una AvVT que inspire “confianza”

Herramientas a utilizar: encuestas de percepcion, analisis de
reclamaciones y peticiones (voz del turista), reuniones, indicadores
internos de procesos relativos a la sociedad, medioambiente y
econémicos.

2. Proveedores
— Justificacion y Estrategias de Accion

Alinear los enfoques de la avT con los proveedores, de manera que
se puedan identificar acciones conjuntas de innovaciéon y mejora
que anadan valor a la AvT. Si, ademas, el enfoque de los procesos se
alinea con los supuestos del desarrollo sostenible, facilitara un tnico
enfoque en la identificacion de politicas y estrategias que condicionan
la cadena de valor donde tienen intereses comunes; esto a partir de
la identificacién de lasventajas competitivas de credibilidad para un
producto o servicio turistico y el hecho de dar un fuerte respaldo a la
marca.

Herramientas a utilizar: identificacion de valor ainadido, tanto para
la cadena de valor del proceso como para las AvT con independencia
de la cadena de valor comun: “Crecimiento compartido, valores
compartidos”

3. Competencia
— Justificacion Estrategias de Accion

EA1l. Las AvT respetaran los derechos de propiedad de sus
competidores, a partir del fomento de férmulas de arbitraje o acuerdos
entre las partes, los cuales pueden actuar como via de resolucién de
diferencias al respecto. De igual manera, las AvT no utilizardn medios
ilegales, tales como el espionaje industrial o la corrupcién para recabar
informacion sobre sus competidores.

EA2.Las AvT no difundirdn informacion falseada o tendenciosa en
contra de sus competidores.
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C. Partes interesadas contextuales del sector publico

1. Estrategias de Accion

EA. Las AVT se comprometen a evitar cualquier forma de corrupcién
en sus relaciones con la gestion. Para ello, establecerd y dard a conocer
su politica anticorrupcion, la cual incluird, en concreto, el compromiso
de evitar la extorsion y cualquier tipo de soborno.

2. Creadores de opinion y creadores de conocimiento

Tabla 70. Herramienta para identificar partes interesadas, sus necesidades y

expectativas

Partes interesadas Expectativas

Obtener buenos productos y servicios
turisticos, siendo responsables con el
medioambiente y la sociedad y a un buen
precio.

Clientes-turistas

Disfrutar de un buen clima de trabajo y
Personas- trabajadores obtener contra prestaciones al menos segn la
legislacion vigente.

Proteccion del medioambiente, contribucion

Sociedad (local, gobiernos, ONGs . .
( & ) activa a las necesidades locales.

Establecer relaciones a largo plazo duraderas
Proveedores con proveedores que participen de un enfoque
sostenible.

Establecer relaciones mutuamente beneficiosas

Socios estratégicos .
que tengan un enfoque compartido de rsc.

Creacion de valor, a través de la obtencién de
buenos resultados financieros consistentes y
Accionistas/propietarios sostenibles.

Comprobar que decrece el riesgo de inversion.
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XII. DISENO ESTRATEGICO TACTICO Y OPERATIVO
DELPROCESODEDIALOGO DE LOS STAKEHOLDERS

La reduccién de conflictos

La gestion de riesgos asociados con grupos de interés no tradicionales
La mejora de resultados a través de una confianza mutua y construc-
tiva.

El éxito de una implantacion efectiva del didlogo multistakeholder
reside en su integracion natural con las lineas estratégicas, sin olvidar
el objetivo legitimo de las avT de generar beneficio.

sComo trasladar estos compromisos de didlogo multistakeholder a ac-
tuaciones concretas dentro de una avr? Ahora, se desarrolla una de
las alternativas a través de una estrategia orientada hacia los grupos
de interés desplegada a todos los niveles organizativos, de procesos y
de servicios turisticos.

Estrategia. Incorporar en los elementos de gestion empresarial a ni-
vel estratégico, tdctico y operacional el didlogo multistakeholder.
Objetivos. Apoyar el proyecto empresarial en concordancia con una
gestion responsable en las practicas de buen gobierno, en la preserva-
cion y respeto del entorno natural, en las acciones sociales externas
e internas, con especial apoyo y respeto por los derechos humanos y
con una gestion econdmica transparente, a fin de conseguir un desa-
rrollo sostenible en esta triple vertiente.

Beneficio. Estas premisas facilitaran la consolidacion de la posicion de
liderazgo de las AvT en el sector turistico, que favorecerad el reconoci-
miento por parte de sus grupos de interés, como una AvT de referen-
cia por su gestion, en apoyo de la consecucion de la visién de la avT.
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Tabla 71. Acciones clave. Planificaciéon a 5 afios

Actuaciones clave. Planificacion a 5 afios

Afos

Estrategia: Didlogo multistakeholder integrado en
la gestion Empresarial.

1. Anélisis, identificacion, clasificacion y
priorizacién de grupos de interés. Deteccion de
riesgos.

Disefio de sistemas, modelos o herramientas de
didlogo e implantarse. Implantacién piloto con
focus groups.

Perfeccionamiento de herramientas.

Definicion de indicadores.

2. Implantacion de la estrategia de didlogo.

3. Evaluacion de la estrategia.

XIII. GESTIONES DEL CAMBIO E INNOVACION

Solo se puede caminar hacia la vision si uno es capaz de adaptarse
a las nuevas realidades. Estas realidades, por lo general, vienen
determinadas por tres aspectos estratégicos:

AE1. Los cambios derivados del desarrollo del proceso de las
AVT (mejora del proceso, mejora de satisfaccion del cliente, revisiéon
de los requisitos contratados por los turistas, impacto diario de los
competidores): innovacion en el proceso.

AE2.Los cambios estratégicos necesarios para alcanzar plenamente
la visién propuesta y el cumplimiento de los objetivos asociados:
innovacion en el producto turistico (la vision crea la imagen de que el
producto o servicio turistico cumple una importante funcién social).

AE3. Los cambios de comportamiento derivados de la gestion de la
ética (imagen corporativa y estilo de las AvT): innovacién en la cultura
empresarial.

No se puede percibir el cambio como un hecho aislado que viene
en un momento dado. El cambio se gesta poco a poco y nos lleva a
implantar la mejora continua en la AvT. Los cambios deben enfocarse
desde el codigo ético voluntario que se ha asumido y estar respaldados
por una eficaz gestion de la ética.
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XIV. MEJORAMIENTO CONTINUO
DE LOS SERVICIOS TURISTICOS

A. Objetivo

Mejorar la calidad de los servicios turisticos de las avT de la region
Cusco y ofrecerlos a precios competitivos para la real satisfaccion del
turista.

B. Fundamentacion

Los servicios turisticos que las AvT ofertan y prestan tienen deficiencias
en cuanto se refiere a calidad, oportunidad y la Rrsg, lo que afecta e
incide en las actividades del sector que origina insatisfaccion del
turista.

C. Acciones Estratégicas

AE1. Cumplir y alcanzar las normas internacionales -1sso- de
servicios turisticos a través del Kaisen.

AE2. Implementar las herramientas de calidad para los servicios
turisticos ofertados por las AVT.

AE3. Lograr el fortalecimiento con las instituciones del sector
publico vinculadas al turismo (DIRTUR, INDECOPI, municipalidades) y
con la participacion de especialistas, a fin de que se normen, regulen,
controlen y evalten los requisitos de calidad que deben cumplir las
AvT de servicios turisticos en forma periddica.
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XV. VALORES Y PRINCIPIOS ETICOS

A. Justificacion

Tabla 72. Estandar ético para las agencias de viaje

Partes Interesadas Valores
Empleados Desarrollo profesional y Participacién
Directivos Comportamiento ético del directivo y Desarrollo profesional
Clientes Mixima calidad y Mdxima seguridad

Transparencia en la seguridad, Veracidad de la informacién

I

fversores y Buen gobierno
Proveedores Politicas de compras y proveedores
Sociedad Compromiso social y medio ambiental
Competidores Evitar la publicidad engafiosa/ desleal

Tabla 73. Orientaciones estratégicas y valores profesionales

Orientaciones

Valores

Hacia el turista-cliente

Contacto regular y proactivo con el turista; Controles
de calidad rigurosos; Adecuacion del trabajo a las
necesidades del turista; Adecuacién de las estrategias
a las expectativas del turista.

Hacia la innovacion

Predisposicién hacia el aprendizaje y el cambio;
Mentalidad de experimentacion en la mejora de los
procesos productivos

Hacia las personas

Transparencia en las promociones y accesos; Atencién
permanente a la formacién

Hacia los resultados

Enfasis en la planificacién y el control; Rigurosa
definicién de objetivos; Conocimiento del personal de
los objetivos de la avT

Hacia la avT

Identificacién corporativa y orgullo de pertenencia;
Enfasis en la eficiencia; Gestién por procesos;
Competitividad

Hacia la sociedad (comunidades)

Desarrollo sostenible
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B. Acciones estratégicas

AE1. Las AvT deben disefiar y establecer en forma escrita cddigos
de conducta, ética o declaraciéon de principios. Los valores deben
existir en la organizacién de manera formal para reducir los riesgos
de conflictos y demandas entre los trabajadores; es decir, todos deben
saber cudles son, por qué estanregistrados.

AE2. Las Avr deben redactar una memoria (documento que
informe sobre las acciones realizadas por las AvT en materia de RSE)
cada ano.

AE3. Las Avr deben aplicar principios éticos en las relaciones
internas (directivos, asesores, guias, personal) y externas (proveedores,
consumidores, gobierno, comunidad) a su organizacion empresarial.

AE4. Las Avr deben cancelar o cancelarfan contratos con
proveedores (hoteles, medios de transporte) que tienen organizacién
directa con la AvT por conductas no éticas realizadas por esta.

EA6.Las AvT deben poseer politicas y/o procedimientos de control
y sancion ante posibles practicas corruptas dentro de la organizacion.

XVI. MARKETING RESPONSABLE

A. Objetivo

Fortalecer y ampliar los flujos turisticos hacia la region desde paises
latinoamericanos, sobre todo, de la parte sur del continente; asi, las
AVT podran ganar credibilidad con la adecuada satisfaccion del turista.

B. Fundamentacion

Lamayor parte delos turistas provienen de los paises vecinos, situacién
que es corriente en otras latitudes. Asi, los mayores clientes son de
Estados Unidos, Canadd y México; a su vez, el mejor cliente de Canada
y México es Estados Unidos.

Evitar publicitar mensajes engafiosos, exagerados o parciales (estdn
alineadas a una politica de comunicacién que transmite informacion,
veraz y comprensible del servicio) en lo posible, donde las avT
ofrezcan garantias al turista por la compra del servicio, al admitir y al
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buscar dar soluciones a las reclamaciones de sus clientes, proveedores
y trabajadores en el caso de que se presenten problemas.

C. Estrategias de Accion

EA1. Las AvT deben promover précticas de ventas y criterios éticos.

EA2. Disefiar paquetes de servicios turisticos para el turismo
receptivo en forma conjunta con el pais de Bolivia para los paises
vecinos: Brasil, Argentina y Colombia.

EA3. Implementar politicas de comunicacion interna y externa
alineadas a valores y principios éticos.

EA4.Lasespecificaciones, preciosy condiciones de comercializacion
de la prestacion de servicios de la AvT deben estar claras y coincide
con el producto queofrece.

EA5. Las AvT deben poseer un plan de crisis para afrontar diversas
situaciones de emergencia ocasionado por el consumo del producto,
o0 por una situacion externa o incontrolable para las organizaciones
empresariales.

XVII. ARTICULACION DE LOS SISTEMAS
DE INFORMACION Y COMERCIALIZACION

A. Objetivo

Mejorar los sistemas de informacion turistica de las avt de la
region Cusco, asi como lograr fortalecer mecanismos que permitan
al empresariado regional acceder a los principales mercados
internacionales del turismo.

Si se considera que se desarrolla una fuerte competencia entre
destinos de América Latina, es necesario difundir los atractivos
turisticos y la imagen a veces distorsionada del turismo en Cusco.

B. Fundamentacion

El producto turistico de la region para su comercializacion por parte
de las AvT en el mercado internacional estd condicionado por la accién
de grandes agencias mayoristas internacionales. Cusco, como destino
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turistico, esta perdiendo interés por ellos. Ademds, el numero de
atractivos que se explota y que son conocidos en el mercado turistico
es muy limitado.

C. Acciones Estratégicas

AE1. Establecer relaciones publicas (entre AvT) para crear
esfuerzos y mantener una buena imagen de la regiéon Cusco con
los stakeholders (personas) y entidades gubernamentales de otros
paises relacionadas al sector. Esto representa un soporte para las
acciones de mercadeo.

AE2. Implementar el marketing relacional responsable que priorice
vinculos comerciales de las agencias y operadoras con empresas
comercializadoras del mercado turistico mundial, con las que ofrecen
una mejor posibilidad decaptar flujos turisticos.

AE3. Fortalecer campanas publicitarias de promociéon y de los
servicios turisticos que se ofrecen en medios de comunicacién
importantes y especializados, que destaquen las ventajas comparativas
y competitivas con las que cuenta la regiéon Cusco como destino
turistico Esto puede suceder, ante todo, a través de internet (presencia
en buscadores Google, Altavista, Person, Yahoo, entre otros) con la
consideracion de que en la cadena comercial es necesario impulsar las
nuevas formas de vender a través de las AVT.

AE4. Elaboracion de un sistema que permita la promocion de los
servicios turisticos de las AvT para su diferenciacion (Workshops,
Famtours, Joint ventures, participacién en eventos internacionales,
Press tours, News Letters).
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Figura 45. Flujos de informacion esperada

En la figura 45 se observo que el flujo 6ptimo de informacién al turista
debe relacionarse conla participacién de todoslos stakeholders (agentes
involucrados) y todos los circuitos catalogados que resultardn en una
mejor estructura turistica al mundo. El servicio basico de informacién
al turista se debe resumir en una cadena minima de conocimiento
acerca del lugar objetivo de visita.

XVIII. POSICIONAMIENTO DE LA REGION CUSCO
COMO DESTINO TURISTICO SOSTENIBLE

A. Objetivo

Mejorar, consolidar e incrementar a favor la imagen de la regiéon
Cusco, a través de las avT, por los distintos medios masivos y lograr
el reconocimiento internacional del turismo sostenible que ofrece en
Cusco, a fin de atraer turistas de otros segmentos o penetrar en otros
mercados y cambiar la percepcién del turista en cuanto al producto
que se le ofrece o “punto” ideal deseado.

En la actualidad, Cusco debe rehacer su imagen de marca Region
sobre la base de dos elementos fundamentales; el turismo, con sus
diversas variantes de turismo cultural-histérico y turismo ecoldgico, e
inversion directa extranjera por intermedio de Joint ventures.
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B. Fundamentacion

Se hace necesario revertir la imagen negativa de las AvT, que se ha
creado en el ambito mundial a partir del inicio de una campana que
tienda a mejorar la imagen de las organizaciones empresariales de
servicios de la region.

Ademas, Peru se le conoce por Cusco y su imagen como destino
turistico, que se encuentra en la mayor parte de los mercados
mundiales; sin embargo, esta se encuentra deteriorada, lo que
ocasiona que el flujo turistico hacia nuestra regién no se incremente
sobremanera en el ritmo deseado. Se podria decir que hay una
retraccion de la actividad en comparacion a otros destinos de
América Latina, por lo que la promocién a gran escala debe ser parte
esencial en la estrategia para el incremento de los flujos turisticos en
el corto plazo.

La imagen-region en funcién a la marca regién Cusco, al igual que
la de cualquier producto, debe llegar a tener sentido o vida propia que
vaya mas alla de las caracteristicas fisicas del producto, de modo que
se identifique con la personalidad del publico al que va dirigido.

C. Acciones Estratégicas

AE1. Potenciar acciones a través de medios de difusién masivos en

revistas especializadas en turismo, suplementos sobre turismo y
canales de television (cable), por intermedio de la prensa mundial con
articulos, notas de prensa, avisos.

AE2. Llevar a cabo, a través del marketing relacional, campanas de
invitaciones al periodismo especializado de la prensa internacional
con visitas guiadas a los importantes atractivos turisticos.

AE3. Intensificacion de las exposiciones itinerantes que promuevan
los atractivos turisticos, puesto que se han llevado a cabo algunas
experiencias tipo que han dado excelentes resultados por la acogida
que se ha tenido en la prensa en general.

XIX. COMPROMISO CON LA POBLACION

Educacion de la poblacién - comunidad y politica social
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A. Objetivo y fundamentacion

El turismo cumple un destacado papel en el afianzamiento de la
identidad regional y en la revalorizacion del espacio y la herencia
cultural, que establecen las bases para el racional aprovechamiento
de sus recursos. La actitud de la poblacién en relacion al turista es
importante, por cuanto de una u otra manera esta en estrecha relacion.
Ademas, es importante que se conozca y se divulgue la importancia
del buen trato a los turistas porque, al regresar ellos a su pais de origen,
se convierten en los mas eficaces promotores del producto turistico
hacia el pais visitado, como también pueden asumir el papel de los
mas fuertes detractores.

Durante el proceso de toma de decisiones que afrontan las avT
se debe considerar los intereses de la comunidad como variable
importante para tomar la decision. Las AvT deben asumir, dentro de su
filosofia organizacional, el rol activo y transformador de las cuestiones
sociales en la region Cusco en la que actuan.

B. Estrategias de Accion

AE1. Promover eventos para implementar programas de prevencion
y reduccién de la contaminacién ambiental, disefiar programas para
inculcar habitos relacionados a la limpieza, protecciéon y cuidado del
medioambiente en la poblacion.

AE2. Para realizar acciones o programas de apoyo a la poblacion, se
debe consultar y tener la opinién de los trabajadores.

AE3. En el presupuesto anual, se debe procurar proveer fondos
para apoyar a programas de apoyo comunitario en la region Cusco.

AE4. Se debe prever de espacios para desarrollar pasantias y
practicas preprofesionales destinados a jovenes cusqueiios como
apoyo a la formacion laboral de los mismos en temas de turismo
sostenible.

AEs5. Las AvT deben poseer y realizar tareas, planes, estrategias
y politicas de voluntariado personal. Los trabajadores desarrollan
acciones de apoyo ala comunidad por iniciativa propia y de la empresa;
es decir, un voluntariado corporativo.

AEG6. Las AvT deben tener como politica la busqueda, en lo posible,
de su abastecimiento con la compra de productos en el mercado local
y regional.
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XX. PREVENCION Y PROTECCION AL TURISTA

A. Objetivo

Fortalecer con los entes ~POLTUR, INDECOPI- que tengan que ver con
la prevencion, seguridad y proteccion del turista para atender al turista
en contingencias delictivas que pudieran ocurrir durante la prestaciéon
del servicio.

B. Fundamentacion

Uno de los aspectos que influye y determina la decisién de no

considerar a Cusco como destino turistico viene a ser la delincuencia

comun, cuya seguridad en nuestro medio se muestra lenta e inoperante
y la poca actuacion de las AvT.

C. Estrategias de Accion

EA1.Formar una comisién y en coordinacién multisectorial de manera
sinérgica, presidida por el gobierno regional, las gobernaciones de la
region y la participacion conjunta del sector publico, privado y de la
poblacion para la prevencion, seguridad y represion de la delincuencia,
si se organizan por actividades (agencias de viajes, artesanos, hoteles,
restaurantes).

EA2.Efectuarrecomendacionesal turista a través delas instituciones

respecto a acciones de prevencion, indicaciones de zonas de riesgo y
acciones a tomar en casos incidencia y emergencias.

EA3.Implementar una pdliza especial de seguros contra actividades
delictivas para turistas que haga uso de las AvT, a fin de cubrir riesgos
economicos y de gestion legal, a partir de un plus ($ 1.00 imputado al
servicio),lo que genera, asi, un fondo de capitalizacién que financie su
indemnizacion y otras acciones.
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XXI. GOBIERNO-SINERGIA TURISTICA
GUBERNAMENTAL

A. Objetivo

Consolidacién de un ente rector del turismo regional en base a los ya
existentes, que se convierta en un érgano de coordinacién y enlace con
capacidad técnica y gerencial para llevar a cabo acciones conjuntas y
hacer frente a los retos que demanda el turismo sostenible.

B. Fundamentacion

Es evidente que existe dispersion de acciones, funciones, atribuciones
y responsabilidades, asi como uso irracional, inadecuado e inoportuno
de los recursos con que cuentan las instituciones publicas ligadas al
turismo. Ademds, se cuenta con un excesivo centralismo y dependencia
para la toma de decisiones de las instituciones que pertenecen al
sector publico en la region con escasa capacidad de respuesta. Ahora,
se vislumbra la voluntad de asumir nuevos retos y presentar opciones
propias para su desarrollo sostenible con la descentralizacion y
regionalizacion

C. Estrategias de accion

AE1. Llevar a cabo el downsizing proactivo, a partir de las instituciones
publicas del turismo, descentralizadas y desconcentradas, y de los
recursos existentes en la estructura del Estado en el nivel regional para
implantar la responsabilidad social.

AE2. Constituir un dérgano desde el gobierno Regional con un
sistema que enlace, coordine y realice actividades sinérgicamente en el
sector publico y este, a su vez, con el sector privado, capaz de potenciar
el nivel de gestidn y lograr los objetivos, acciones, que por separado
estarian fuera de la capacidad de gestion responsable.

AE3 Disefiar planes de desarrollo a mediano y largo plazo, que
contemplen una nueva visiéon en conjunto y estrategias mas adecuadas
para llevar a cabo el turismo sostenible.
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XXII. PRIORIDADES ESTRATEGICAS
COMPETITIVAS

PEC1. Poner en valor los recursos turisticos (paisajisticos, naturales,
ecoldgicos), en especial los existentes al interior de las provincias de la
region, a fin de posibilitar mayores indices de afluencia y permanencia
turistica hacia ellas y adecuarlos a una racional explotacion, en base al
turismo sostenible.

pPEC2. Elaboracién de estudios para la puesta en valor de los
principales recursos turisticos.

PEC3. Contar con un plan maestro de turismo sostenible para el
corto y largo plazo.

PEC4. Lograr la participacion y el compromiso de la poblacion en
proyectos y actividades para la solucién de problemas del turismo
sostenible.

A. Agentes implicados

La responsabilidad general para liderar y llevar a cabo las estrategias
para mejorar los factores que determinan la RSk de las AvT debe recaer
en los gremios empresariales del sector turistico y el gobierno de la
region Cusco, conformado por una comisién multisectorial:

Dichos agentes implicados son el Gobierno Regional de Cusco
(DIRCETUR, PLAN COPESCO, la Sub-Gerencia Regional de Turismo), el
Gobierno Central representado a través sobre todo de las instituciones
ligadas al turismo (INC, PROMPERU, POLTUR, INDECOPI). Gobiernos
locales (oFEC, EMUFEC). De igual manera, estan involucrados también
los centros de ensefianza y capacitacion como las universidades,
institutos superiores y CENFOTUR. Ademds, estan involucrados los
gremios empresariales del sector turismo, tales como la CARTUC, AAVT,
Camara de Comercio y COLITUR.

B. Responsables

Son los encargados de desarrollar y establecer las ideas fundamentales
de los estdndares de la calidad de servicio. Este constituird un equipo
que dependa de la agencia de viajes de turismo vy, por tanto, estara
dentro de un drea encargada. En un inicio, puede recaer en una
persona; sin embargo, debe poseer todo un equipo en el futuro. Esta
variacion también dependera del tamano de la AvT.
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C. Inversion

La inversion puede generarse a partir de los aportes que hacen los
agremiados de las AvT y de los 6rganos rectores. No es necesario
invertir grandes sumas de dinero cuando se puede emplear a un
profesional calificado en el tema.

XXIII. EVALUACION Y CONTROL ESTRATEGICO DE
LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA AGENCIA DE
VIAJES

Las auditorias internas se realizaran de acuerdo con procedimientos
establecidos que determinen, como minimo, las responsabilidades,
criterios de auditoria, métodos y alcance, ademas que garanticen la
objetividad e imparcialidad de los resultados. En caso de detectar
desviaciones, se llevaran a cabo las acciones necesarias para su
correccion.

Evaluar las acciones que se llevan a cabo en el sector de servicios
turisticos, es una tarea que abarcara distintas fases:

A. Control de gestion en el nivel estratégico

La finalidad es evaluar las decisiones adoptadas por los actores
involucrados en lo relativo al desarrollo del Turismo sostenible en el
corto, mediano y largo plazo. Es decir, los objetivos planteados para el
desarrollo del sector, con las decisiones resultantes de las estrategias
planteadas.

B. Control de gestion a nivel operacional

Su finalidad es evaluar los resultados de las AvT en la ejecucion de
acciones especificas que conforman los distintos programas de
acciones.

C. Control de gestion de resultados

Los indicadores basicos a considerar para su medicion a través del
Balanced Scorecard -Bsc- a nivel general son los siguientes:
Indicador 1: Movimiento de turistas
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Indicador 11: Aproximacion a la balanza turistica (ingresos, egresos,
saldos)

Indicador 111: Uso de la capacidad instalada

Indicador 1v: Personal ocupado en las AvT (empleos directos, indirectos)

Tabla 74. Indicadores

Perspectiva ambiental

Categoria Aspectos ambientales Indicadores

Consumo de electricidad, gas
natural, gas propano, gasolina,
combustible vehicular

Cantidad consumida en total kwh,
m3 10 Kg.

Consumo de
energia

Volumen consumido en total (m3).

Consumo de
Consumo de agua . .
agua Volumen consumido por cliente al

dia (i/estancia, m3/estancia).

Residuos banales, papel y cartén,
vidrio, envases con punto verde,
aceite vegetal usado, materia
orgénica, pilas, fluorescentes,
medicamentos caducados, envases
con restos de sustancias peligrosas,
residuos de construccion, entre
otros.

Cantidad o volumen producido
(Kg, I unidades m3 o n.°
contenedores.

Residuos
Cantidad o volumen producida
por el cliente ydia (Kg,I m3 o n.°
contenedores/estancia)

Cantidad consumida (unidades,
Consumo de papel, de detergentes, Kg o1l)

Consumo de .
de desinfectantes, de productos de

productos y - . .

sustancias limpieza, de pinturas, barnices y Cantidad 4 Ldi
esmaltes, de pesticidas, entre otros. a1’1t1 a .consuml aporelc 1e.nte

y dia (unidades, Kg,0 I/ estancia).
y N.e de horas de capacitacion.
Educacién - .
. Programa de educacion ambiental
ambiental

% de trabajadores capacitados.

XXIV. EVALUACION DEL SISTEMA DE DIRECCION
ETICAY SOCIALMENTE RESPONSABLE

Se contemplan dos dambitos:

a) Evaluacion de la eficiencia del sistema de gestion

Nivel de implementacion del sistema y su uso. La autoevaluacién
permitird identificar el grado de implementacion del sistema, el uso
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que se hace del mismo y el valor afiadido que aporta su utilizacion. Los
datos se obtienen a través del cuestionario de evaluacion.
b) Evaluacion de los resultados que se quieren lograr
El sistema de indicadores (Bsc sostenible) es el sistema de informacion
que permite la toma de decisiones basadas en datos y en el momento
adecuado. Permite disponer de monitores para ir viendo el grado de
consecucion de los objetivos propuestos.

Cuestionario situacional. Este cuestionario trata de identificar en
qué grado de implementacion real se encuentra los elementos de
gestion que compone el sistema propuesto.

CONCLUSIONES

- El ecoturismo puede constituirse en un potente instrumento para la
conservacion de la biodiversidad y como un eje de desarrollo para
las comunidades locales aledanas o insertas en las zonas de atractivo
turistico, si y solo si cumpla con sus requisitos basicos: ser con rigor
planificado, evitar ser no masivo y desarrollar los beneficios espera-
dos del rubro a través de estrategias definidas.

- La responsabilidad social supone, en la actualidad, un reto para las
agencias de viajes y una oportunidad de aprovechar todas las venta-
jas que genera la incorporacion de los valores sociales. No obstante,
la puesta en practica de la rs suscita incertidumbre y confusion en
las empresas, mas atin cuando se trata de pequefias y medianas em-
presas que no disponen de los recursos de las grandes.

- Las practicas de reducir la implantacion de la responsabilidad social
a una mera imitacién del modelo seguido por otras empresas o la
elaboracion poco reflexiva de informes sociales, resultan, en realidad,
poco beneficiosas y, a la larga, consumen recursos econémicos y es-
fuerzos humanos sin reportar las ventajas genuinas de la rsc.

~ Se hace evidente que un tema de tal importancia como la responsa-
bilidad social debe ser tratado en los claustros educativos con mayor
profundizacidn; ademas, parece ser que no fuera importante para los
pocos cddigos de ética del sector empresarial.

- Parece ser que nunca se le concedié la importancia que merece al
tema de la responsabilidad social, por lo que ahora se tiene una can-
tidad muy grande de afecciones en el orden y bienestar social en los
comportamientos morales, civicos y ciudadanos de nifos, jovenes y
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adultos en otros aspectos con repercusion ambiental, lo que no tiene
posibilidad de aplicar correctivo alguno.

A partir de la investigacion, se intento reflexionar para empezar a di-
sefiar estrategias concatenadas, coherentes y eficientes que mitiguen
los efectos y que busquen alternativas de compensar con hechos y
acciones de beneficio todo lo que se impacta de forma negativa.

La eficacia y eficiencia, la productividad y la competitividad, como
términos de usanza en el campo del desarrollo y el progreso, no tie-
nen por qué ignorar los asuntos de responsabilidad. Toda accién ge-
nera reaccion y, en la medida en que uno esté inmerso en la busqueda
de desarrollos cientificos, tecnoldgicos y en la creacién de escenarios
de riqueza y mejoramientos —lo social-, se puede arrasar con los fun-
damentos para el bienestar de los seres y de las mismas empresas sin
duda.

La nueva perspectiva que se genera en las agencias de viajes en rela-
cién con la responsabilidad social de las organizaciones cumple un
rol fundamental en la nueva sociedad.

En los ultimos afios, ha crecido, de forma préspera, la cantidad de
empresas, al margen de sus naturales fines de lucro, las cuales favore-
cen el desarrollo social y comunitario con diversas acciones que con-
solidan sus identidades corporativas, al tiempo que comprometen a
sus directivos y a su personal en tareas solidarias.

Esta nueva practica favorece no solo a la misma sociedad, puesto que
son justo las empresas las que estan cubriendo una gran parte de
las necesidades, ya sean educacionales, sanitarias, entre otras, que el
Estado no puede brindar por carencia. La aparicién de fundaciones y
el resurgimiento de las ONG generan que las empresas no solo benefi-
cien a la sociedad, sino también a ellas mismas, porque se desdoblan
en grandes indices de rentabilidad.

La situacién actual del nivel de calidad del servicio turistico que
brindan las agencias de viajes y turismo de Cusco refleja el inadecua-
do establecimiento de estdndares de calidad de servicio.

En muchos lugares de la region, se da un cierto abuso en el uso del
apelativo “ecoturismo”. Se sefald, al respecto, que una excesiva co-
mercializacién de la etiqueta ecoturistica podia ir en desmedro del
prestigio y la credibilidad de los productos en verdad ecoturisticos.
Los consumidores, los cuales buscan destinos y productos ecoturis-
ticos, en realidad, terminaran por rechazar a aquellos lugares que
promueven destinos bajo la etiqueta ecoturistica, sin responder en
verdad a las caracteristicas esperadas.
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- Cusco posee recursos turisticos variados, tales como Machu Picchu,
Valle Sagrado Cusco ciudad, Parque Nacional del Manu y algunos
menos conocidos. Existe muy poca descentralizacién de las visi-
tas a nivel regional como consecuencia de la absorcion turistica de
Machu Picchu, que no permite desconcentrar lo recursos turisticos
alternativos y en potencia inmejorables, sino sus adyacentes (Valle
Sagrado, Camino inca y Cusco). La concentracién o exclusividad de
un atractivo turistico a nivel regional ocasiona una congestion pro-
pia de la verticalidad y saturacién de un circuito; ademas, impide la
diversificacion de atractivos turisticos indispensable en una activi-
dad tan volatil y cambiante con cualquier suceso adverso y con una
competencia que ofrece productos sustitutos y complementarios de
primer orden.

- El potencial turistico de los recursos naturales de la regiéon Cusco
es rico y diverso, pues posee caracteristicas comparativas propias y
originales, aunado a una gama diversa, lo que la convierte en atracti-
va 'y con capacidad de desarrollar un producto turistico competitivo
con grandes posibilidades para potenciar y diversificar el turismo de
naturaleza/aventura.

- Tanto la organizacion del sector, como la estructura que lo soporta
y la infraestructura al servicio del mismo, acusan serias deficiencias.
Las mayores limitaciones se dan en las posibilidades de acceso, pues-
to que presentan muchos servicios que ofrecen un producto de baja
calidad a elevados precios, sobre todo en aquella que se practica la
informalidad.

RECOMENDACIONES

Las condiciones basicas para que Cusco se ubique con éxito en el

mercado turistico mundial son los siguientes:

~ Se debe tomar en consideracién que la responsabilidad ayuda a las
funciones de la empresa; por esa razdn, se recomienda que las em-
presas deben utilizar la responsabilidad social como parte organica
de la misma empresa.

- La responsabilidad social no solo es asunto de la empresa, de otras
instituciones gubernamentales o no gubernamentales, sino que es de
importancia para todo individuo que ocupa el planeta; para eso, de-
bera ponerse en practica la responsabilidad social en los centros edu-
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cativos que generen, en ellos, un grado de responsabilidad en cuanto
al ambiente donde viven.

- Se pretende ofrecer un modelo de implantacién sencillo, pero co-
herente y riguroso a aquellas organizaciones deseosas de iniciar su
carrera en la rsc. Si se parte de un modelo de comportamiento so-
cial en el que se justifica la decision de adoptar la rsc y se enuncian
los valores a asumir, se inicia la implantacién practica mediante el
analisis del entorno, lo que conduce a identificar las areas sociales
sensibles para los intereses de la empresa y seleccionar los objetivos
sociales.

- Conservar y mantener el patrimonio arquitecténico, monumental,
recursos arqueoldgicos, paisajisticos y folcloricos existentes de la re-
gion, a efecto de preservar el legado histérico y fortalecer la identi-
dad cultural de la poblacién.

CONDICION DE LA DEMANDA

El turismo, cualquiera sea su modalidad, debe fomentarse y
promocionarse en los meses de menor afluencia, donde la
infraestructura y los atractivos turisticos tengan mayor ocupabilidad.

ESTRATEGIA, ESTRUCTURA Y RIVALIDAD
GOBIERNO

Las entidades del gobierno deben ser orientadoras y promotoras del
turismo, que implementen lineamientos y soluciones viales, asi como
evaluadores y supervisores dinamicos y no fiscalizadores.

INDUSTRIAS RELACIONADAS Y DE APOYO:
GOBIERNO

No existe una participacion conjunta de las instituciones publicas y
privadas respecto a repotenciar el turismo en Cusco, ademas de la
escasa cultura turistica de la poblacion.
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Anexo 1: Acciones Concretas de Indicadores de Seguimiento

ANEXOS

Estrategia: Didlogo
multistakeholder

Objetivos a conseguir

Acciones

Indicadores de

priorizacién de
grupos de interés,
deteccion de riesgos.

actividades para identificar los
posibles cambios de enfoque
ensu gestion interna o externa.

Disefar el plan de implantacion
de la estrategia.

Revisar el enfoque de todos los procesos e
identificar los susceptibles de ser reajustados
en consonancia con esta estrategia.

Disefar el plan de implantacion.

integrado en la control

gestion empresarial

Identificalos grupos de interés Identificacion, clasificacion y priorizacion

del grupo, analizar su nivel de L L

o ) ) de los grupos de interés y disefio de las

prioridad ylos riesgosasociados actuaciones integradas e individualizadas.

al establecimiento de un didlogo
1. Andlisis, multistakeholder. Realizado / no
identificacion, Identificacion y valoracion de los riesgos .

’ . o . realizado (%

clasificacion, asociados al didlogo multistakeholder. L

Analizar y recibir los procesos y cumplimiento)

2. Implantacion dela
estrategia de didlogo

Implantar a todos los niveles de
la avt los principios asumidos en
esta estrategia.

Disefiar e implantar los canales de
comunicacion, herramientas, grupos de
trabajo, entre otros, necesarios para identificar
y evaluar las necesidades, requerimientos y
grado de satisfaccion de los distintos grupos
de interés. Cada herramienta o sistema estard
vinculado en los procesos o actividades
involucradas.

Analizar y priorizar la informacion obtenida
evaludndola de manera integral (todos los
grupos) y estableciendo los grupos de trabajo
multistakeholder necesarias para acercar
posturas

Implantar paulatinamente los compromisos a
través de planes anuales

Informar a los grupos de interés de las mejoras
implantadas y de los avances obtenidos, bien
de manera global (memoria RSC) bien de
manera individual.

% de directivo
implicados en el
didlogo con los grupos
de interés.

N.° de encuentros
sostenidos con grupos
de interés.

N.° de comentarios o
sugerencias recibidas.

N.° de compromisos
adquiridos y areas de
gestion que afectan.

Grado de avance de
los compromisos
adquiridos.




(172]

Factores que determinan la responsabilidad social en las agencias de viajes y turismo

Estrategia: Didlogo

multistakeholder
integrado en la

gestion empresarial

Objetivos a conseguir

Acciones

Indicadores de
control

3. Evaluacién de la
estrategia

Analizar el grado de

cumplimiento del didlogo

multistakeholder y descubrir los
puntos fuertes y las debilidades

para seguir avanzando

Revision del sistema por parte

de la alta direccién

(Evaluacion cualitativa)

(Evaluacion cuantitativa)

(incluida dentro de la revisio

Indicar de nuevo el proceso de identificacion
de necesidades requerimientos y satisfaccion.

Indicar de nuevo el proceso de identificacion
de necesidades requerimientos y satisfaccion.

Proceso de revision periodicidad anual

n ya existente)

Realiz6 / no realizd
(% de cumplimiento)

N.° de comentarios o
sugerencias recibidos.

Realizo / no realizo.

Grado de satisfaccion
delos GI

% de acierto en el plan
de actuacion.

Grado de
implantacion de la
estrategia

N.° de mejoras

incorporadas al plan
inicial.
Anexo 2: Matriz resumida para identificar la situaciéon
Enfoque . . Revisado
. q Documentado | Entendido por Medido ) .
Elementos del ético segtin medidas
Sistema ético Tendencias
SI | NO ST NO ST NO SI | NO ST NO
p NH
Mision
Vision
Valores
Liderazgo
Politica y estrategia.

Plan estratégico

Politicas definidas
Objetivos

Propuestas
Estrategias definidas

Tareas identificadas
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Gestion del cambio

Cambios derivados
del proceso

Cambios
estratégicos.

Innovacién
Tecnoldgica

Comunicacion.
Necesidades del
Emisor

Necesidades del
Receptor.

Medidas de
efectividad de la
Comunicacion

Cuadros de mando:

- Operativo.

- Gestion del
Negocio

- Estratégico

- Integral

Gestion por
Procesos. Procesos
estratégicos

Procesos de
Negocio.

Procesos de Soporte
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Anexo 3: Matriz resumida para identificar la situacién actual del sistema de

gestion (relaciones)

Enfoque Entendido . Revisado segin
. , ,q Documentado Medido . &
Elementos del Sistema | ético por medidas
ético Tendencias| sI
SI |NO | sI NO SI | NO | S| NO o NO

sPoliticas establecidas con

los empleados?

;1dentifican necesidades?

sSatisfacen necesidades?

;Politicas establecidas con

accionistas e inversores?

;1dentifican necesidades?

sSatisfacen necesidades?

sPoliticas establecidas con

los clientes?

sIdentifican necesidades?

sSatisfacen necesidades?

sPoliticas establecidas

con proveedores y sub

contratistas?
;1dentifican necesidades?

sSatisfacen necesidades?

sPoliticas establecidas con

instituciones financieras?

sIdentifican necesidades?

sSatisfacen necesidades?

sPoliticas establecidas con

la administracion publica?

;Identifican necesidades?

sSatisfacen necesidades?
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sPoliticas establecidas con

creadores de opinion y

conocimiento?
;Identifican necesidades?

;Satisfacen necesidades?

sPoliticas establecidas con

las comunidades?

;Identifican necesidades?

;Satisfacen necesidades?

Anexo 4: Aspectos a tener en cuenta a la hora de complementar la matriz

propuesta
Elementos de Entendido por la Revisado segun
Enfoque ético Documentado Medido
gestion organizacion medidas
Se han identificado
Tienen yvalidado los Se analiza la
Los valores I, . o .
i i documentados Los elementos indicadores de informacién obtenida
éticos definidos ) . i, ) .
los elementos esenciales de gestion, las actividades a través del sistema
y asumidos por . , iderad de indicad
o importantes del  |asi como los procesos, | consideradas e indicadores, este
la organizacion . y . bési ) . )
0. sistema de gestion, |se han explicado y asicasen el mapa | sistema contempla
se utiliza como 4 Seh didas de
. de manera que todas las personas de |deprocesos. sehan | medidas de
puntos de partida y o o dol dros d . did
. sepueda utilizar  |laorganizacionlos | creado los cuadros de | percepcion y medidas
dereferencia para . . . d . \
Elementos . de referencia han entendido. nadie |mandos necesarios | internas.
. definir y desarrollar ) . ! did
esenciales y enfoue d para mejorar el tiene duda sobre que | Ylas medidas se
elenfoque de ,
fundamentales 1 sistema, quede se quiere y como se efectiian. Se hacen revisiones

los procesos, el
Desarrollo del
comportamiento
de las personas y la
tomada decisiones,
de manera que estas
sean justas

traza de lamejora
efectuada y sirva
de soporte para la
comunicacion, son
procesos logicos y
suenfoque permite
alcanzar la vision.

quiere hacer la 1ogica
del proceso a poya a
la politica y estrategia
y estd vinculado a
otros procesos si es

necesario

Las medidas se
comparan con

los objetivos, los
requisitos contratados
y la visién. Se hacen
comparaciones con
competidores.

del sistema de gestion,
basandose en los

datos obtenidos.

Se
y seaprovecha
oportunidades
demejora.

aprende




[176]

Factores que determinan la responsabilidad social en las agencias de viajes y turismo

Elementos de Entendido por la Revisado segtn
Enfoque ético Documentado Medido
gestion organizacion medidas
Las relaciones con
las partes intensadas
sehacen desde Se han establecido La informacion
los valores éticos Las politicas Las politicas y medidas de obtenida a través
asumidos. Se definidas al estrategia se han percepcién e delas medidas
tienen en cuenta establecer el explicado y la internas respectoa | establecidas se utiliza
B las propuestas del | plan estratégico | organizacién lo las relaciones conlas | como entrada de los
Relacién con las . , . . . d .
. desarrollo sostenible | estan escritas y haentendido. partes interesadas. | procesos estratégicos
partes interesada . , .
y se fomenta la comunicadas, asi | Las actitudes y y como elementos de
participacion e como la estrategia | comportamientos Se obtienen las analisis para revisar
implicacion de ylos objetivosa  |son alineados conla | medidas ¥ se revisan la eficacia y eficiencia
las personas alcanzar. politica y estrategia. |los indicadores y de los procesos de

desde la Asuncién
compartida de los
valores.

atributos establecidos.

negocio

Anexo 5: Blueprinting de servicios de las agencias de viajes de turismo
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Anexo 6: Investigacidon de las expectativas de los turistas

CALIFICACION PROMEDIO EN CADA UNO DE LOS SEGMENTOS
Ativ Eventos 'y
Expectativa Cultural Mistico Aventura Ecoturismo Salud . ’
Congresos
El servicio
El servicio El servicio brindad El servicio El servicio El servicio
rindado es
brindado es brindado es derad brindado es brindado es brindado es
considerado
Fiabilidad considerado considerado considerado considerado considerado
) o como muy por . . .
por debajodelo | como el minimo . por debajo delo | como el minimo | por debajo de lo
- . debajo de lo . . :
establecido. (3.2) |exigible. (2.6) .. establecido. (3.5) | exigible (2.9) establecido. (3.9)
exigible. (1.4)
Las quejas o Las quejas o Las quejas o Las quejas o
Las quejas o " aue Las quejas o aue aue
| reclamos son reclamos no | reclamos son reclamos son
reclamos son reclamos son
Capacidad de . atendidas en son atendidas a ) atendidas en atendidas
atendidas o . . atendidas .
respuesta una minima tiempo o tienen una minima de manera
de manera ., . de manera . .
) proporcion. efectos negativos. | proporcion. inconstante.
inconstante. (3.0) inconstante. (3.3)
(23) (1.3) (2.6) 3.7)
Experiencia Reciente Experiencia Experiencia Experiencia Reciente
media acerca de | experiencia media acercade | mediaacercade |mediaacerca  |experiencia
Profesionalidad |los matices del | de los matices | los matices del los matices del de las matices | de las matices
servicio brindado. | del servicio servicio brindado. | servicio brindado. | del servicio del servicio
(3.4) brindado. (2.8) |(3.2) (3.5) brindado. (3.2) | brindado. (2.9)
. . . . .. Bajo dominio ) o
Dominio Bajo dominio Dominio Dominio | Bajo dominio
enel
.., |minimoenel enel minimo en el minimo en el . enel
Comunicaciéon . o . . desenvolvimiento .
desenvolvimiento | desenvolvimiento | desenvolvimiento | desenvolvimiento delidi desenvolvimiento
el idioma.
delidioma. (3.2) |delidioma. (2.3) |delidioma. (3.2) |delidioma. (3.4) (24) del idioma. (2.3)
Zonas de facil Zonas de poca | Zonas de facil Zonas de facil Zonas de poca | Zonas de poca
Accesibilidad accesibilidad de | accesibilidad de |accesibilidad de |accesibilidad de  |accesibilidad de |accesibilidad de
ccesibilida
la ubicacion de  |la ubicacion de |laubicacionde  |laubicacionde |laubicacién de |la ubicacién de
agencia. (3.5) agencia. (2.4) agencia. (3.4) agencia. (3.0) agencia. (2.9) agencia. (2.4)
Retraso Retraso Retraso L. L. Retraso
. . . Retraso minimo | Retraso minimo |
Credibilidad intolerable intolerable intolerable dela hora d dela hora d intolerable
redibilida e lahorade e la hora de
de lahora de de lahora de de lahora de de lahora de
encuentro. (3.4) |encuentro. (3.2)
encuentro. (2.7) | encuentro. (2.4) |encuentro. (2.3) encuentro. (2.4)
. Manejo . . . Incipiente Manejo
Manejo ) Incipiente manejo | Manejo . .
. incompleto de . . manejo de incompleto de
incompleto de . dela seguridad  |incompleto de . .
. . la seguridad L. . la seguridad la seguridad
Seguridad la seguridad . fisica y de sus la seguridad . .
. fisica y de sus . . fisicaydesus |fisicay de sus
fisica y de sus . pertenencias. fisica y de sus . .
{enencias. (3.5) pertenencias. 2.8) ertenencias 3 pertenencias pertenencias.
erf . (3. .
P (3.0) P 25) (3.0)
Entrega de Entrega de
Entrega de Entrega de Entrega de 8 y 8 ., |Entregade
Elementos » » . documentaciéon | documentacién .
. documentacion | documentacion | documentacién L. . documentacion
tangibles . leta, (28) || leta, (23) | leta, (26) minima incompleta. . leta, (21)
incompleta. (2.8) |incompleta. (2.3) | incompleta. (2. incompleta. (2.
P P P requerida. (3.2) | (2.5) P
» Servicios extras | Servicios extras | Servicios extras | Servicios extras | Servicios extras | Servicios extras
Compresiény |, . . ) . ) . . . . . .
o insuficientes insuficientes insuficientes insuficientes y insuficientes insuficientes
conocimiento

de los clientes

y manejo del

y manejo del

y manejo del

manejo del cliente

y manejo del

y manejo del

cliente. (2.7) cliente. (2.3) cliente. (2.5) (2.9) cliente.(2.5) cliente. (2.3)
. Atencion . . Atencién Atencién
Atenciéon minima | | Atenciéon minima | Atenciéon minima | | .
minima minima generalizada
aceptable con aceptable con aceptable con )
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Factores que determinan la responsabilidad social en las agencias de viajes y turismo

Anexo 7: Participacion de los Clientes y zona de visibilidad (Front Office)

PARTICIPACION DE LOS CLIENTES Y ZONA DE VISIBILIDAD (FRONT OFFICE)

Compra del PT
(Intermediarios,
Web, Teléfono, venta
directa)

FOCOS DE DESVIACION

Oferta de los servicios
turisticos

Direccion de la oficina de dificil
acceso

Teléfonos ocupados

Red electronica en reparacion

Servicio de fax cancelada

Acogida deficiente

Instalaciones sucias y desorganizadas

Demasiada gente

Deficiente comunicacion (Idioma)

Turistas en espera

Insuficiente personal de ventas

Descripcion del programa

Programas turisticos pasados

Programas turisticos mal definidos
e imprecisos.

Perdida de programas turisticos

Insuficiente cantidad de materiales
auxiliares (Tripticos, folletos, mapas,
fotos, entre otros)

Desconocimiento de tarifas

Desconocimiento de los circuitos turisticos ofertados

Errores en la clasificacion de servicios turisticos

Alternativas del programa

Programas alternativos inexistentes

Deficiente conexidn con servicios
alternativos

Desconocimiento de servicios alternativos

Falta de precision de servicios alternativos

Arribo del Turista

FOCOS DE DESVIACION

Recepcion del turista

Deficiente informacién del
transporte aéreo, terrestre oférreo

Turistas esperando ser recogidos

Postergacion de horarios por
condiciones adversas

Pérdida de tiempo y retrasos

Confusion de pasajeros

Personal no debidamente identificado

Acogida deficiente

Instalacion del turista

Transporte inadecuado y deficiente

Exceso de turistas en el medio de
transporte

Incumplimiento de la empresa de transporte

Briefing del Servicio

FOCOS DE DESVIACION
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Orientacion de la actividad
turistica a realizarse

Retazo del personal responsable

Falta de documentacion requerida

Deficiente comunicacién (Idioma)

Falta de material de apoyo y material visual

Indicaciones relevantes del
servicio turistico

Indicacién incompleta, respecto
documentacién que debe llevar

Indicacién incompleta, respecto a
los cambios de clima

Indicacion incompleta, respecto a los accesorios necesarios

Indicacién incompleta, respecto al estado de salud y de
alimentacion

Entrega de la documentacién
requerida

Falta de voucher de reserva, tickets turisticos y boletos de transporte

Errores en la documentacion entregada

Visitas a diferentes atractivos
turisticos

FOCOS DE DESVIACION

Recojo de turistas

Impuntualidad en el recojo

Pérdida de tiempo y retrasos

Confusion de pasajeros

Personal no debidamente identificado

Acogida deficiente

Recorrido del atractivo
turistico

Retraso en el recorrido turistico

Personal no debidamente
identificado

Insuficiente personal: Guias,
Asistentes y Personal de apoyo

Falta de recomendaciones iniciales

Comunicacion bésica del idioma

Inseguridad de la informacion brindada

Deficiente manejo de grupo

Falta de control del estado de salud del turista

Falta de verificacién de documentos personales

Servicios complementarios y
alternativos

Retraso en los horarios de
alimentacion: Desayuno, almuerzo
0 cena

Deficiente coordinacion del equipo
y material de apoyo

Deficiente coordinacion de los servicios complementarios y
alternativos

Retorno del turista

Transporte inadecuado y deficiente

Falta de coordinacion del lugar final
de servicio

Inadecuada despedida del servicio

Embarque del Turista

FOCOS DE DESVIACION

Servicio de transfer de
Embarque

Pérdida de tiempo y retrasos

Inadecuada verificacion de
embarque de los turistas

Descuido en el agradecimiento de la visita a Cusco

TAREAS ENTRE “BAMBALINAS” (BACK OFFICE)
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Reservas: Planificacion,
organizacion, distribucién del

servicio

FOCOS DE DESVIACION

Reserva de transporte aéreo,
terrestre o ferrovidrio

Deficiente sistema de reservas
detransporte aéreo, terrestre o
ferroviario

Falta de coordinacion de las reservas
aéreas, terrestres o ferroviario

Deficiente control en el sistema de
reservas de transporte

Falta de confirmacion de listas de espera

Reservas de transporte fuera del tiempo limite

Informalidad de la reserva de transporte aéreo, terrestre o
ferroviario

Reservas de Hoteles,
Restaurantes y otros

Deficiente sistema de reservas de
Hoteles, restaurantes ysimilares

Falta de coordinacién de las reservas
dehoteles, restaurantes y similares

Deficiente control en el sistema de
reservas de hoteles, restaurantes y
similares

Falta de confirmacion de listas de espera

Reservas de hoteles, restaurantes y similares fuera del tiempo
limite

Informalidad de la reserva de Hoteles, restaurantes y similares

Reserva de guias, asistentes,
personal de apoyo, transfers,
entre otros

Deficiente sistema de reservas de
guias, asistentes, personal de apoyo,
transfers, entre otros

Falta de coordinacion de las reservas
guias, asistentes, personal de apoyo,
transfers, entre otros

Deficiente control en la reserva
guias, asistentes, personal de apoyo,
transfers, entre otros

Falta de prevencion enausencia de guias, asistentes, personal de
apoyo, transfers, entre otros

Reservas de guias, asistentes, personal de apoyo, transfers, etc;
fuera del tiempo limite.

Informalidad en reserva de guias, asistentes, personal de apoyo,
transfers, entre otros

Reserva y permisos
institucionales

Deficiente sistema de reservas y
permisos a instituciones reguladoras

Falta de coordinacion de permisos a
instituciones publicas o privadas

Deficiente control en el sistema de reserva y permisos
institucionales

Reservas y permisos fuera del tiempo limite

Informalidad de la reserva de permisos institucionales

Reservas de servicios
complementarios y afines

Deficiente reserva servicios
complementarios y afines

Falta de coordinacion con servicios
complementarios y afines

Deficiente control de reserva en los
servicios complementarios yafines

Reserva de servicios complementarios y afines; fuera del
tiempo limite

Informalidad de la reserva de servicios complementarios y
afines

Falta de confirmacion de servicios complementarios y afines
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Operaciones: Direccion y
Control

FOCOS DE DESVIACION

Compra de tickets turisticos

Retrasos en la compra de tickets
turisticos

Cancelacion de compra de tickets
turisticos

Falta de presupuesto de compra de
tickets turisticos

Falta de coordinacion para la compra de tickets turisticos

Deficiente Control de compra de tickets turisticos

Pérdida o Robo de tickets turisticos

Coordinacion de tours y
circuitos turisticos

Retraso en la coordinacién de tours
y circuitos turisticos.

Inadecuada secuencia de tours y
circuitos turistico

Falta de precision en la coordinacién
de los tours y circuitos turistico

Deficiente control en la coordinacion de los tours y circuitos
turistico

Identificacion inadecuada de servicios privados o compartidos

Coordinacion de grupos

Retraso en la coordinacién de
grupos de turistas

Cancelacion de grupos

Falta de precision en la coordinacion de grupos de turistas

Deficiente control en la coordinacion de grupos

Coordinacion de personal de
campo

Retraso en la coordinacién de
personal de campo.

Falta de precision en la coordinacién
de personal de campo.

Deficiente control en la coordinacion de de personal de campo.

Coordinacion de equipos y
materiales

Retraso en la coordinacion de
equipos y materiales.

Falta de precision en la coordinacién
de equipos ymateriales.

Deficiente control en la coordinacion de equipos ymateriales.

Preparacion de
documentacion pertinente
(Permisos, anexos, cartas
reportes, facturas, boletas,
entre otros)

Retraso en la preparacion de la
documentacién requerida

Perdida de documentos pertinentes

Detalles imprecisos de la
documentacion pertinente

Falta de control en la preparacion de la documentacion

Falta de prevencion de copias de la documentacion original
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Factores que determinan la responsabilidad social en las agencias de viajes y turismo

Anexo 8: Identificacion de parametros de calidad de servicios para las agencias

de viajes

Para pretender elevar la calidad de servicio en las agencias de viajes
mediante la aplicacion de estandares de calidad de servicio que al-
cancen el minimo nivel requerido por los turistas: “Nivel de Calidad

»

Buena”, puntaje “4.0”.

PARTICIPACION DE LOS CLIENTES Y ZONA DE VISIBILIDAD (FRONT OFFICE)

LISTA DE ACTIVIDADES PARAMETROS DE CALIDAD DE SERVICIO
Compra del P.T. (Intermediarios, . EXPECTATIVAS
i . PARAMETROS
Web, Teléfono, venta directa)
Direccién de la oficina de facil acceso Accesibilidad
Disponibilidad de teléfonos Accesibilidad
Mantenimiento de la red electrénica Accesibilidad
Disponibilidad servicio de fax Accesibilidad
Eficiente Acogida Cortesfa
Oferta de los servicios turisticos

Instalaciones limpias y organizadas Accesibilidad
Distribucion adecuada del personal Profesionalidad
Eficiente comunicacion (Idioma) Comunicacién
Atencién rapida de los turistas Credibilidad
Suficiente personal de ventas Profesionalidad
Programas turisticos actualizados

5 Fiabilidad
Programas turisticos definidos y precisos

5 YP Fiabilidad
Programas turisticos a la mano

g Fiabilidad

Suficiente cantidad de materiales auxiliares

Descripcion del programa
P Prog (Tripticos, folletos, mapas, fotos, entre otros)

Elementos tangibles

Fiabilidad
Conocimiento de tarifas
. - . Profesionalidad
Conocimiento de los circuitos turisticos ofertados
Fiabilidad

Correcta clasificacion de servicios turisticos
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Programas alternativos existentes Fiabilidad

Eficiente conexion con servicios alternativos Profesionalidad
Alternativas del programa

Conocimiento de servicios alternativos Profesionalidad

Definicion y precision de servicios alternativos | Profesionalidad
Arribo del Turista PARAMETROS EXPECTATIVAS

Eficiente informacién del transporte aéreo, .

) Profesionalidad
terrestre o férreo
Credibilidad

Recepcion del turista

Recepcion a tiempo de los turistas de recojo

Prevencion de horarios por condiciones adversas

Prevencion de pérdida de tiempo y retrasos

Eficiente localizacion de pasajeros

Compr. y conoc. Cliente

Credibilidad

Compr. y conoc. cliente

Cortesia
Personal debidamente identificado
Cortesia
Adecuada recepcion de turistas
Transporte adecuado y eficiente
P Y Seguridad
» . Adecuada distribucion de turistas en el medio de .
Instalacién del turista Seguridad
transporte
. Seguridad
Cumplimiento de la empresa de transporte 8
Briefing del Servicio PARAMETROS EXPECTATIVAS
Presentacion a tiempo del personal responsable
pocep P Credibilidad

Orientacion de la actividad
turistica a realizarse

Disponibilidad de documentacion requerida

Eficiente comunicacion (Idioma)

Disponibilidad de material de apoyo y material
visual

Elementos tangibles

Comunicacion

Elementos tangibles
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Indicaciones relevantes del
servicio turistico

Indicacion completa, respecto a la documentacion

que debe llevar o que necesita el turista

Indicacion completa, respecto a los cambios de
clima

Indicacion completa, respecto a los accesorios

necesarios

Indicacién completa, respecto al estado de salud y

de alimentacion

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Seguridad

Entrega de la documentacién
requerida

Disponibilidad de voucher de reserva, tickets
turisticos y boletos de transporte

Correcta entregada de la documentacion

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Visitas a diferentes atractivos

Recojo de turistas

Eficiente localizacion de pasajeros

. PARAMETROS EXPECTATIVAS
turisticos
Puntualidad en el recojo Credibilidad
Prevencion de pérdida de tiempo y retrasos Credibilidad

Compr. y conoc. cliente

- Adecuada verificacion de documentos
personales

Personal debidamente identificado Cortesfa
Adecuada recepcion de turistas Cortesia
Eficiente cronograma en el recorrido turistico

Credibilidad
Personal debidamente identificado

Cortesia
Suficiente personal: Guias, Asistentes y Personal
de apoyo Capacidad de respuesta
Adecuadas recomendaciones iniciales Capacidad de respuesta

Recorrido del atractivo turistico | Comunicacién buena del idioma Comunicacion

Seguridad de la informacion brindada Profesionalidad
Eficiente manejo de grupo Profesionalidad
Adecuado control del estado de salud del turista | Seguridad

Elementos tangibles
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Eficiente cronograma en los horarios de
alimentacién: desayuno, almuerzo o cena

Credibilidad
Servici I tari Eficient dinacién del equi terial d
erv1c1o.s complementarios y ciente coordinacién del equipo y material de | . .0 o
alternativos apoyo
Fiabilidad
Eficiente coordinacion de los servicios b
complementarios y alternativos
Transporte adecuado y eficiente Seguridad
Retorno del turista Adecuada coordinacién del lugar final de servicio. | Credibilidad
Adecuada despedida del servicio Cortesia
Embarque del Turista PARAMETROS EXPECTATIVAS
P i6n de pérdida de ti t
revencion de pérdida de tiempo y retrasos Credibilidad

Servicio de transfer de Embarque

Adecuada verificacién de embarque de los turistas

Adecuada atencion en el agradecimiento de la

Compr. y conoc. cliente

L. Cortesia
visita a Cusco
TAREAS ENTRE “BAMBALINAS” (BACK OFFICE)
LISTA DE ACTIVIDADES PARAMETROS DE CALIDAD DE SERVICIO
Reservas: Planificacion,
N . EXPECTATIVAS
organizacion, distribucion del PARAMETROS
Servicio.
Eficiente sistema de reservas de transporte aéreo,
terrestre o ferroviario
Adecuada coordinacion de las reservas aéreas,
terrestres o ferroviario
) Eficiente control en el sistema de reservas de
Reserva de transporte aéreo, transporte Profesionalidad

terrestre o ferroviario

Adecuada confirmacion de listas de espera

Reservas de transporte en el tiempo limite

Formalidad de la reserva de transporte aéreo,
terrestre o ferroviario
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Eficiente Sistema de reservas de Hoteles,
restaurantes y similares

Adecuada coordinacién de las reservas de hoteles,
restaurantes y similares

Eficiente control en el sistema de reservas de
Reservas de Hoteles, Restaurantes | hoteles, restaurantes y similares

y otros

Profesionalidad

Adecuada confirmacion de listas de espera

Reservas de hoteles, restaurantes y similares en el
tiempo limite

Formalidad de la reserva de Hoteles, restaurantes
y similares

Eficiente sistema de reservas de guias, asistentes,
personal de apoyo, transfers, etc.

Adecuada coordinacion de las reservas guias,
asistentes, personal de apoyo, transfers, etc.

Eficiente control en la reserva guias, asistentes,
Reserva de guias, asistentes, personal de apoyo, transfers, etc.

personal de apoyo, transfers, entre Profesionalidad
otros Adecuada prevencion de ausencia de guias,
asistentes, personal de apoyo, transfers, etc.

Reservas de guias, asistentes, personal de apoyo,
transfers, etc; en el tiempo limite.

Formalidad en reserva de guias, asistentes,
personal de apoyo, transfers, etc.

Eficiente sistema de reservas y permisos a
instituciones reguladoras

Adecuada coordinacién de permisos a
instituciones publicas o privadas

Reserva y permisos institucionales | Eficiente control en el sistema de reserva y Profesionalidad
permisos institucionales

Reservas y permisos en el tiempo limite

Formalidad de la reserva de permisos
institucionales
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Reservas de servicios
complementarios y afines

Eficiente reserva servicios complementarios y
afines

Adecuada coordinacién con servicios
complementarios y afines

Eficiente control de reserva en los servicios
complementarios y afines

Reserva de servicios complementarios y afines; en
el tiempo limite

Formalidad de la reserva de servicios
complementarios y afines

Adecuada confirmacion de servicios
complementarios y afines

Profesionalidad

Operaciones: Direccion y
Control

PARAMETROS

EXPECTATIVAS

Eficiente cronograma de compra de tickets
turisticos

Prevencion de la cancelacién de compra de tickets
turisticos

Profesionalidad

Conoc. y compr. Cliente

Adecuado presupuesto de compra de tickets Profesionalidad
Compra de tickets turisticos turisticos
Profesionalidad
Adecuada coordinacion para la compra de tickets
turisticos Profesionalidad
Eficiente Control de compra de tickets turisticos | pyofesionalidad
Prevencion de pérdida o robo de tickets turisticos
Eficiente cronograma en la coordinacion de tours
y circuitos turisticos.
Profesionalidad
Adecuada secuencia de tours y circuitos turistico
Profesionalidad
o o Adecuada precision en la coordinacion de los
Coordinacion de tours y circuitos . L L
-, tours y circuitos turistico Profesionalidad
turisticos
Eficiente control en la coordinacion de los tours y | Profesionalidad

circuitos turistico

Identificacion adecuada de servicios privados o
compartidos

Conoc. y compr. cliente
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Coordinacién de grupos

Eficiente cronograma en la coordinacion de
grupos de turistas

Prevencion de la cancelacion de grupos

Adecuada precision en la coordinacion de grupos
de turistas

Eficiente control en la coordinacién de grupos

Profesionalidad

Conoc. y compr. Cliente

Profesionalidad

Profesionalidad

Coordinacion de personal de
campo

Eficiente cronograma en la coordinacion de
personal de campo.

Adecuada precisién en la coordinacioén de
personal de campo.

Eficiente control en la coordinacién de personal
de campo.

Profesionalidad

Coordinacién de equipos y
materiales

Eficiente cronograma en la coordinacién de
equipos y materiales.

Adecuada precision enla coordinacion de equipos
y materiales.

Eficiente control en la coordinacién de equipos y
materiales.

Profesionalidad

Preparacion de documentacion
pertinente (Permisos, anexos,
cartas, reportes, facturas, boletas,
entre otros)

Eficiente cronograma en la preparacion de la
documentacion requerida

Prevencion de perdida de documentos pertinentes

Detalles precisos de la documentacion pertinente

Adecuado control en la preparacion de la
documentacién

Adecuada prevencion de copias de la
documentacion original

Elementos tangibles

Profesionalidad

Elementos tangibles

Profesionalidad

Profesionalidad
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