i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
EN TURISMO Y HOTELERIA

Razones del emprendimiento en nuevas agencias de viaje
en la ciudad de Lima 2020

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Administracion en Turismo y Hoteleria

AUTOR:

Rivera Sanchez, Sara Inés (ORCID: 0000-0001-9740-5714)

ASESOR:

Mg. Tovar Zacarias, Carlos (ORCID: 0000-0003-0115-221X)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion Turistica

Lima — Peru

2020


(https:/orcid.org/0000-0001-9740-5714)
https://orcid.org/0000-0003-0115-221X

Dedicatoria

A todas las personas que me rodean y

me ensefian a ser mejor persona cada dia.

A mi alma mater “Universidad César
Vallejo”, por todo el tiempo que nos albergd
en sus aulas, brindandonos las mejores
ensefianzas para convertimos en los

mejores profesionales.



Agradecimiento

A cada una de las personas que
contribuyeron en hacer realidad esta
investigacion, entrevistados, amigos,
compafieros, familia y a mi asesor Carlos

Tovar.



indice de contenidos

=T [ or: | o o - F TSP PSP UPTO PR PRRRPRRRPPRPION ii
FAY o= Yo LYol 0 1 T=T oY o PSR iii
INAICE @ CONTENMIAOS ......ecevviiceceete ettt et eae st es s sttt senasae st sesesenans iv
INAICE 8 TADIAS...eiecvviiieecectet ettt ettt a ettt a ettt es s s sttt s s ananaesenas v
RESUMEN....ciiiii ittt sr e s ssre e e s sare e e s sanes Vi
AADSTIACT 1. ettt sttt et e bt e she e st s b e b e be e beennees vii
I INTRODUCCION w.cueuierienieniiieeeaeise ettt 1
1. MARCO TEORICO......oveeeeeeeeeeeeeeeceeeeeees sttt sttt ettt sesesessssssssasan s s s esasans 5
1. METODOLOGHA. ...ttt ettt sttt es s sasss s s s enaes 20
3.1 TipoydiseNo de inVestiZaCiOn .........cccueieeiiieiieiiiie e e e saee e 21
3.2  Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion ..........ccccceveeeeccveeeecnnnnnn. 22
3.3 ESCeNario de @StUIO .....eeiueeiieeriieeiieeie ettt st 22
R I T TolT o 1= o) (T PP PP 23
3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .........cceceeveereerienieeceenieene 23
3.6 ProCedimi@nto ...c.cccoceiecieiiieiiesieeeec ettt 24
T A {7 {o ] ol [=] 0] 41 ol FO ST 25
3.8 Método de andlisis de datos ......cccueeuiriierieineeniene et 26
I I X o T<Tot o L <Y d [olo TSN 26
IV.  RESULTADOS Y DISCUSION.......coouevieirerrieerersiesesesaessae s sesassesesesse e s ses e ssassesas 27
V. CONCLUSIONES ...ttt sttt ettt et sne e e e e s 43
VI.  RECOMENDACIONES .......ooiiittiiieiieite ettt sttt et et sre e 46
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt e e e e s et bttt e e e e e e s aaabsbeeeeeeeessnnnnraeeeeeesesannrnes 48
ANEXOS ..ttt ettt ettt e e et e e e e e e e e e et e e e e e e e e e aa b e e eeeeee e s e anraaeeeeeee e e annrreaeeeas 54
Anexo 1: Matriz de CONSISTENCIA «...veerviiiiieerie e 55
Anexo 2: Guia de entrevistas (€SPecialiStas).......cccvvveeiieeecieicie e e 56
Anexo 3: Relacidn de personas entrevistadas ........cccceevecveeeiecieeeeeiieee e 58
Anexo 4: Validacion de @XPertos........ueiiciiieiiiiiee ettt et e st e e serer e s esara e e s saraee e enes 59
Anexo 5: TranscripCion de ENtreVISTaS .......eeeeiciieieeiiiee et e cectee e et e e eetre e e e eetre e e e eareeeeeanes 62
Anexo 6: Consentimiento iNfOrmMado.......cccooceiiiiiiniii e 81



indice de Tablas

Tabla 1 Matriz de CAt@BOIIZACION ......cccueiee ettt ee e e st e e e et e e e s ara e e e s ntaeeesstaeesensaeeesnraeanns 22
Tabla 2 Valoracion 0@ EXPEITOS ...cc.uuiiiiiiee ettt ettt et e et e st e e e sbae e e ssabeeessasaeessnbaeeessteeesanseeessnssaeenns 25
Tabla 3 Matriz de CONSISTENCIA vevuviiiiieiiiiiiie ettt ettt sbe e s bt e e sbbe e bt e e sbbesbeeesabeensteesaseenseas 55

Tabla 4 Relacion de personas ENTreViStatas ......ccueieccueeeiiiiee e cete e s e e e e e eear e e e e treeeesssreeseasaeeesnreeaans 58



Resumen

En la era de las agencias de viajes por internet, a traves de la presente
investigacion se busca conocer las razones del emprendimiento de nuevas

agencias de viajes en la ciudad de Lima.

Para identificar las motivaciones en un emprendedor se seleccioné a un grupo de
emprendedores de pequefias y microempresas que habian empezado su negocio
recientemente, esto con la finalidad de obtener informacion mas actualizada de

gue los motivé a emprender en una agencia de viajes.

A traves de una entrevista se pudo obtener informacion para identificar las
razones del emprendimiento. La necesidad de emprendimiento, la demanda del
sector, y el avance de la tecnologia son las principales razones que motivan a un
emprendedor en agencia de viajes a iniciar un negocio en plena era de la
tecnologia, donde se conoce que las paginas web estan totalmente aptas para
gestionar y vender un producto turistico, a pesar de ello las agencias de viajes
tienen razon de existencia, puesto que la actividad turistica aun necesita de la
intervencidn humana, en la asesoria y el soporte que solo le puede brindar un
asesor de viajes a los pasajeros que todavia no confian plenamente en internet,

pero si en la experiencia de sus asesores de viajes personalizados.

Palabras clave: Emprendimiento, turismo y motivacion.
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Abstract

In the age of online travel agencies, through this research we seek to know the

reasons for the entrepreneurship of new travel agencies in the city of Lima.

To identify motivations in an entrepreneur, a group of small and micro-
entrepreneurs who had started their business recently were selected, to obtain

more up-to-date information that motivated them to undertake in a travel agency.

Through an interview, information could be obtained to identify the reasons for the
entrepreneurship. The need for entrepreneurship, the demand of the sector, and
the advancement of technology are the main reasons that motivate an
entrepreneur in travel agency to start a business in the midst of technology, where
it is known that the websites are fully capable of managing and selling a tourist
product, yet travel agencies have reason for existence , since tourist activity still
needs human intervention, in the advice and support that can only be provided by
a travel advisor to passengers who do not yet fully trust the internet, but in the

experience of their personalized travel advisors.

Keywords: Entrepreneurship, tourism and motivation.
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.  INTRODUCCION



Peru es un pais conocido por su cultura de emprendimiento en todos los
sectores econdémicos que conforman el PBI (Producto Bruto Interno), y es por lo
gue se convierte en un tema de mucha importancia para realizar investigaciones
gue nos permitan entender y comprender los factores que determinan el inicio de

un emprendimiento.

Actualmente una de las principales actividades que permiten una economia
estable en el Peru, es el turismo, el cual trabaja en conjunto con diferentes tipos
de empresas como agencias de viajes, transportes, restaurantes, hoteles, guias
de turismo, empresas publicas y privadas. Es asi como a pesar de ser el internet
la principal fuente de busqueda para reservar servicios turisticos, las agencias de
viajes no tienen un indicio de que fueran a desaparecer, de acuerdo de una
investigacion realizada por El Observatorio Cetelem, un aproximado de 25% de
las compras se realizan a través de agencias de viajes establecidas fisicamente,
por lo cual no es ajeno a que en el rubro de las agencias de viajes y los que la
componen sigan en crecimiento, ya que la facilidad y la adaptacion que brinda el
mundo digital permite que las agencias de viaje puedan mantenerse de manera

fisica y virtual.

En el Perd existen mas de 17,000 registros de prestadores de servicios
turisticos, entre ellos, agencias de viajes, hospedajes, restaurantes, entre otros,
pero solo se considera en esta cifra los prestadores de servicios turisticos que
trabajan bajo los lineamientos formales de una empresa que esta dentro del rubro
del turismo y afines, sin embargo, si hablamos de agencias de viajes
especificamente también existen las que estan dentro del rubro, pero no bajo los

parametros de una agencia formal y/o convencional.

En Lima, capital del Pert observamos un sin nimero de agencias de viajes,
donde podemos considerar tanto las que estan establecidas de manera fisica y
virtual, ya que hoy en dia el poder de la tecnologia permite que las agencias de
viajes puedan desarrollar sus actividades desde cualquier punto de ubicacion, es
asi que se definen diferencias entre una de otra, ya que cada una esta
especializada y dedicada a diferentes sectores de la actividad turistica, es asi que
las agencias se especializan en atencién corporativa, vacacional, El Estado,

mochileros, inmigrantes, Colegios, entre otros, y cada una de ellas desde una



oficina en una avenida principal o desde sus domicilios, por ello es que a estas
Ultimas se les puede denominar agencias virtuales, ya que de acuerdo a las

facilidades de la tecnologia se adaptaron a las nuevas tendencias.

Por lo tanto, el emprendimiento en el rubro de agencias de viajes se debe
conocer sobre los pardmetros ya establecidos y cumplir con un perfil de negocio
que el pasajero espera encontrar, para transmitirle seguridad y confianza en la
agencia, ya que se debe considerar que involucra no solo la parte econdmica,
sino también las expectativas e ilusiones que se generan en los pasajeros. De
esta manera la competencia entre agencias de viajes y la globalizacién ha crecido
desmedidamente, siendo asi, que en la mayoria de los casos el pasajero opta por
comprar por internet y auto servirse de lo que necesita, sin embargo, las agencias
de viaje siguen existiendo debido a que de ellas recibiran asesoria, y experiencia
gue solo un agente de viajes puede tener y que puede recomendar a un pasajero

para que realice un viaje o tomar un servicio turistico.

Muchas de las agencias de viajes que existen actualmente en el Perl se
inician por recomendacion o experiencia de una persona cercana que ya se
desenvuelve en este campo, y por ello inician este tipo de negocios como un
nuevo emprendimiento, es asi como en muchos casos se considera a un gran
porcentaje de emprendedores en turismo que no conocen o tiene una idea clara
de coémo desenvolverse en el rubro y actlan por improvisacion, es por ello que el
Mincetur (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo) trabaja actualmente en
fortalecer el crecimiento y la participacion de los emprendedores desde diferentes
regiones, lo que busca este programa es definir el rol del emprendedor lo cual
encamina el desarrollo sostenible por medio de la actividad turistica y los

conocimientos basicos que todo emprendedor debe tener.

La creacidon de nuevas agencias de viajes, ya sean fisicas o virtuales
siempre han obedecido a la necesidad de obtener asesoria para realizar un viaje,
ya que a pesar de que la tecnologia ha avanzado a pasos agigantados, el cliente
espera encontrar un asesor de viajes que le ayude a tomar la mejor decisién para
sus proximas vacaciones o para realizar el viaje de sus suefios. Y es que el
consumidor peruano todavia no tiene confianza al 100% a una pagina web, pues

tiene la inseguridad de que sus datos personales y/o tarjetas de crédito puedan



estar siendo clonados, o utilizados para otros fines, que finalmente lo pueda
perjudicar econdmicamente, por ello prefieren a un agente de viajes que los
acomparfie con el proceso tradicional para disefar el viaje esperado, cuidando
cada detalle que se deba tener en cuenta, tomando estas caracteristicas nos
genera la interrogante ¢Cuales son las razones del emprendimiento de nuevas
agencias de viajes? Partiendo de esta interrogante podemos obtener multiples
respuestas, sin embargo, podrian existir mas razones sobre el emprendimiento en
un nuevo negocio en la industria del turismo, como lo es en este caso las
agencias de viajes, sobre todo porque tiene una gran variedad de segmentos en
los cuales se han especializado conforme el paso del tiempo o circunstancias.

El objetivo de esta investigacion es analizar el emprendimiento de nuevas
agencias de viajes en la ciudad de Lima — 2020, a través de las caracteristicas, la
dinamica, analizando las facilidades y dificultades que puede presentarse durante

el proceso de emprendimiento.

La presente investigacion busca dar a conocer cuéles son las razones de
emprendimiento de nuevas agencias de viajes en la ciudad de Lima. Con la
finalidad de determinar los factores del emprendimiento de cada individuo, debido
a gue en los ultimos afios se ha incrementado el nimero de agencias de viajes,
tanto presenciales como virtuales, y es lo que genera una preocupacion debido a
que incursionar en el rubro de los servicios turisticos no es solo la decisién de
empezar, para constituirse como una agencia de viajes, ya sea como persona
natural o juridica se deben seguir los lineamientos, para el cumplimiento de
normas y reglas establecidas, de esta manera cada empresa se permite dar un
optimo servicio, el cual es el objetivo de cada agencia de viajes. Asi como
también cumplir con el proceso de formalizacibn, uno de los puntos mas
importantes sobre el cual es la finalidad de esta investigacion, de realizar un

aporte para que el emprendedor pueda iniciar su empresa legalmente.



ll.  MARCO TEORICO



Este trabajo es realizado con la finalidad de analizar y definir cuales son las
razones que motiva a una persona a emprender en el rubro del turismo,
relacionado directamente con las agencias de viaje. Por ello, es fundamental
definir la motivacion del emprendimiento, y asi determinar las razones de

emprender en este tipo de negocios turisticos.

Para Valencia, Gutiérrez, Montoya, Umba, & Montoya, (2017, p.143), sobre
el emprendimiento empresarial describe al emprendedor como la persona que
busca crecimiento derivado de oportunidades de la mano con caracteristicas de
creatividad e innovacién, siendo asi que estas personas tienen una actuacion de

acuerdo con el principio de la administracion moderna de los negocios.

Para Ramirez (2009, p. 94), a través de este articulo se busca responder la
interrogante ¢coémo entender el emprendimiento?, el cual se enfoca desde
diversas perspectivas, lo que define como un fendmeno practico, sencillo y
complejo, para la superacion personal, siendo cuatro: comportamental,
psicoldgica, econémica y de procesos, es asi que definen que el emprendimiento
se debe entender e interpretarlo desde diversas perspectivas, es por ello que de

investigaciones anteriores buscan identificar la variedad de interpretaciones.

Médor, Rivas Sepulveda, & Ramirez Mata (2018, p. 93), a través de este
articulo se busca el entendimiento sobre una persona que opta por incursionar en
el trabajo independiente, lo cual segun la teoria establece que existen tres
necesidades fundamentales como la autonomia, la competencia y permanencia.
Realizando una definicibn mas explicita sobre la autonomia, que es lo que busca
el individuo de controlar su propio espacio, luego sobre competencia esta
relacionado con la necesidad de tener control o dominio sobre su entorno, y

finalmente sobre la necesidad de pertenecer, es la propensién de interaccion.

Rocha, Arévalo, & Cocunubo (2018, p. 21), de acuerdo con el presente
articulo se resume en la importancia que tiene el emprendimiento para la
activacion de la economia emergente, lo cual busca relacionar la evolucion de los
mercados en un pais. Hablar de las pymes, es poder determinar que de acuerdo
con el tamafio de la empresa es muy importante para entender su actividad

econdmica.



Mendoza (2017, p. 37). A través de este articulo se define las caracteristicas
sociodemogréficas que se toman en cuenta para el emprendimiento empresarial
en el Perl. De acuerdo con los resultados las caracteristicas sociodemograficas
de los creadores de nuevos negocios tienen efectos significativos en las

probabilidades de crear un nuevo negocio.

Padilla, Quispe, & Jiménez (2016, p. 42). A través del presente articulo nos
muestra los resultados de la investigacion realizada para determinar como el
sector turismo contribuye con el aumento o la disminucion del PBI, de esta
manera se tomaron en cuenta diferentes factores como las declaraciones de
impuestos de afios especificos, servicio de rentas, de acuerdo con las
declaraciones. De este analisis realizado se determina que el ingreso por parte
del turismo es bajo, lo cual podria incentivarse a través del gobierno, asi mismo,
Lopez & de la Garza (2019, p. 357). La finalidad de esta investigacion es conocer
la influencia de las practicas realizadas en la gestion empresarial, los cuales
influyen positivamente sobre la innovacion y el emprendimiento de cada individuo,

lo cual permite garantizar su éxito.

Saavedra & Texis (2019, p. 99-112). A través de este articulo propusieron el
modelo de emprendimiento a través del cual se puedan emplear indicadores de
gobernabilidad, los cuales muestran resultados positivos, es asi como concluye
en las naciones que se encaminen por fomentar este tipo de emprendimiento
deben crear un entorno transparente para que los emprendedores puedan

aprovechar todas las oportunidades.

Las investigaciones realizadas acerca del emprendimiento coinciden en que
muchas veces depende de la sociedad, de cuan marcadas tenga las barreras de
dificultad para emprender en un nuevo negocio o de acuerdo con el rubro en el
gue se desee incursionar. El termino de emprender estéa relacionado con multiples
definiciones, de acuerdo con el contexto se puede relacionar a una definicion
especifica. En el campo laboral, un emprendedor es denominado un empresario,
también se le define o conoce como el propietario del negocio comercial, que

tiene una finalidad lucrativa.



Al mismo tiempo en el ambito académico, el termino emprender tiene
atribuido un perfil con caracteristicas, que hacen que la persona actué de una
manera diferente, con objetivos y metas trazadas. Es asi como se pueden atribuir
diferentes capacidades, a través de las cuales un emprendedor aprovecha todos
los recursos, se somete a un grado de responsabilidad de acuerdo con lo que sus
propias decisiones le involucran. Un emprendedor hace uso de sus recursos de
una manera Optima, agregando valor a sus actividades de las que es patrticipe,
con la habilidad de poder concentrarse en los temas que son de su interés o los
gue le generan los beneficios que espera, y deja de lado los que no son de su
importancia o necesidad, asi puede optimizar su tiempo para generar

oportunidades.

“Un emprendedor es una persona que detecta una oportunidad y crea una
organizacion (o la adquiere es parte de un grupo que lo hace) para encararla. El
proceso emprendedor comprende todas las actividades relacionadas con detectar

oportunidades y crear organizaciones para concretarlas”. (Freire, 2004, p. 27).

Cardozo (2010) En su investigacién mencion6 que la cultura es una variable
importante donde predomina el comportamiento del emprendedor, asi como
concluye en la importancia de la formacion profesional de un emprendedor y los
conocimientos basicos en areas especificas, lo cual le permitira desarrollar sus

habilidades de emprendimiento.

El emprendedor va de la mano con las oportunidades que se le presentan,
siendo estas su arma fundamental para aprovechar y sacar ventajas que son de
su interés, asi como también le ensefla a tomar riesgos y asumir las
responsabilidades de estos, lo que le ayuda a desenvolverse como corresponde.
Identificando al emprendedor como una persona que posee necesidades
psicologicas basicas, las cuales, como en todo ser humano, son tres: necesidad
de logro, necesidad de afiliacion y necesidad de poder, pero en €l la primera es la
mas importante, la que determina sus actitudes y actuaciones. Ademas, estos
autores mencionan algunas mas que podrian estar consideradas en las
anteriores: necesidad de independencia y autonomia, necesidad de dominio de su

medio y necesidad de crear.



Garcia (2015) Argument6é que a través de su investigacion la cual busca
analizar como una opcion para los jévenes estudiantes en el emprendimiento
empresarial y de esta manera puedan enfrentar la crisis de desempleo que podria

estar afrontando un pais como México.

Los emprendedores son poseedores de caracteristicas que los hacen
distintos a las demas personas, siendo estos factores los que pueden impulsarlos
a hacer cosas o tomar decisiones distintas a los demas, por ello muchas veces
resulta muy dificil definir en pocas palabras el concepto de emprendedor, pues
debido a las mdltiples caracteristicas, una persona poseedora de estos atributos,

ampliamente se le definiria como un emprendedor.

Las caracteristicas personales son una definicion de como se puede
diferenciar a una persona con cualidades especificas dentro de un grupo lo que

permite identificarlas de acuerdo con las siguientes definiciones:

Alcaraz (2011) denomina la iniciativa personal como una de las principales
caracteristicas, por las cualidades y habilidades con las que cuenta una persona
para tomar accién por decision propia, de la mano de una oportunidad que se
presenta y debe ser tomada por el emprendedor. La capacidad de decision con la
que debe contar un emprendedor es lo que le ayudard a resolver diferentes
situaciones, en las que no siempre podrian ser las mas acertadas, pero que debe
tomar como responsable de las circunstancias, a su vez Freire (2014) mencioné
como otra de las caracteristicas es la aceptacién de riesgos moderados, ya que
estan relacionados o se dan de acuerdo con la probabilidad de las consecuencias,
ya que puede ser por desconocimiento que no se obtengan los resultados
esperados, ello conlleva a una serie de riesgos que podrian no estar
contemplados por el emprendedor. La orientacién hacia la oportunidad es una de
las caracteristicas que acompafia al emprendedor, puesto que muchas veces
podria tener ideas o visiones de algun suceso y convertirlo en una oportunidad
para lo que podria ser un emprendimiento, asimismo Freire (2014) mencion6 que
la estabilidad emocional o autocontrol, es una capacidad con la que debe contar
un emprendedor ya que estara expuesto a un sinnumero de situaciones o0
circunstancias en las que debera entender y manejar con criterio sus sentimientos

de la realidad, para que de esta manera pueda obtener los resultados que busca,



pues no le ayudaria mucho el mezclar los sentimientos personales con la realidad,
con esta capacidad correctamente desarrollada puede alcanzar las metas

propuestas.

Alcaraz (2011) Otra de las caracteristicas muy importantes para un
emprendedor es la orientaciébn hacia metas especificas, pues lo que tiene
planteada como una idea o0 meta, debe obtener los resultados esperados, que es
lo que finalmente un emprendedor busca, que la idea de resultados positivos. La
tolerancia a la incertidumbre podria determinarse como una capacidad de control,
donde muchas veces no podra contar con la certeza de algo o de una respuesta
gue esperaba, quiza porque circunstancias que escaparan de sus manos, y que

no podra controlar.

La honestidad, integridad y confianza son caracteristicas personales, como
valores propios de un emprendedor, ya que en su dia a dia se presentaran
diferentes circunstancias donde se ponen a prueba estas caracteristicas seguido
de la perseverancia y constancia es lo que le permitirdA a un emprendedor
alcanzar el éxito que espera, ya que tendrd motivos para rendirse o dejarlo todo,

pero sin estas cualidades no podra mantenerse firme.

El emprendimiento si bien es cierto es un reto y una constante de arriesgarlo
todo, no indica que la responsabilidad personal debe quedar de lado, el
emprendedor debe cuidar de su integridad fisica y mental, conocer cuales son
nuestras acciones y cuéles seran las consecuencias. Finalmente, el emprendedor
se caracterizar4 por ser optimista, constante, y viendo todo lo positivo de las
cosas Yy situaciones, para poder sacar provecho de cada circunstancia que
finalmente le beneficiara, es asi como Alcaraz (2011) menciondé que las
caracteristicas fisicas son cualidades exteriores, estas les permiten desarrollar
diversas actividades. Entre las caracteristicas fisicas de un emprendedor, se
puede definir que la energia es una caracteristica que no se puede cuantificar ni
valuar, de esta manera, la productividad de un emprendedor puede verse
mejorada, lo que si es que puede verse en los resultados. EI emprendedor que
trabaja con ahinco da todo su esfuerzo por obtener los resultados que espera, les
pone el maximo empefio a sus actividades, y muchas veces se consideran como

sobre esfuerzos para que los resultados sean exitosos.
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De acuerdo con lo que nos indica Alcaraz (2011) Las caracteristicas
intelectuales estan relacionadas con el entendimiento que posee una persona,
relacionado con sus habilidades. El emprendedor suele contar con una
caracteristica como la versatilidad o flexibilidad, creatividad, imaginacion.
Innovacion para crear cosas nuevas de esta forma puede incluso resolver
problemas con mucho criterio. Siempre buscaran la verdad e informacion de las
cosas que les generan dudas o que no les permiten tomar decisiones correctas,
asi como también la planificacion y seguimiento enfocado a los resultados,
capacidad de reflexiébn y analizar, tiene capacidad para solucionar problemas y
dar salidas, y siempre de la mano con la planificacion del tiempo. También
menciona Alcaraz (2011) que las competencias generales se refieren a los
conocimientos, habilidades y pensamientos que posee una persona. Podriamos
mencionar el liderazgo como la orientacion al cliente. La capacidad para
conseguir objetivos planteados, facilidad para comunicarse, administracion de

recursos, ser eficiente y brindar calidad para cuidar a los clientes y contactos.

En diferentes investigaciones se mencionan las personalidades que tiene un
emprendedor, y Schollhammer (1980, citado por Alcaraz, 2011) nos describe

cinco tipos de personalidades para los emprendedores:

El emprendedor administrativo: es quien realiza investigaciones para aportar
con estrategias, busca generar nuevas ideas para alcanzar las metas planteadas
en beneficio de la empresa, tomando en cuenta que de las decisiones que este
tome pueden tener los resultados esperados, asi como puede ser lo contrario,
asume ese riesgo necesario. Al mismo tiempo para el emprendedor oportunista
las oportunidades son su principal preocupacion, ya que debe mantenerse
siempre alerta de las ventajas que puede obtener si sabe aprovecharlas
inmediatamente, busca sacarle beneficios a todo lo que se presenta para cumplir

Sus propios intereses.

El emprendedor adquisitivo siempre busca la innovacion, de esta manera
puede crecer y todo el tiempo busca mejorar todo lo que hace, ya que busca estar
acorde a las tendencias y cambios que el emprendimiento no debe descuidar para

no quedarse atrapado en el tiempo y la competencia pueda aprovecharlo.
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El emprendedor incubador busca crecer y aprovecha las oportunidades,
siendo su principal objetivo ya que siempre prefiere la autonomia, puede crear
ideas individuales que un tiempo se convierten en nuevos negocios, muchas
veces aprovechando las ideas de negocios que ya existen. Finalmente, el
emprendedor imitador, a partir de negocios que ya existen, busca innovar y
adicionar nuevas herramientas que permiten mejorarlos y asi crear nuevos
conceptos de los negocios para su crecimiento. De acuerdo con los diferentes
conceptos del emprendedor, (Freire, 2004) nos indica que existen 11 elementos

comunes que describen a los emprendedores:

El emprendedor por emancipacion: Un alto porcentaje de emprendedores
tienen como principal motivacion, la emancipacion, que es lo que les permite
encontrar la libertad después de trabajos marcador por horarios y ordenes que
muchas veces no les permite desarrollarse y crecer a manera personal, y
profesional. Relacionado con el Emprendedor por Ambicion de Dinero: quien solo
para algunos emprendedores consideran como motivacion principal el dinero,
pues muchos de ellos saben que el dinero es el resultado propio del negocio, y
del emprendimiento, ya que es algo inevitable y consecuente.

También es necesario considerar al Emprendedor por Pasion: La entrega
total, radical y de lleno al negocio, entregando todos los recursos, econémicos, y
esfuerzos personales, para un emprendedor siempre es su principal motivacion,
ya que consideran que todo lo que puedan entregar aportard al crecimiento y los

resultados positivos que pueda dar.

Emprendedor por Resultados: Los emprendedores por resultados, son tan
persistentes que entregan todas sus capacidades intelectuales, ya que sus
objetivos deben realizarse de acuerdo con sus metas planteadas, pues siempre

buscan alcanzar resultados concretos.

Emprendedor por Espiritualidad: Los emprendedores llevan a la par el
trabajo en si mismo, para que pueda aportar de manera positiva, sabiendo que un

cuerpo y una mente sana tiene un mejor enfoque en todo lo que debe realizar.

Emprendedor Novicio: Este tipo de emprendedores tienen una gran

humildad, siempre pueden sorprenderte de cOmo recepcionan todos los
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conocimientos y aprovecharlos, de esta manera suelen escuchar a las personas
que les aportan informacién, conocimientos y experiencia, sobre todo con mucho

respeto.

Los emprendedores disfrutan el camino, de cada paso que dan, es una
experiencia, de lo que significa afrontar cada obsticulo que se presenta, y que
significa el crecimiento. Los grandes emprendedores sienten gratitud por las
personas que les rodean, saben reconocer que su éxito también se debe a la
contribucion de las personas que les rodean, de esta manera comparten con

todos los resultados.

Los emprendedores por determinacion, este tipo de emprendedores, toman
decisiones cuidadosamente y se dan el tiempo necesario para hacerlo, lo que les
permite mostrar un seguridad y firmeza en sus actos. Junto a los emprendedores
por optimismo, este tipo de emprendedores cuentan con una vision clara de todo
lo que pueden conseguir y como lo van a lograr, esto define el futuro y éxito de la

empresa.

Finalmente, los emprendedores por responsabilidad incondicional, los
grandes emprendedores buscan ganar protagonismo, asumiendo la
responsabilidad que ello implica, es una habilidad muy importante, pues les
permite resolver todo tipo de obstaculos, alcanzando asi un sentido de
compromiso. Y de acuerdo con esta lista, en muchos ambitos coincidiremos que
el emprendedor debe afrontar multiples desafios para poder ser exitoso, los
perfiles que cada persona puede definir de acuerdo con sus habilidades y
capacidades son los determinantes para que pueda alcanzar las metas

planteadas.

Sobre el emprendedor en turismo, se destaca que los emprendedores
aportan al crecimiento y desarrollo econémico de una ciudad, region o pais.
Puntualmente, los emprendimientos en turismo requieren de personas con
competencias y habilidades ante las nuevas tendencias turisticas, las coyunturas

econdémicas cambiantes y habitualmente negativas y en escenarios de frontera

El turismo como actividad propiamente es muy cambiante debido a que las

tendencias van naciendo constantemente, y su evolucion es mucho mas rapida,
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ya que un medio que influye directamente es la tecnologia, que viene de la mano
con las redes sociales y permiten que estas sean difundidas rpidamente, un
emprendedor en turismo debe estar preparado para afrontar la rapidez con la que
se mueven las tendencias del turismo, es por ello que son capacidades y

habilidades especiales las que definiran a un emprendedor en turismo exitoso.

Weiss, Zuzik, Weiss, Labant, & Gergelova (2018). El inicio de un negocio
debe considerar las situaciones negativas a las que debera enfrentarse, existen
antecedentes de que ocurrieron, la finalidad de esta investigacion fue que puedan
ser identificados y considerados como una amenaza para una empresa dedicada
al turismo, situaciones a considerar como terrorismo, terremotos, catastrofes
aéreas, de esta manera poder controlar los factores que influyen de manera

negativa.

Bac, (2015) Los cambios constantes que existen en la industria del turismo,
considerados muchos de ellos como no controlables ya que suelen ser de un
origen de gran magnitud como los desastres naturales, terrorismos,
manifestaciones, pandemias, entre otros. Si bien es cierto estos desastres
ocurren a nivel general, el turismo es uno de los sectores mas impactados ya que
afecta econdmicamente la paralizacibn de la actividad y deja de generar
ganancias para todos los involucrados. Asi mismo en esta investigacion
analizaron otros desafios como el comportamiento de los consumidores, fuerza

laboral, y organizacion de la comunidad.

Para Tuclea, Vasile, Schiopu & Marin el comportamiento estratégico de las
agencias de viaje en Rumania durante una crisis econdémica, buscando
comprender las medidas que tomaron para un impacto tan fuerte como es la
economia, crisis y los cambios que deben hacer. Asi mismo el objetivo es
identificar como sobrellevan el impacto de la crisis, y el comportamiento de sus

competidores frente a estas situaciones.

Para Tuclea, Vasile, Schiopu & Marin a traves de esta investigacion “una
imagen de los procesos de gestion estratégica de las agencias de viajes y los

cambios en su direccion y comportamiento estratégico como resultado de la crisis

14



financiera y econdmica, abordando una necesidad teérica y practica bien
definida”. (2014, p. 1224)

Sobre las politicas econdmicas del turismo para Figuerola:

“La gestion de las politicas econdmicas de turismo, son aquellas que utilizan
fondos presupuestarios para lograr sus objetivos, tiene dos principios
determinantes como considerar imprescindible adoptar criterios de eficiencia en el
momento de gestionar dichas politicas y valorar las politicas econémicas como

ineludibles para el logro del desarrollo turistico” (2014, p. 10).

Sobre el emprendimiento en el turismo de acuerdo con Serida, Guerrero,
Alzamora, Borda, & Morales, mencionan que: “Conocer en profundidad al
emprendedor peruano y comprender tanto su problematica como sus necesidades
resulta esencial para la formulacion de politicas publicas y programas

gubernamentales que fomenten el potencial emprendedor del pais” (2017, p. 15).

En las caracteristicas demograficas del emprendedor, Serida, Guerrero,
Alzamora, Borda, & Morales consideran las caracteristicas generales o0 comunes,
como, por ejemplo: edad, género, educacién, asi como también la situacion
laboral y lo que viene relacionado con los ingresos, lo que conlleva a que de
acuerdo con su ubicacién se pueden dar algunos determinantes para iniciar un

emprendimiento” (2017, p. 10).

Lin-Lin, Ching-Cheng, Chun-Nan, & Kun-Lin (2019). A traves de este articulo
se investigd los factores que afectan el modelo de negocio de las pequefas y
micro agencias de viajes en la era de internet los cuales les permitieron revelar “la
capacidad de aprendizaje organizacional, la demanda de los consumidores, y el

desarrollo tecnoldgico”, los cuales tienen efectos positivos en la innovacion.

La definicion de un establecimiento de agencia de viajes es determinada
como el intermediario de servicios turisticos, el cual mediante la asesoria e
informacion contribuye con la planificacion de viajes, por diferentes motivos, ya
sea vacaciones, corporativos, salud, investigacion, trabajo, estudios, entre otros.
Agencia de Viajes y Turismo: es una Persona natural o juridica que se dedica
directamente al ejercicio de actividades de coordinacion, mediacion, produccion,

promocién, consultoria, organizacion y venta de servicios turisticos, pudiendo
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utilizar medios propios o contratados para la prestacion de estos. Para CALTUR
“La funcion principal de una agencia de viajes es alcanzar la satisfaccion del
cliente, ya sea por el servicio que brinda directamente o sea el resultado de la
intermediacion entre aerolineas y/o proveedores de servicios turisticos”. (2013,
p.10)

Hace muchos afios el turista hacia uso de servicios estandarizados, al pasar
el tiempo, la evolucion de la actividad turistica trae consigo la oferta turistica tanto
nacional como internacional, es por ello por lo que ahora tenemos gran variedad
de actividades turisticas, desde la investigacion, conocer lugares exoticos,
misticismo, o el Unico interés de contacto con la naturaleza como forma de
escape de la realidad el dia a dia, para definir el tipo de servicio que brindara, una
agencia de viajes debe definir su publico objetivo, sin con ello dejar de mencionar,
que una agencia debe estar capacitada para vender cualquier producto turistico
que el cliente solicite, sin embargo, especializarse le ayudara a conseguir la

entera satisfaccion del cliente.

Los tipos de agencias de viajes son denominados de acuerdo con la
actividad a la que se dedicara el establecimiento, segun el reglamento de
Agencias de Viaje de Mincetur (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo),
tenemos tres tipos de agencias de viajes, las cuales se denominan con los

siguientes nombres:

Agencia de Viajes y Turismo Minorista: Se denomina minorista debido a que
vende directamente al turista pasajes y/o servicios turisticos no organizados;
comercializa los productos que le ofrecen las agencias de viajes denominadas
como mayoristas y operadores, también indica que las Agencia de Viajes
denominadas como Minorista no pueden ofrecer sus productos a otras Agencias
de Viajes y Turismo ya que de ello se encargan las denominadas mayoristas.
(CALTUR, 2013)

Las agencias de viajes minoristas realizan una actividad con el pasajero
directamente, atienden sus requerimientos, absuelven sus dudas y cumplen la
funcién asesora, para que el cliente pueda decidir su destino de viaje. Asi como

también cumple con la funcién de proveedores a empresas privadas o al propio
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estado, siendo asi, que se definen diferentes tipos de publico a los que atiende,

como vacacional, grupal, corporativo, etc.

Agencia de Viajes y Turismo Mayorista: Encargada de la elaboracion y
organizacion de todo tipo de servicios turisticos y viajes para ser ofrecidos a las
agencias de viajes minoristas, de esta manera no puede ofrecer sus servicios

directamente al pasajero ya que no es su funcién. (CALTUR, 2013)

Los productos que elabora son comercializados, por las denominadas
minoristas, este tipo de categorizacion no les permite vender directamente al
pasajero, sino que su funcién es conseguir negociaciones importantes con lineas
aéreas, cadenas hoteleras, tour operadores, para de esta manera preparar
circuitos y comercializarlos con las agencias minoristas, y es asi como pueden

desarrollar su actividad.

Agencia de Viajes y Turismo Tour — Operador: Este tipo de agencia de viajes
se encarga de proyectar, elaborar, disefar, organizar y operar sus productos y
servicios, son ofrecidos y comercializados a través de las Agencias denominadas
minoristas y mayoristas de esta manera son ofrecidos directamente al pasajero.
(CALTUR, 2013). Este tipo de categorizacion les permite realizar actividad directa
con el pasajero, también es posible que ellos mismos puedan comercializar los
circuitos que han creado de acuerdo con (CALTUR, 2013) menciona que la
dindmica de una agencia de viajes debe ser orientada al enfoque en el negocio y
su mercado objetivo, cuenta con tecnologia de la informacién, seleccionando
cuidadosamente a sus proveedores y buscan 0 se preocupan por contar con
tarifas especiales para los clientes, los que les permite no sobrevaluar los costos

por los servicios.

El turismo ha cobrado principal importancia y protagonismo en la economia
del pais en los ultimos afios, sin duda de ello, ocupa uno de los primeros lugares
en el rubro de servicios. Esta situacién constituye un reto que obliga al sector a
contar con mas con recursos humanos que brinden servicios de calidad, para la
entera satisfaccion de los turistas que nos visitan. Plan Nacional De Calidad
Turistica (CALTUR, 2013, p.6).
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En el turismo y la economia, para Figuerola propone que, en Espafa, en
donde la significacién econdmica y social del turismo alcanza valores e influencias
decisivas, dicho debate es casi permanente, y a veces obsesivo; apareciendo
criterios y consideraciones muy diversas, que nacen desde planteamientos y
actitudes diferentes, relacionadas con el empresariado, la direccion politica o
desde plataformas de opinién influyentes, tales como los medios especializados

de la comunicacion. (2014, p. 10)

En el Peru desde los afios 90’s el turismo era considerado como una
actividad en la cual debian ser invertidos no solo los esfuerzos humanos, sino
también econdmicos, y asi lo menciona autores como Jiménez sefialando que
dentro de las decisiones gubernamentales “Su programa incluye, entre otras
medidas, el incremento de la inversion del gobierno para la construccion de
infraestructura, incentivos tributarios para la construccion de viviendas populares y

promocioén del turismo [...]” (2010, p.307).

Huang, Kuang-Yu, & Yu-Chen (2020), a traves de esta investigacion
“‘exploraron la importancia del comportamiento de la ciudadania hacia la
orientacion al mercado en las agencias de viajes desde la perspectiva de la
cultura organizacional’, de esta manera se centraron en investigar la relacion
entre la orientacion al mercado, competencias, coordinacion, conflictos,

ambigiedades y comportamientos organizacionales.

Kuo-Chien (2015), la reputacién o imagen que las empresas tienen y son el
producto de trabajo por muchos afos, donde han construido una imagen que
guieren proyectar hacia sus clientes, proveedores, inclusive para la competencia,
es un factor, que influye mucho en cuanto a recomendaciones se trata, pues de
esa credibilidad es la que nuevos clientes consideraran al momento de confiar en

una agencia de viajes.

Weigert (2019). Mostro6 los modelos de negocios de otras agencias de viajes,
inclusive de otros paises donde las realidades pueden ser similares, 0 nos
muestran un modelo de negocio distinto, tomar los modelos de negocio, con
objetivos innovadores, los cuales deben adaptarse a las condiciones del mercado
y a las formas del comportamiento del consumidor y donde las barreras del
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comercio electronico son fuertes pero el turismo es visto como una actividad no

esencial.

Volek (2011) A traves de esta investigacion se describen los fundamentos
teoricos del marketing con relacion a lo que una agencia de viajes puede realizar
como estrategia para vender. El autor describe las funciones y ventajas del
marketing en linea, asi como la optimizacion de los motores de busqueda y
mejorar el posicionamiento de la agencia cuando es buscada en internet por un
cliente potencial, finalmente menciona las redes sociales que son claves para una

agencia de viajes.

Sotiriadis, M. (2018). Esta investigacion nos menciona como las
contribuciones académicas han explorado el tema del emprendimiento en general,
de la mano con el contexto turistico, asi mismo menciona la importancia del
emprendimiento y su importante contribucion a generar nuevas oportunidades de
trabajo, el desarrollo de la actividad turistica, asi mismo hace mencién del poco
material que existe sobre el emprendimiento propiamente, y en relacionado al

turismo.

Mackenthun, Nicolas, & Wodiank. (2017). Menciona los cambios que ha
generado la actividad turistica, cambio econémico, epistémico y cultural. A traves
de esta investigacibn muestra nuevas evaluaciones sobre la actividad de los
viajes, asi como los encuentros culturales y la practica cientifica, asi mismo esta
investigacion propone adoptar un nuevo enfoque hacia los viajes interculturales,

desde una perspectiva critica.
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3.1 Tipo ydisefio de investigacion

El proceso de la investigacion cualitativa, por lo comun, no ha sido un objeto
de atencidn prioritaria entre los investigadores que cultivan esta parcela del saber.
Este hecho puede interpretarse como una expresion de la diversidad
metodoldgica que se da en el entorno de la investigacion cualitativa, donde cada
enfoque o corriente mantiene sus propias formas de proceder en la actividad

investigadora (Monje, 2011, p. 31).

Monje indicé que el disefio cualitativo es flexible de manera que, por la
misma informacion cualitativa, es decir, el trabajo de la investigacion no es exacta
0 precisa, visto que la forma como se estructura el trabajo se enfoca mas al

proceso que a la recoleccién de resultados (2011)

Hernandez, Fernandez, & Baptista sefala que “el enfoque cualitativo
también se guia por areas o temas significativos de investigacion. Sin embargo,
en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e hipoétesis
preceda a la recoleccion y el analisis de los datos (como en la mayoria de los
estudios cuantitativos)” (2010, p. 7).

Puede haber estudios que compartan diversas similitudes, pero no réplicas,
como en la investigacion cuantitativa. Recordemos que sus procedimientos no
son estandarizados. Simplemente, el hecho de que el investigador sea el
instrumento de recoleccién de los datos y que el contexto o ambiente evolucione
con el transcurrir del tiempo, hacen a cada estudio Unico. (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2010)

El disefio, al igual que la muestra, la recoleccién de los datos y el analisis, va
surgiendo desde el planteamiento del problema hasta la inmersion inicial y el
trabajo de campo y, desde luego, va sufriendo modificaciones, aun cuando es
mas bien una forma de enfocar el fendmeno de interés. Dentro del marco del
disefio se realizan las actividades mencionadas hasta ahora: inmersion inicial y
profunda en el ambiente, estancia en el campo, recoleccion de los datos, analisis
de los datos y generacion de teoria. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, p.
26).
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Es decir, a través del disefio se alcanzan los resultados esperados durante
el proceso de estudio, de acuerdo con el plan de investigacion y su estructura, lo
cual permite que el investigador obtenga los resultados necesarios para dar una

solucion apropiada para el tema de la investigacion.

3.2 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion

Unidad Categoria Sub-Categoria

Perfil

Actitudes Motivacién

Caracteristicas L -
Formacion y Conocimientos

del emprendedor Aptitudes
Habilidades
Oportunidades
Factor de Rentabilidad
decision
o Mercado potencial
Emprendimiento
en Tecnologia Herramientas tecnoldgicas
Agencia )
de Facilidades Redes de contactos directos con
Viajes Contactos operadores
Redes sociales
Formalizacion Proceso de formalizaciéon
Competencia Afectaciones directas
- Problemas externos Problemas indirectos
Dificultades
Problemas

climatolégicos Estacionalidad y temporadas

Problemas logisticos Desarrollo de la actividad

Tabla 1 Matriz de categorizacion

3.3 Escenario de estudio

La guia de observacion y entrevistas seran desarrollados en el distrito de
Miraflores, departamento de Lima. Un distrito donde se ha observado gran
cantidad de agencias de viajes tanto las que cuentan con oficinas denominadas
atencion puerta a la calle, como las que su actividad es virtual, las cuales por
registros se puede determinar su ubicacion, y por ser una zona con gran afluencia

de turistas.
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3.4 Participantes

Para esta investigacion se tomaré en cuenta la experiencia e informaciéon de
las personas que hayan decidido emprender en un nuevo negocio de agencia de
viajes en la ciudad de Lima, los cuales por diferentes razones iniciaron un negocio
de manera independiente. Y estard relacionado con profesionales en turismo y
personas que no conocen del rubro pero que vieron una oportunidad de hacer un

negocio en el rubro.

3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Monje propone que:

En el disefio del plan de muestreo, existen diversos métodos para obtener
una muestra. Una primera division se establece entre muestras probabilisticas y
no probabilisticas. En el primer tipo la caracteristica fundamental es que se
emplean procedimientos aleatorios a la seleccion de la muestra, de tal manera
que cada miembro de la poblacion tiene la misma probabilidad de ser incluido en
ella. Los procedimientos para el muestreo no probabilistico son al azar simple, el
azar sistematico, el muestreo por conglomerados y el estratificado. EI muestreo
no probabilistico enfrenta un mayor riesgo de que la muestra sea prejuiciada o no
representativa pues el investigador elige las unidades como producto de
circunstancias fortuitas (muestreo accidental) o de acuerdo con ciertas
instrucciones (muestreo por cuotas), pero sin que sea al azar quien determine la
conformacioén final de la muestra, por lo tanto, no hay manera de asegurar que

cualquier miembro de la poblacion pueda ser elegido. (2011, p. 26).

Para la seleccion de la muestra en estudios cualitativos, los investigadores
cualitativos suelen evitar las muestras probabilisticas, puesto que lo que
buscamos son buenos informantes, es decir, personas informadas, lucidas,
reflexivas y dispuestas a hablar ampliamente con el investigador. (Monje 2011 p.
26)

Este muestreo se lo conoce también como muestra de voluntarios, el uso de
este muestreo es cuando se requiere de los posibles voluntarios que puedan

representarse por ellos mismos. El muestreo por conveniencia es eficiente y
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sencillo, ademas de ser econdémico, sin embargo, una desventaja es que los
estudios exigen la mayor cantidad de informacion para extraer y colocarlo en el
trabajo de investigacion y este método puede que no brinde aquellos voluntarios

seleccionados que cuenten con buena informacién, Monje (2011 p. 26).

Esta investigacion es de método no probabilistico, debido a que la muestra
seleccionada solo involucrara una cantidad especifica de participantes, lo que

permite obtener informacion exacta que dara los resultados de la investigacion.

Las entrevistas que se van a emplear son semiestructuradas, segun Ortega
(2018) este tipo de entrevistas permite al investigador manejar a los encuestados,
donde logren aprovechar toda la informacion que puedan brindar, teniendo una
estructura bésica. Asimismo, el investigador puede aprovechar cualquier idea
para continuar de manera creativa la entrevista, lo cual permite obtener

informacion rapida y detallada.

Se empleara la observacion simple, que de acuerdo con lo que indica Monje
(2011), el objetivo es comprender el comportamiento y las experiencias de las
personas como ocurren en su medio natural. Por lo tanto, se intenta observar y
registrar la informacion de las personas en sus medios con un minimo de

estructuras y sin interferencia del investigador.

3.6 Procedimiento

A través de esta investigacion podremos detallar los resultados especificos
sobre las razones del emprendimiento en un negocio de agencia de viajes en la
ciudad de Lima. Asi mismo, de acuerdo con el uso del instrumento de la entrevista
nos permitid darle un espacio a cada entrevistado para que nos detallara sus

experiencias e ideas.

Asi mismo, para veracidad de la presente investigacion se documenté todas
las entrevistas haciendo uso de diferentes herramientas virtuales, tanto de
manera escrita como verbal. De esta manera podremos argumentar y tener la

seguridad de que los resultados son veraces.
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A continuacion, la tabla de resultados de la valoracion por parte de los

expertos:

Tabla 2 Valoracién de expertos

NOMBRE GRADO VALIDACION
ZEVALLOS GALLARDO, Z. VERONICA MG. DOCENCIA UNIVERSITARIA 90%
CASTILLO CANALES, BRAULIO MG. ADM. EN TURISMO Y HOTELERIA 95%
GONZALES JARA, CAROLINA MG. DOCENCIA UNIVERSITARIA 90%

TOTAL 92%

3.7 Rigor cientifico

En La presente investigacion realizaremos la recoleccién de datos a través
de una “Entrevista”, para la cual utilizaremos la “Guia de entrevista”, la cual ha
sido estructurada de acuerdo con las categorias y subcategorias que nos

permitiran llevar un orden y alcanzar los resultados esperados.

Para Rodriguez la entrevista es una técnica que es comunmente usada
entre el investigador y su tema de investigacion, se puede dar de manera
individual o grupal para finalmente obtener testimonios de manera verbal, se
puede dar segun la forma de estructuracion libre o dirigida por el entrevistador.
(2005, p. 98)

Segun lo antes mencionado, el instrumento para realizar las entrevistas sera
una Guia de Entrevista, segun Doorman, lo define como, La guia de entrevista es
un recordatorio sobre puntos de la investigacion, lo que ayuda a la recoleccién de
informacion mediante el dialogo, esto permite analizar las respuestas para

contrastarlas con otras. (1991, p. 231)
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3.8 Método de analisis de datos

En la presente investigacion cualitativa se reunid informacion textual, la cual
fue obtenida a través de las entrevistas realizadas a cada empresario que ha
emprendido en una agencia de viajes en la ciudad de Lima, dichas entrevistas
han sido realizadas utilizando una guia de entrevistas y usando herramientas
como videollamadas. La investigacidbn se somete con la finalidad de lograr los

objetivos planteados en el estudio. (Monje 2011).

En esta investigacion se recolecté informacién a través de la guia de
entrevista con la colaboracion de duefios de agencias de viajes, donde también se
utilizé la grabacion de las entrevistas a través de las videollamadas, asi como
también se ha tomado toda la informacion relacionada con los datos de cada
entrevistado, logrando el enfoque de la investigacién razones del emprendimiento

de nuevas agencias de viajes en la ciudad de Lima.

3.9 Aspectos éticos

Para la realizacion de la presente investigacion se ha trabajado bajo los
lineamientos de los valores éticos, con un proceso de recoleccion de datos
ordenado, coherente, secuencial y racional, respetando los derechos y las
opiniones de cada persona entrevistada, asi como su identidad.
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V.

RESULTADOS Y DISCUSION
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En el presente capitulo, se detallaran los resultados obtenidos luego de
haber aplicado la técnica de la entrevista. De esta manera damos a conocer
cudles fueron las razones del emprendimiento de nuevas agencias de viajes en la
ciudad de Lima 2020. Asi como también la discusion correspondiente a cada

categoria propuesta para esta investigacion.
4.1 Caracteristicas del emprendedor

En la realizacion de la presente investigacion se obtuvo informacion a través
de entrevistas para conocer las actitudes y aptitudes de los emprendedores que
conforman sus caracteristicas, asi como su motivacion, formacién, conocimientos,

y experiencia.
4.1.2  Motivacion

Segun la RAE, la motivacién es el conjunto de factores internos o externos
gue determinan en parte las acciones de una persona, de esta manera, conocer
cada uno de estos factores es el objetivo de esta investigacion. Los factores que
le permiten a una persona iniciar un emprendimiento de agencia de viajes surgen
con la necesidad de encontrar la independencia laboral, trabajar para si mismo y
poner a prueba toda la experiencia que tienen en el sector. Asi como disponer de
tiempo personal, pues un emprendedor tendrd que manejar sus horarios de

acuerdo con el ritmo de su trabajo.

Uno de los entrevistados menciond que un factor importante fue que buscé
el crecimiento familiar, con nuevas responsabilidades tenia mayores
preocupaciones y sobre todo formar un negocio que le diera estabilidad
econdémica, pues su vida ya habia cambiado. Asi mismo otro entrevistado,
menciond que la motivacion inicié con las oportunidades que tiene el mercado
turistico, asi como la existencia de la oferta. Es importante considerar un punto
poco mencionado, pero no por eso menos relevante donde el entrevistado E4
menciona que “uno de los motivos para emprender era la oportunidad de crear
nuevas rutas para dar un servicio personalizado, y diferenciarse en el mercado,

podriamos decir que la innovacién motiva a crear nuevos negocios”.

De acuerdo con los resultados obtenidos de las personas, seleccionadas

para esta investigacion, se pudo evidenciar en la primera categoria de las
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caracteristicas del emprendedor, que de acuerdo con sus actitudes y aptitudes los
entrevistados decidieron iniciar un emprendimiento empresarial motivados por la
necesidad de obtener mayor tiempo disponible para fines personales, asi como el
crecimiento y superacion personal, convertirse en su propio jefe y poder crear sus
propios ingresos, estos resultados guardan relacion con el articulo cientifico
“Nuevas perspectivas para entender el emprendimiento empresarial. Pensamiento
& Gestidn”, el cual se enfoca desde diversas perspectivas, lo que define como un
fendbmeno practico, sencillo y complejo, para la superacion personal, siendo

cuatro: comportamental, psicoldgica, econdémica y de procesos Ramirez (2009).
4.1.3 Formacion y conocimientos

La mayoria de los entrevistados indican haberse formado con una carrera en
turismo, de esta manera estaria muy relacionada con la categoria de las agencias
de viajes, lo cual le permitié ingresar al rubro de agencias de viajes no solo con la
experiencia que les dio una gran ventaja, sino que también con los conocimientos
tedricos necesarios que pudieron poner en practica; sin embargo, una minoria
restante indica tener una carrera diferente, pero que de todas maneras estaba
relacionada al rubro turistico como lo era el caso del entrevistado E1 que su
formacion es Ciencias de la Comunicacion y el entrevistado E3 es Ciencias
Contables, es asi, que estas dos Ultimas personas aplicaron su experiencia desde

otras ramas como lo son las comunicaciones y la contabilidad.

Consideraciones acerca del emprendimiento estratégico como sintesis
funcional de la identificacion de oportunidades y la creaciébn de ventajas
competitivas, donde menciono6 al emprendedor como una persona que aprovecha
las oportunidades, asi como ser creativo e innovador, catalogando de esta
manera a las personas, como emprendedores que se adaptan a los principios de
la administracion moderna. De esta manera los resultados se apoyan en la
investigacion de Médor, Rivas Sepulveda, & Ramirez Mata (2018). Sobre las
Razones del Emprendimiento y del Trabajo Independiente de los Profesionales en
Tecnologias Informaticas en Guadalajara, donde describié al emprendedor como
una persona con las siguientes necesidades fundamentales como la autonomia,
la competencia y permanencia. Los resultados se apoyan en la tesis doctoral de

Cardozo (2010) La motivacién para emprender. En su investigacidén mencion6 que
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la cultura es una variable importante donde predomina el comportamiento del
emprendedor, asi como concluye en la importancia de la formacion profesional de
un emprendedor y los conocimientos basicos en areas especificas, lo cual le

permitira desarrollar sus habilidades de emprendimiento.
414  Experiencia

La mayor coincidencia en las entrevistas fue que la principal habilidad que
les permiti6 emprender en una agencia de viajes fue la experiencia que
adquirieron de otros centros donde habian laborado, asi mismo destacaron mas
habilidades como la comunicacion, paciencia, personalidad, creatividad,
innovacion. El entrevistado E7 mencioné que su principal habilidad fue crear
productos que no son convencionales, trabajé especificamente en segmentar el
mercado con un publico que disfrutara de un turismo no convencional. Asi mismo,
el entrevistado E8, menciond que su habilidad va de la mano con los
conocimientos que tiene sobre el Perd, asi como el respeto que tiene por la

conservacion de las culturas.

Los entrevistados coincidieron en que buscan innovar en productos que le
den al mercado variedad, y esto lo consiguen a traves de sus propios
emprendimientos, donde pueden disponer de tiempo, buscar nuevas
herramientas, oportunidades, de esta manera se permiten posicionarse en el
mercado como una empresa con productos diferentes y es muchas veces lo que
el cliente busca, innovacion y creatividad, ya sea porque ha podido viajar y
conoce los destinos convencionales o probablemente porque el internet le
permiti6 ver que existen mas lugares que visitar, diferentes a los lugares
tradicionales, es por ello que buscan crear sus propios negocios que les den la
libertad de crear nuevos productos, estos resultados guardan relacion con la
investigacion de Valencia-Arias, Gutiérrez Florez, Montoya Restrepo, Umba
Lopez, & Montoya Restrepo (2017).

Los resultados de esta categoria nos han permitido obtener mas
informacion sobre las caracteristicas de un emprendedor, desde su motivacion,
necesidades personales, aspiraciones, creatividad, crecimiento personal, y sobre
todo de encontrar la independencia laboral. Asi mismo, se consider6 a la
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formacion y conocimientos como uno de los factores mas importantes, debido a
que esto les permitié conocer a detalle como era la dinamica del sector turistico.
Finalmente la experiencia es una habilidad que les permitié saber que decisiones
tomar, en base a otros trabajos donde ya habian realizado actividades similares,
al mismo tiempo, por su experiencia buscaron poner en marcha su creatividad
para innovar en nuevo s productos, y que ese fuera el diferencial de su negocio,
no vender productos convencionales, ya que el mercado turistico en el Peru tiene
muchas agencias de viajes, y eso hace que la oferta crezca cada vez mas. Dichos

resultados coinciden con Médor, Rivas Sepulveda, & Ramirez Mata (2018)
4.2 Factor de decision

Una de las categorias para conocer las razones del emprendimiento es el
factor de decision, la cual abarca las siguientes subcategorias: oportunidades,
rentabilidad y mercado potencial, a traves de las cuales obtuvimos mas
informacion para conocer dichas razones que permiten tomar la decision de iniciar

un emprendimiento en nuevos negocios de agencias de viajes.
4.2.2 Oportunidades

Para uno de los entrevistados, uno de los factores que influy6 en el inicio de
su emprendimiento era conocer como funcionaba la dindmica de las agencias de
viajes, para otro de los entrevistados era haber estudiado una carrera relacionada
con el rubro le daba una gran ventaja; otros factores que pudimos considerar es
que tenian pasién por los viajes y sus clientes lo conocen asi, de esta manera

esto les dio un plus, pudieron disefiar viajes con mucha precisién.

Asimismo, se hablé de la busqueda de la independencia econémica y el
negocio propio para obtener mejores ingresos y disponer de tiempo que depende
del propio emprendedor. El entrevistado E7 mencion6 "buscaba un trabajo que no

me aburriera, ...queria disfrutar de mi trabajo".

La habilidad para poder detectar las oportunidades en el momento indicado
es una de las caracteristicas importantes del emprendedor, de esta manera
pueden sacar mayor ventaja a las circunstancias, resultados que se apoyan en la
investigacion de Freire (2004). Pasion por Emprender de la idea a la cruda

realidad.
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423 Rentabilidad

Algunos de los entrevistados mencionaron que la rentabilidad depende del
tipo de producto en el que se enfoco, por ejemplo, especificamente el producto de
boletos nacionales no les fue rentable, sin embargo los demas entrevistados
mencionaron que si es rentable, inclusive mencionan como bastante rentable,
pero que va de la mano con conocer a sus proveedores, margenes de ganancia,
el control del dinero, darle un adecuado tratamiento y de esta manera la ganancia
fue visible, cuando sacaron el mejor provecho a estos conocimientos les permitié

ejecutar su plan de negocio con mayor éxito.

los entrevistados mencionaron que fue considerada como una oportunidad
tener una carrera relacionada con el turismo, y adicionalmente contar con la
experiencia que les permitia poder desenvolverse en un nuevo negocio de
manera independiente, poder realizar las coordinaciones con conocimientos
previos, les permitia evitar algan error que pudiera llegar a afectar al cliente
durante el desarrollo de su viaje. Asi como también asegurarse de la rentabilidad
que tiene el negocio, sacando ventaja de los conocimientos en el rubro, les
permitié tener mayores ganancias y ver la rentabilidad de la empresa en su propia
agencia de viajes, de esta manera se mantienen motivados para continuar, y
mantenerse firmes en el emprendimiento, estos resultados guardan relaciéon con
Rocha, Arévalo, & Cocunubo (2018). Las PYME en economias emergentes,
donde se resume en la importancia que tiene el emprendimiento para la activacion

de la economia emergente.
4.2.4  Mercado Potencial

La actividad turistica ha sido definida por tener mdultiples propositos y
necesidades, ya sea para 0cio, negocios, entre otros, por ello uno de los
entrevistados indicé que el potencial que tiene la actividad turistica no estaba
relacionado con su emprendimiento, sino mas bien que fue por cubrir la necesidad

que existia de viajar, independientemente de la finalidad del viaje.

Por lo contrario, otro de los entrevistados mencion6é que el potencial que
tiene la actividad turistica si influyé en su emprendimiento, sobre todo la relacion6

con el turismo receptivo.
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La potencialidad que tiene el mercado turistico es un amplio campo que
buscaron explotar a traves de nuevos negocios, al mismo tiempo que cubrieron
una necesidad de que los pasajeros puedan transportarse de una manera mas
rapida, indistintamente de la finalidad del viaje, resultados que se apoyan en el
articulo de Mendoza (2017). Influenciad de las Caracteristicas Sociodemogréficas

Individuales en la Creacion de Negocios en Pera.

De acuerdo con los resultados obtenidos, uno de los factores mas
importantes que influyé para el inicio del emprendimiento fue los conocimientos
con los que contaron cada emprendedor, de esta manera pudieron ponerlo en
practica en su propio negocio, innovando productos, y brindando atencion a los
clientes de manera especializada, por otro lado, otro de los factores que influyen
en la decision de emprender es la rentabilidad, siendo este un punto muy
importante para un negocio, el analisis y la eleccion del tipo de servicios que
comercializa una agencia de viajes, es de vital importancia, pues de ello depende
la subsistencia del negocio en el tiempo, pues dara los ingresos para mantener y
generar ganancias, finalmente el mercado potencial que existe para este tipo de
negocios es otro de los factores importantes para tomar la decision de emprender,
ya que existe una necesidad que cubrir y atender, es por ello que todavia los
pasajeros buscan la asesoria de un agente de viajes, estos resultados se apoyan
en el articulo de Mendoza (2017). Influenciad de las Caracteristicas

Sociodemogréficas Individuales en la Creacion de Negocios en Pera.
4.3 Facilidades

En esta categoria, tuvimos mayor descripcidon de las facilidades con las que
contaron los emprendedores, a traves de las subcategorias como tecnologia, red

de contactos, y redes sociales.
4.3.2 Tecnologia

Sobre las facilidades que le brindaba a una agencia de viajes contar con
GDS, todos coincidieron en que es muy importante para la agencia, puesto que
les permite llevar ventaja y dar informacion precisa al instante sobre la
disponibilidad de espacios, ya sea en hoteles, vuelos, trenes, autos, etc. Lo cual

les permitid cerrar ventas rapidamente. A su vez, otro de los entrevistados
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menciond que la disponibilidad de la tecnologia le ayud6 mucho por tratarse de
una agencia de viajes online, en la misma informacion coincide con mas otros de

los entrevistados.

Sin embargo, para el tipo de agencia operadora con la que cuenta el
entrevistado E8 indicé que no era necesario ya que, a aun en su condicion de
agencia de viajes, por su tipo de actividades, no fue necesario contar con los
sistemas GDS, y es que podemos darnos cuenta de que los sistemas de
distribucién no son usados en todas las agencias, sino que depende de su tipo de
operacion, dichos resultados se apoyan en (CALTUR, 2013) donde menciona que
la dinamica de una agencia de viajes debe ser orientada al enfoque en el negocio
y su mercado objetivo, cuenta con tecnologia de la informacion, seleccionando
cuidadosamente a sus proveedores y buscan 0 se preocupan por contar con
tarifas especiales para los clientes, los que les permite no sobrevaluar los costos

por los servicios.
4.3.3 Red de contactos

Todos los entrevistados opinaron que fue muy importante contar con una red
de contactos, inclusive lo consideraron como una herramienta principal. Tanto una
red de contacto a nivel proveedores que pudieron ser su soporte en las
operaciones, momentos buenos y malos, que les ofrecieron su ayuda para que
aprendieran el ritmo del negocio, como a nivel clientes, pues asociaron las
recomendaciones por medio de sus contactos para obtener nuevos y mas
clientes, los cuales dieron una buena referencia del buen servicio y la experiencia
gue encontraron en la agencia. El entrevistado E7 también mencion6é un punto
importante “el apoyo de las personas que me rodeaban, los cuales me brindaron
seguridad y soporte para poner en marcha mi proyecto”. Y la mayoria de los
entrevistados coincide con ello, el acompafiamiento con el que cuenta de parte de

su red de contactos.

La ventaja de disponer de una red de contactos, la cual permite que el
crecimiento del emprendimiento no sea tan lento, puesto que brinda las
facilidades de que se hagan gestiones mucho mas rapidas y oportunas, y poco a

poco tenga ventas sin esperar mucho por el posicionamiento de la marca, asi
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como también debemos considerar los contactos de proveedores, que de muchas
maneras les ayudaron a organizar correctamente los servicios para los clientes.
Estos resultados obtenidos se apoyan en la investigacion de Rocha, Arévalo, &

Cocunubo (2018). Las PYME en economias emergentes.
4.3.4 Redes sociales

La mayoria de los entrevistados coincidieron en que las redes sociales no
influyeron en el crecimiento de sus agencias de viajes, puesto que no hacen
conversion de ventas, sino que las utilizaron para dar a conocer su marca, crear
una imagen, dar credibilidad a la empresa, y resaltan que puede ser un plus en la
imagen. Un punto muy importante que mencionaron fue el manejo de un correo
corporativo, lo que le dio mas seriedad a la empresa, una imagen empresarial,

corporativa.

Sin embargo, otros de los entrevistados mencionaron lo contrario, desde su
experiencia el manejo de las redes sociales les permitio ver conversion de ventas,
posicionamiento y crecimiento de marca, ya que lo asociaron con un uso
adecuado, pues por los avances que ha tenido la tecnologia, es mas practico
realizar publicidad online que, por medios impresos, sobre todo porque ahorra
mucho tiempo y recursos, resultados que se apoyan en Volek, M. (2011). A traves
de esta investigacién se describen los fundamentos tedricos del marketing con
relacion a lo que una agencia de viajes puede realizar como estrategia para
vender. El autor describe las funciones y ventajas del marketing en linea, asi
como la optimizacién de los motores de blsqueda y mejorar el posicionamiento
de la agencia cuando es buscada en internet por un cliente potencial, finalmente

menciona las redes sociales que son claves para una agencia de viajes.

Para los agentes de viajes en pleno emprendimiento, contar con
herramientas tecnoldgicas es de mucha utilidad, por ello en la categoria de las
facilidades con las que contaron los emprendedores, definimos esta primera
subcategoria como una de las mas importantes, puesto que les permitio generar

ventas con mucha rapidez.

Asi mismo los entrevistados mencionaron la importancia de contar con una

red de contactos, tanto clientes como proveedores, los cuales han contribuido
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desde su posicion, a realizar gestiones de manera correcta, optimas y oportunas,

de esta manera tienen la confianza de poder brindar un servicio de calidad.

Finalmente las redes sociales es otra de las herramientas que les es de
mucha utilidad, ya que por medio de esta opcion pudieron realizar conversion de
ventas, crear comunidades, difundir y hacer crecer la marca, sobre todo porque
coincidieron en que es una forma de darle credibilidad a la empresa, tener redes
sociales activas, asi como una pagina web, y correo institucional, los resultados

obtenidos se apoyan en Volek, M. (2011)
4.4 Dificultades

A traves de esta categoria obtuvimos informacién sobre las dificultades que
se presentan al momento de iniciar y durante el proceso de un emprendimiento de
una agencia de viajes, por medio de las subcategorias como el proceso de
formalizacién, afectaciones directas, estacionalidad y temporadas, y desarrollo de
la actividad.

4472 Proceso de formalizacion

Uno de los entrevistados mencion6 que entre las principales dificultades que
se presentaron al inicio del emprendimiento fue comenzar el emprendimiento
siendo formal, y contar con todas las herramientas necesarias para realizar las
operaciones turisticas. La mayoria de los entrevistados coincidieron en que parte
del proceso para ser formales y obtener el registro o distintivo de ser una agencia
registrada ante MINCETUR fue un proceso muy dificil puesto que para dicha
entidad no existe en el reglamento la denominacién de "Agencias de Viajes
Virtuales". También consideraron como otras dificultades, no contar con los GDS
gue te permitan agilizar su respuesta hacia el cliente, no contar con una cantidad

suficiente de clientes.

La experiencia que tuvo cada entrevistado con el proceso de formalizacion lo
consideraron y describieron como un proceso que no es dificil, solo requiere de
paciencia y tiempo para realizar las gestiones. Asi como también lo mencioné el

entrevistado ES8:
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"Para ello debes tener la preparacion y conocimiento ...lo demas se da
facil".

Asimismo, uno de los entrevistados, menciond que destinG un tiempo
especifico para hacer los tramites, y en la misma idea coincidié el entrevistado E7.
Otro entrevistado mencion6 que estos tramites también pueden ser tercerizados,
ya que existen empresas que se encargan de hacer este tipo de gestiones y solo
te contactan cuando debes firmar los documentos, siendo esta una herramienta
alterna que daria la facilidad de ayudarnos con los tramites si no disponemos de
tiempo, 0 no podemos ocuparnos de tantos tramites.

Las dificultades o facilidades en el proceso de formalizacion, y lo preparado
que puede esta el sistema para dar soporte a una actividad tan rentable es de
mucha importancia en la fase de iniciaciéon para un emprendedor, pues de ello
dependen los siguientes niveles que tenga proyectado alcanzar con su
emprendimiento, estos resultados se apoyan en la investigacion de Weigert
(2019). Mostro6 los modelos de negocios de otras agencias de viajes, inclusive de
otros paises donde las realidades pueden ser similares, 0 nos muestran un
modelo de negocio distinto, tomar los modelos de negocio, con objetivos
innovadores, los cuales deben adaptarse a las condiciones del mercado y a las
formas del comportamiento del consumidor y donde las barreras del comercio

electrénico son fuertes pero el turismo es visto como una actividad no esencial.
4.4.3 Afectaciones directas

Los entrevistados mencionaron que existieron dos tipos de competencia,
tales como agencias de viajes propiamente y lineas aéreas, estan Uultimas
representaron una competencia muy dificil de afrontar pues fueron las empresas
que brindaron finalmente el servicio y pudieron manejar sus margenes de gastos y
utilidades que dejaron en desventaja a las agencias, quienes finalmente son

intermediarias de los servicios.

Para complementar, en algunos casos las agencias de viajes minoristas
fueron de gran apoyo entre ellas, puesto que se ayudaron en cuanto alguien del
rubro necesité o tenia el conocimiento sobre un tema en particular, a traves de

una pequefia comunidad que crearon para este fin.
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Por otro lado, el entrevistado E7 mencion6:

"Como empresario formal seguir pagando tus impuestos y todo lo
relacionado, y ademas tenia que competir en un mercado donde los precios
estaban por los suelos, el mercado peruano nacional compraba y prefirieron lo
barato, es tedioso, pero debia tener bastante paciencia”.

La lucha que tuvieron las empresas contra la informalidad en el pais se
volvié cada dia més grande, pues mas all4 del solo hecho que ya existia la
informalidad, lo mas preocupante era que existe un mercado o publico que
aceptaba este tipo de negocios, los cuales les permitia seguir existiendo, estos
resultados se apoyan en la investigacion de Huang, Kuang-Yu, & Yu-Chen (2020),
donde a traves de esta investigacion “exploraron la importancia del
comportamiento de la ciudadania hacia la orientacion al mercado en las agencias
de viajes desde la perspectiva de la cultura organizacional’, de esta manera se
centraron en investigar la relacion entre la orientacion al mercado, competencias,

coordinacion, conflictos, ambigliiedades y comportamientos organizacionales.
4.4.4 Problemas indirectos

Para los entrevistados, los problemas externos que afectaron el
funcionamiento de su emprendimiento fueron directamente el cambio de
comisiones y regulaciones tarifarias de las lineas aéreas, asi como también las
cancelaciones de sus vuelos, lo cual generaba demoras y malestar en los

clientes.

Todos los entrevistados coincidieron en que los temas politicos afectaron
directamente sus negocios, sobre todo por la inestabilidad e incertidumbre que
esto generaba, asi como también las tomas de aeropuertos, huelgas,
manifestaciones, que afectaron directamente a este tipo de negocios, pues
depende del funcionamiento de todos los sectores para que la actividad turistica
se pueda dar sin mayores contratiempos y que el cliente tenga la tranquilidad de
poder realizar su viaje, resultados que se apoyan en Bac, D. P. (2015).
Endogenous Challenges for the Tourism Industry. Los cambios constantes que

existen en la industria del turismo, considerados muchos de ellos como no
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controlables ya que suelen ser de un origen de gran magnitud como los desastres

naturales, terrorismos, manifestaciones, pandemias, entre otros.
445 Estacionalidad y temporadas

La estacionalidad representaba una amenaza directamente con la
cancelacion de vuelos, pues era un problema que generaba mucho caos con las
reprogramaciones y afectaban directamente al pasajero, aunque siendo un factor
que no se podia controlar, para la agencia tampoco fue facil controlarlo. Por otro
lado, las temporadas que manejaban en cada destino pudo significar una
oportunidad para los viajeros que buscaban ir a esos destinos con menos
presupuesto, y de todas maneras aprovecharon una buena oferta. Los
entrevistados E7 y E8 coinciden en que el pasajero conocia y tomaba los riesgos

para viajar en una temporada baja, ya sea para aprovechar promociones.

Las temporadas en muchos destinos estaban muy marcadas por las
vacaciones escolares y familiares, mas que por la estacionalidad, eso también es
un punto que muchos viajeros aprovecharon, porque pueden viajar entre menos
gente, y disfrutar del viaje, estos resultados se apoyan en Weiss, Zuzik, Weiss,
Labant, & Gergefova (2018). El inicio de un negocio debe considerar las
situaciones negativas a las que debera enfrentarse, existen antecedentes de que
ocurrieron, la finalidad de esta investigacion fue que puedan ser identificados y
considerados como una amenaza para una empresa dedicada al turismo,
situaciones a considerar como terrorismo, terremotos, catastrofes aéreas, de esta

manera poder controlar los factores que influyen de manera negativa.
4.4.6 Desarrollo de la actividad

Los entrevistados coincidieron que la gran mayoria de problemas solian
presentarse en la prestacion del servicio propiamente, en la coordinacién de los
trasladistas, cancelacion de vuelos, restricciones de tarifas en las aerolineas, y
falta de mantenimiento en los hoteles o de algun servicio que se brinde, asi como
la falta de comunicacion de los operadores. Pero el entrevistado E6 menciond un
problema logistico con su mayorista, que este se demoraba mucho en entregarle

la documentacion que es de utilidad para el pasajero, y también para la
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verificacion de la propia agencia, y asi validaba que todo este conforme, desde los
datos hasta los servicios contratados, y asi podia evitar errores.

Asi mismo, el entrevistado E8, menciondé que "en las emergencias es
cuando podia darse cuenta de que proveedores estan dispuestos a trabajar pese
a las circunstancias”, lo cual le permitié tener mas confianza en su proveedor.
Finalmente, los entrevistados coincidieron en que la imagen de la agencia se ve
seriamente afectada después de este tipo de inconvenientes, puesto que es la
imagen que representaba para el cliente, por temas que muchas veces no

estaban a su alcance o posibilidad de control.

Es por ello, por lo que la seleccion de los proveedores es una tarea en la que
debieron enfocarse con mucha dedicacion para no caer en manos de quien afecte
la imagen de la empresa por la prestacion de los servicios, resultados que se
apoyan en CALTUR (2013) “La funcion principal de una agencia de viajes es
alcanzar la satisfaccion del cliente, ya sea por el servicio que brinda directamente
0 sea el resultado de la intermediacion entre aerolineas y/o proveedores de
servicios turisticos”. (p.10). asi como también se apoya en la investigacion de
Kuo-Chien (2015), la reputacién o imagen que las empresas tienen y son el
producto de trabajo por muchos afios, donde han construido una imagen que
quieren proyectar hacia sus clientes, proveedores, inclusive para la competencia,
es un factor, que influye mucho en cuanto a recomendaciones se trata, pues de
esa credibilidad es la que nuevos clientes consideraran al momento de confiar en

una agencia de viajes.

En un emprendimiento también se pueden presentar dificultades, sobre todo
en el proceso de formalizacion, que es la primera etapa con la que deberian
empezar todos los negocios, si no fuera porque en ciertas ocasiones hay
dificultades que el emprendedor opta por dejar de lado y muchas veces se dan
por desconocimiento, ya que de acuerdo a las entrevistas realizadas este proceso
no es tan dificil, podria decirse que si tiene muchas dificultades, pero propias de
hacer las gestiones en diferentes entidades gubernamentales como bancarias.
Por otro lado existen las afectaciones directas, con las que muchas veces el
emprendedor debe aprender a lidiar, como por ejemplo, cambio en las

regulaciones y comisiones aéreas, y una muy fuerte como la informalidad, sobre
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todo para un emprendedor que recién empieza, debe manejar situaciones de
competencias con otras agencias por precio, y muchas veces queda en
desventaja porque su margen de gastos es mas fuerte por lo mismo que deben
pagar impuestos, frente a un agente de viajes informal, estos resultados se

apoyan en la investigacion de Huang, Kuang-Yu, & Yu-Chen (2020).

Otra subcategoria es los problemas indirectos, situaciones o circunstancias
que el emprendedor no puede controlar, como manifestaciones, problemas
politicos, entre otros, asi mismo podriamos asociarlo a los problemas de
estacionalidad y temporadas, las cuales estan marcadas por fechas de viaje
especifica donde hay mucha afluencia de turistas, como las estaciones naturales
del afio, las mismas que afectan a la actividad propiamente, estos resultados se

apoyan en Weiss, Zuzik, Weiss, Labant, & Gergelova (2018).

Finalmente el desarrollo de la actividad, donde se involucran otras personas
como los proveedores de los servicios, traslados, hoteles, etc., es una parte que
deber ser bien cuidada y controlada por el emprendedor, ya que de ello depende
la tranquilidad del pasajero y la imagen de la emprensa, dichos resultados se

apoyan en la investigacion de Kuo-Chien (2015).
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V.

CONCLUSIONES
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1. Con relacién a las caracteristicas del emprendedor, se concluyé que
se inicia con la motivacién del crecimiento econémico personal, asi como por la
necesidad de contar con independencia laboral, de esta manera los
emprendedores buscan iniciar un nuevo negocio que sera manejado bajo sus
propias condiciones, esto les permitira realizar lo antes mencionado, asi como
aplicar los conocimientos adquiridos previamente, ya sean los teéricos que fueron
adquiridos a traves de una carrera de estudios relacionados a la administracion,
turismo, aviacidon comercial, agencia de viajes, entre otros; asi como también la
experiencia adquirida previamente en otras empresas relacionadas al rubro

turistico.

2. En relacién al factor de decision, se concluyé que la continuidad y
existencia de las agencias de viajes en una era donde la tecnologia ha avanzado
a pasos agigantados, es porque el mercado peruano, aun necesita de las mismas,
puesto que la asesoria, soporte y confianza aun se trasmite entre personas, y la
informacion que brinda internet sigue siendo referencial, asi mismo, la seguridad
para realizar operaciones electrénicas todavia no es del todo confiable, ya que los
sistemas son vulnerables a los fraudes electrénicos, a ello le simanos el potencial
turistico que existe en el mercado turistico, lo cual le brinda oportunidades a los

nuevos emprendimientos.

3. En cuanto a las facilidades con las que contaron las agencias de
viajes, se concluyé que, han aprovechado las oportunidades que la tecnologia les
brind6, tener herramientas a prima mano y que les ha permitido realizar sus
gestiones, atencion al cliente, coordinaciones, entre otros, de una manera mas
agil y oportuna. Asi mismo su red de contactos tanto de proveedores como de
clientes, les ha representado un factor muy positivo en su emprendimiento ya que

el desarrollo de su negocio se ha podido dar de una manera mas rapida.

4. Con respeto a las dificultades, podemos concluir que el proceso de
formalizacién para las agencias de viaje no ha tenido mayor dificultad como en
general se piensa, y algunas veces por ese motivo las agencias de viaje no dan el
siguiente paso de la formalizacion, es por ello por lo que podriamos determinar
que si se informan de cuales son todos los tramites que deben realizar, no

tendran mayor dificultad asi como también la competencia entre agencia de viajes
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no representaria una dificultad tan fuerte, pues depende del tipo de atencion que
se le brinde al pasajero, ya que de él depende seguir comprandole a la misma
agencia, finalmente por los factores externos como climas o problemas logisticos,

manejan las diferentes situaciones de acuerdo a su experiencia.
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VI.

RECOMENDACIONES
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1. Se recomienda que dentro de la gestion que realiza el Ministerio de
comercio Exterior y Turismo, revisar la viabilidad de incorporar a las agencias de
viaje online dentro del Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo, para que de
esta manera el proceso de registro y formalizacion de una agencia de viajes
pueda concretarse, de esta manera se incentiva la formalizacion, se puede contar
con un registro exacto de cuantos negocios de agencias de viaje existen en el

Peru.

2. Se sugiere que en coordinacion con los Gobiernos Regionales se
organicen capacitaciones continuas sobre procesos de formalizacion para que los
nuevos emprendedores conozcan los procedimientos y tengan mayor confianza

para realizar la formalizacion.

3. Se sugiere a los emprendedores tener capacitacion continua, sobre
nuevas tendencias, herramientas tecnoldgicas, procesos de atenciéon al cliente,
redes sociales, nuevos destinos para innovar en productos y servicios, de esta
manera diversificar la oferta, y no generar sobre explotacién de un solo recurso

por muchas visitas.

4. Se recomienda a los emprendedores en agencias de viaje mantener
actualizadas las condiciones de prestaciones de servicio tanto hacia el cliente
como de los operadores que efectuaran el servicio para que el cliente no tenga
contratiempos durante su viaje, de esta manera considerar las afectaciones por

problemas externos como climas o manifestaciones, huelgas, entre otros.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 3 Matriz de consistencia

Problema

Objetivo

Unidad temética

Metodologia

General

¢ Cémo se inicia el
emprendimiento de nuevas
agencias de viajes en la
ciudad de Lima - 2020?
Especificos

¢ Cudles son las

caracteristicas del
emprendedor en una
agencia de viajes en la
ciudad de Lima - 20207

¢,Cudl es la dinamica
del sector de agencias
de viajes en la ciudad
de Lima-20207?
¢Cudles son las
facilidades para el
emprendimiento en
agencias de viajes en
la ciudad de Lima -
2020?

¢, Cudles son los
problemas que
dificultan el
emprendimiento de
nuevas agencias de
viajes en la ciudad de
Lima - 2020?

General

Analizar el emprendimiento

de nuevas agencias de

viajes en la ciudad de Lima

- 2020

Especificos

Conocer las
caracteristicas del
emprendedor de
nuevas agencias de
viajes en la ciudad de
Lima - 2020

Describir la dinamica
del sector de las
agencias de viajes en
la ciudad de Lima —
2020

Analizar las
facilidades del
emprendimiento de
nuevas agencias de
viajes en la ciudad de
Lima — 2020

Conocer los
problemas que
dificultan el
emprendimiento de
nuevas agencias de
viajes en la ciudad de
Lima - 2020

Emprendimiento en
agencia de viajes

Componentes
teméticos

- Caracteristicas del
emprendedor

- Factor de decisién
- Facilidades

- Dificultades

Enfoque:
Cualitativo

Tipo:
Interpretativo
Disefio:
Fenomenolégico
Poblacién:
Emprendedores de
agencias de Viajes
Técnica:
Entrevista
Instrumentos
Guia de entrevista
Guia de
observacion
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Anexo 2: Guia de entrevistas (especialistas)

RAZONES DEL EMPRENDIMIENTO DE NUEVAS AGENCIAS DE VIAJE EN LA CIUDAD DE

Nombres y apellidos:
Género:

Empresa:
Ocupacion: Profesion:
Tiempo de experiencia:

Hora y lugar de la entrevista:

LIMA 2020

Caracteristicas del emprendedor

1.

¢, Cual fue su principal motivacion para emprender en una agencia de viajes?
¢ Estudio una carrera relacionada con agencia de viajes?
¢ Cuales considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un

emprendedor en una agencia de viajes?

Factor de decision

4.

¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?

¢ Consider6 que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?

¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyé en su decisién de

emprender en una agencia de viajes? ¢Qué otros factores influyeron?

Facilidades

10.

¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?
¢El'uso de los GDS facilito su emprendimiento?
¢, Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?

Dificultades

11.
12.
13.
14.

15.

¢, Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

¢,Cudl fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢ Considera que fue muy dificil?
¢, Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

¢,Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de

viajes?
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16.¢ Cudles son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacion de
sus servicios? ¢,De qué manera afectd a su agencia de viajes?
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Anexo 3: Relacion de personas entrevistadas

Tabla 4 Relacion de personas entrevistadas

N° Nombre Empresa Cargo

E1 Katrin Patricia Zorrilla Vilogron Kats Travel Gerente General
E2 Stefany Gamarra Villanueva Hi Travel Gerente General
E3 Milagros Luisa Espinoza Aponte Aventour Peru Administradora
E4 Herman Anibal Zelada Masgo Travel To Live Gerente General
ES Claudia Daniela Taype Postigo  Travel Safe Peru Gerente General
E6 Mirella Patricia Yataco Garrido  Purig Travel Gerente General
E7 Jefferson Clever Carrion Estrella Aventura en el Pera Gerente General
E8 Shirley Milagros Morales Galvez Turismo Alternativo Peri Gerente General
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Anexo 4: Validacion de expertos

ﬁ'l’ ucv

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA
TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 2B 90 10Ulembas de 2019

Apellido y nombres del experto: Q‘“’“K‘j(’m Q&L'Mrwol g Mu(w@’“

ont: | VU T teistono: 732331609 .
Mg . Docowcig JuiV -
Jev -

Titulo/grados:

Cargo e institucion en que labora:

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“X" en cada una de las celdas.

INACEPTABLE ACEPTABLE
ITEM 0| 10 | 20 [30] 40 | 50 | 60 | 70 | 80 | 90 | 100 OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion de datos
estd formulado con lenguaje apropiado y e
1 | comprensible?

¢El instrumento de recoleccién de datos
guarda relacion con el titulo de la =
2 | investigacion?

¢El instrumento de recoleccién de datos
facilitaré el logro de los objetivos de la v
3 | investigacién?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en un &
4 | marco tedrico?

éLas preguntas del instrumento de
recoleccion de datos se sostienen en
5 antecedentes relacionados con el tema?

¢El disefio del instrumento de recoleccién
de datos facilitard el anélisis y el o
6 | procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccidn de datos
7 | tiene una presentacion ordenada?

¢El instrumento guarda relacién con el
avance de la ciencia, la tecnologia y la
8 | sodedad?

Promedio de valoracién: Cf()

N

FIRMA DEL EXPERTO
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Apellido y nombres del experto:

DNI:

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima,

27 thiembre

de 2019

COS"’IOI lo Q«na[e)‘ Bralio

qolgso

Teléfono: q 8,’121(‘(226

Titulo/grados:

Hatr. Adm. Turirmo y Mote leria

Cargo e institucién en que labora: GDQ"‘d»{VlCLbV’ //“& cedd o - Leel G HCO

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con

“x” en cada una de las celdas.

ITEM

INACEPTABLE

ACEPTABLE

10

20

30

40

50

60

70

80

920

100

OBSERVACIONES

¢4El instrumento de recoleccién de datos
estd formulado con lenguaje apropiado y
comprensible?

¢El instrumento de recoleccidon de datos
guarda relacion con el titulo de la
investigacién?

/

{El instrumento de recoleccién de datos
facilitard el logro de los objetivos de la
investigacién?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en un
marco tedrico?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en
antecedentes relacionados con el tema?

¢El disefio del instrumento de recoleccién
de datos facilitard el analisis y el
procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccién de datos
tiene una presentacién ordenada?

0

¢El instrumento guarda relaclén con el
avance de la ciencia, la tecnologia y la
sociedad?

Ry ™

Promedio de valoracién: q b/

4

y/
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ﬁ ucv

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION EN TURISMO Y HOTELERIA

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Lima, 28 MOVIEMBR E

de 2019

Apellido y nombres del experto: [(;QU wES - ‘}Ph%‘r ARNA

DNI:({OHQQ‘{C{G Teléfono: Qq??{béé 36,

Titulo/grados:_MAGWOTZEE DO CeEnTE  JNVERS l'}ﬁ'{ZLD
Cargo e institucion en que labora;_ OO (£ TE  henPO COMPLETD

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
“X” en cada una de las celdas.

ITEM

INACEPTABLE

ACEPTABLE

10

20

30

40

50

70

80

90

100

OBSERVACIONES

¢El instrumento de recoleccion de datos
esta formulado con lenguaje aproplado y
comprensible?

7~

¢El Instrumento de recoleccién de datos
guarda relacién con el titulo de la
investigacion?

¢El instrumento de recoleccién de datos
facilitara el logro de los objetivos de la
investigadén?

ilas preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en un
marco tedrico?

dlas preguntas del instrumento de
recoleccién de datos se sostienen en
antecedentes reladonados con el tema?

¢E| disefio del instrumento de recoleccién
de datos facilitard el andlisis y el
procesamiento de los datos?

¢El instrumento de recoleccion de datos
tiene una presentacion ordenada?

¢El instrumento guarda relacion con el
avance de la ciencia, la tecnologia y fa
sociedad?

Promedio de valoracién: iOOZQ

]

-

RMA DEL EXPERTO
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Anexo 5: Transcripcion de entrevistas

Entrevista 1

Nombres y apellidos: Katrin Patricia Zorrilla Vilogron

Género: Femenino

Empresa: Kats Travel E.Il.R.L

Ocupacion: Gerente General Profesion: Ciencias de la Comunicacion
Tiempo de experiencia: 17 afios

Hora y lugar de la entrevista: Salamanca, 05 de mayo del 2020
Duracion de entrevista: 25 minutos

Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

I Caracteristicas del emprendedor

1. ¢, Cudl fue su principal motivacion para emprender en una agencia de viajes?

Bueno, yo empecé desde muy joven , en el afio 2007, a mi familia se le ocurre crear un hotel en el
norte del pais, en Punta Sal, yo estaba trabajando en el area administrativa de una empresa,
entonces mi papa me convoca, sin saber de turismo, para que yo entre a trabajar con ellos, ya que
tenia nociones de publicidad, aiun estaba en la universidad, estaba estudiando mi carrera,
entonces decido dejarlo todo para empezar a trabajar en esos hoteles, trabajé desde el afio 2007
hasta el 2012, es ahi cuando decide cerrar sus puertas ya que abri6 el hotel Decameron Punta Sal
y genero mucha competencia para nosotros, en ese momento me quede sin trabajo, estaba muy
acostumbrada a trabajar para mi misma, a no tener jefe, porque yo no le rendia cuentas a nadie,
yo manejaba ese hotel sola, y me quedé como con la deuda de ¢Qué hago?, yo no puedo volver a
trabajar para alguien, yo no estoy acostumbrada y bueno, habia conocido a muchas personas del
rubro de turismo durante estos afios en el hotel, y se me ocurri6 la idea de porque no abrir una
agencia de viajes, entonces esa fue la decisién que tome, al quedarme sin empleo.

Esa fue la gran motivacién que tuve.

2. ¢ Estudioé una carrera relacionada con agencia de viajes?

No, yo estudié comunicaciones y me especialicé en publicidad.

3. ¢, Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un
emprendedor en una agencia de viajes?

Haber, en realidad mi carrera me ensefio mucho, la habilidad de poder comunicarme con las
personas, de generar lazos, para este negocio, yo he aprendido durante estos afios de que td
puedes generar buenas ventas, si tu generas lazos con tus clientes, los fidelizas, entonces trabajo
mucho en la fidelizaciéon de mis clientes, aparte de manejar los sistemas.

Il. Factor de decision

4. ¢ Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?

En realidad, que ya estaba dentro del mercado, ya conocia gente de turismo, ya tenia un nombre
como la que manejaba el hotel del norte, entonces, ya habia aprendido como desenvolverme en
este mundo, porque habia personas que me apoyaban y me explicaban como empezar a
funcionar, porque yo empecé sin saber absolutamente nada de cémo manejar una agencia de
viajes, estaba adaptada mas que nada al sector hotelero, sabia como funcionaba y eso me dio una
gran ventaja.

Y lo demas empez6 a venir solo.
5. ¢ Considero que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?

Si y no, dependiendo a lo que te dediques.
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Si es nacional a mi no me parece rentable, porque las comisiones son muy bajas, y las aerolineas
no dan comisiones, entonces no podemos cobrar gastos administrativos porque lo encuentran en
la web al mismo precio o menor.

Si te dedicas al vacacional, las comisiones son muy buenas, y si te dedicas al corporativo, aparte
el corporativo viaja muy seguido, todo el tiempo esta viajando, y si puede pagarte un gasto
administrativo.

6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyd en su decision de
emprender en una agencia de viajes? ¢ Qué otros factores influyeron?

No, para mi la gente siempre va a viajar, desde hace muchos tiempos, las redes sociales influyen
a que otras personas viajen, pero a mi no me influyo, la gente desde tiempos remotos ha viajado y
como yo ya tenia experiencia con lo del hotel, sé que la agencia ha viajado mucho, y siempre va a
viajar, es una necesidad, las personas tienen una necesidad de viajar, ya sea por placer o por
trabajo, siempre viajan.

lll. Facilidades

7. ¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Bueno, no es tan facil emprender algo nuevo y ser formal a la primera, tienes que empezar con las
herramientas que tienes a la mano, mis herramientas en esos tiempos fue mi laptop, mis dltimos
100soles que me quedaban de ahorro del hotel, me fui a la SUNAT abri un RUC de persona
natural con negocio, y a imprimir mis facturas, lo hice con lo que tenia a la mano.

8. ¢El'uso de los GDS facilito su emprendimiento?

Si, bastante porque ahora todo esté por internet, a mi me gusta mucho y soy muy tecnoldgica, he
ido aprendiendo sobre sistemas yo sola, y me gusta hacer mis ventas online, en realidad mi
agencia es netamente online, no tengo oficina presencial.

9. ¢, Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

Tuvo mucha importancia, diria yo que es lo principal, cuando uno empieza desde abajo los
primeros en darte la mano son tus amigos, y empiezan las recomendaciones, como llegué al
mundo corporativo por las recomendaciones de mis amigos.

10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?
Depende de cémo maneje las redes sociales, en mi caso yo no manejo redes sociales, a pesar
que soy publicista, a pesar que soy comunicadora, no le he metido mucho punche a las redes
sociales porque mi red de contactos ha trabajado sola, no he tenido el tiempo suficiente para
poder manejar las redes sociales a un nivel muy alto, lo que mas me ha funcionado a mi es mi red
de contactos que las redes sociales, he trabajado redes, si, pero de una promocién que yo suelto,
de mil personas o cien que ven mi publicacion, cien personas me pueden escribir, y me va a
comprar uno o ninguno, en cambio mi red de contactos, si yo utilizo esta red me pueden comprar
cinco, seis o siete, yo no vendo por redes sociales, utilizo las redes para mantener presencia en el
mercado, para que sepan que existo, sobre todo para mis clientes del extranjero, para que sepan
que existo, es muy importante trabajar con un correo corporativo, por muchos afios trabajé con un
Gmail, pero llegdé un punto en el que yo entendi de que a pesar que tenia corporativos grandes y
que confiaban en mi porque eran recomendados, y sabian que no les iba a fallar porque son
muchos trabajando juntos, entendi que lo mejor es tener un correo electrénico corporativo, eso me
da mas peso, y seriedad, la pagina web también es importante, yo la cree después de muchos
afios, he ido complementando la agencia poco a poco, inclusive la web que tengo hoy, ya es un
portal de ventas, es una web autoadministrable.

IV.Dificultades

11. ¢, Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

La formalizacién, me hubiese gustado empezar siendo 100% formal, poder trabajar, eso también
me ocasiond problemas, y también no tener las plataformas completas, los GDS que necesitamos
para reservar vuelos no los sabia utilizar, y no tenia el dinero para comprarlos, entonces cuando
yo me comunicaba con una agencia grande, y yo tan chiquita que recién empezaba les
preguntaba si me podian ayudar, me preguntaba si tenia GDS les decia que no, entonces no te
podemos atender y me colgaban el teléfono, entonces fue de las primeras trabas que tenia que
tuve cuando recién empecé, que no era tan importante para las mayoristas, me costé mucho que
me tomaran en cuenta.

12. ¢, Cual fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢, Considera que fue muy dificil?
No, pero demoran un poco, la notaria, la SUNAT, los bancos, ir a firmar de nuevo, que lo suban a
la SUNARP, formalizar la agencia para impuestos en si con SUNAT, y tener un sistema bancario
ya con nombre de empresa, no fue muy dificil, lo que hasta ahora es complicado por ser agencia
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virtuales y no tener oficina fisica se nos complica mucho poder registrarnos en MICENTUR, nos
pone muchisimas trabas hay muchas agencias como yo que no podemos inscribirnos en
MINCETUR y eso también nos ocasiona problemas porque no hay un tipo de agencias virtuales en
el reglamento y es increible como en estos tiempos ellos sigan siendo tan obsoletos, tan arcaicos,
las agencias fisicas ya estan obsoletas pues es mas practico que se le atienda de manera virtual,
YO no necesito salir de mi casa, viajar una hora y media en hora punta para llegar a mi oficina y
esperar a que un cliente entre, los clientes ya no entran a las agencias de viajes, los que tienen
local es solo por imagen, pues uno puede vender desde la comodidad de su casa, de su oficina,
office House como le digo yo, y si nos dieran las facilidades hace mucho tiempo seria certificada
por MINCETUR.

13. ¢ Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

No, en realidad las que son como yo minoristas no, es mas nos damos la mano cuando alguno de
nosotros necesita ayuda, entre nosotros nos apoyamos, si tenemos una pequefia comunidad que
entre NOsotros nos apoyamos, yo particularmente no los veo como una competencia, quien no
compite en este mundo, aparte tU no tienes la culpa que busque a Kats Travel o a Hi Travel, no
tienes la culpa porque tl no sabes, compites con tus propios amigos, ok perfecto, pero cada uno
tiene su propia cuenta, entonces si te ganaron la cuenta porque fueron mas habiles o tuvieron un
precio mas cémodo, o pudieron encontrar una herramienta que los ayudo a fidelizar mas rapido,
bien por ellos, tienen a sus propios clientes.

14, ¢,Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

Externos a mi agencia, las aerolineas, las comisiones, poco a poco nos han ido quitando las
comisiones, han ido cambiando las regulaciones de los asientos, cobran por los asientos, ahora
hay con maleta, sin maleta, te cobran al nifio, el pasajero esta acostumbrado a comprar su pasaje
y poder llevar su maleta, y que un dia para otro le digas que el precio no incluye maleta y es més
los precios no han variado porque solo le han quitado cosas y siguen cobrando lo mismo y para
cobrar mas, te van cambiado las regulaciones tarifarias, eso para mi me ha afectado demasiado,
tratar de averiguar si tiene o no maleta, y porque esta tan caro, entonces han sido la reduccién de
comisiones, el cambio de reglas tarifarias.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

En realidad, no, la gente viaja todo el afio, es mas a veces buscan viajar cuando es mas barato, a
veces te dicen cuando es mas barato viajar a Europa, entre junio y octubre, pero es invierno, full
invierno, no importa prefieren morir de frio, pero es mas barato.

16. ¢, Cuéles son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacién de
sus servicios?

Varios, tengo varios, en cuestién operacional, los traslados pueden llegar a ser un dolor de cabeza,
el cliente me llama y me dicen no me recogieron, 0 N0 me van a recoger y en cuestion de los
traslados es bien importante, y a veces la pocas ganas de ayudar por parte del mayorista.

¢,De qué manera afectd a su agencia de viajes?

He perdido clientes, por una mala logistica del operador, y por una mala eleccion de la mayorista, y
las pocas ganas de ayudarte cuando tienes un problema.
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Entrevista 2

Nombres y apellidos: Stefani Gamarra Villanueva

Género: Femenino

Empresa: Hi Travel E.I.LR.L.

Ocupacion: Gerente General Profesion: Aviacion Comercial
Tiempo de experiencia: 12 afios

Hora y lugar de la entrevista: San Luis, 07 de mayo del 2020

Duracion de entrevista: 25 minutos
Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

I. Caracteristicas del emprendedor

1. ¢,Cual fue su principal motivacion para emprender en una agencia de viajes?

De hecho, tuvo que ver que queria ser independiente, y ya teniendo la experiencia y habiendo
trabajado casi 10 afios en una agencia de viajes, creo que habia llegado el momento de tener un
negocio propio.

2. ¢ Estudié una carrera relacionada con agencia de viajes?

Si, estudié Aviacién Comercial en Columbia, entre desde muy joven a trabajar en una agencia de
viajes, asi que muchas de las cosas que aprendi en temas administrativos fue en la agencia que
trabajé.

3. ¢,Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un
emprendedor en una agencia de viajes?

Definitivamente tuvo mucho que ver la experiencia, haber pasado por todas las areas de la
agencia de viajes, ver temas administrativos, de Counter, ver el tema de las cuentas, eso me dio la
confianza, tuvo que ver mucho la experiencia.
Il.Factor de decisién

4, ¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?

Bueno definitivamente el haber estudiado esa carrera, el factor tiempo, porque podia manejar mis
tiempos, antes trabajar en una oficina es muy agotador, la independencia.

5. ¢ Considero que era rentable el hegocio de agencia de viajes?

Si claro, yo puse toda la mira en el sector corporativo, siempre tenia aun quesea un publico
pequefio pero que se movia de manera diaria.

¢Por qué? No, El tema corporativo se maneja, usualmente le das crédito, y cuando le das crédito,
le subes un poco el precio, que es el gasto administrativo.

6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyd en su decision de
emprender en una agencia de viajes? ¢ Qué otros factores influyeron?

En este caso yo estoy abocada mas al &rea corporativa.

lll.Facilidades

7. ¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Las facilidades fueron la experiencia, que ya la habia mencionado, tener contactos en el area
corporativa, eso me ayuddé mucho a tener conexiones, los clientes que tenia eran
recomendaciones.

8. ¢El uso de los GDS facilito su emprendimiento?

Si, definitivamente, casi el 90% de mi emprensa es todo virtual.

Yo trabajo con el GDS SABRE por ahora, préximamente me gustaria tener otros sistemas, pero
por ahora solo trabajo con SABRE.

9. ¢, Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

Mucha, porque los clientes que yo tengo son contactos, recomendaciones, amigos, amigo del
amigo, y eso me ayuda mucho.

10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?

No mucho, lo he usado para algunas promociones, porque también veo pasajeros vacacionales,
pero no es mi fuerte, mi fuerte es todo el tema corporativo, y a ellos no los captas tanto por redes
sociales, no mucho, pero me ha servido para publicitar mi marca.

IV.Dificultades
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11. ¢ Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Por ejemplo, el que no haya una formalizacion de las agencias virtuales, por ejemplo MINCETUR
te pide que tengas un local para que puedas estar en la dentro de la lista de agencias autorizadas,
para que puedas estar inscrita, y definitivamente siento que le quita un poco de peso a la
formalidad que ya tengo, porque soy una agencia formal, solamente que no puedo estar en
MINCETUR porgue me piden un lugar fisico, seria el Unico requisito que me falta.

12. ¢, Cual fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢, Considera que fue muy dificil?
No fue complicada, tenia la expectativa que iba a ser un poco mas dificil, mas tedioso, no porque
también tenia bastantes personas que me ayudaron con el tema legal, minuta, SUNAT, esas
cosas que yo de algin modo ya estaba familiarizada, entonces no fue tedioso para mi.

13. ¢ Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

La competencia entre agencias de viajes no mucha, porque creo que hay publico para todos, la
competencia con la que si me he visto afecta es con las aerolineas de viajes, las aerolineas a
veces se pasan los canales y van directo a los pasajeros, y con una aerolinea es muy dificil de
competir, porque ellos casi siempre tienen el ultimo precio.

14, ¢,Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

El tema politico, los problemas que ha habido hace poco en Sudamérica, las protestas en chile, las
tomas de aeropuerto, y en si temas internos que ha tenido cada pais, que creo que todos los
paises de Sudamérica han tenido una baja o una para dentro del crecimiento, el pasajero se re
usa a exponerse a ese tipo de conflictos, puede afectar sus vuelos.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

Eh, tanto amenaza, no diria que son amenazas, porque cuando hay temporadas bajas tienes la
aventaja que hay ofertas, asi como también hay publico que viaja en temporada alta por tema de
tiempo, también hay publico que por tema de econdémica viaja en temporada baja, se arriesgan a
vigjar en esas temporadas pues hay menos afluencia de turistas.

16. ¢,Cudles son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacion de
Sus servicios?

Si, con proveedores siempre, como el servicio no es directo, siempre tienes el riesgo que pueda
suceder algo, de repente no algo grave, pero siempre hay un tipo de molestia para el pasajero, por
ejemplo las aerolineas a veces no cumplen con el tema de horarios, cancelacién de vuelos,
demoras de vuelos, los hoteles a veces hay falta de mantenimiento, en el tema de los traslados, la
comunicacioén entre el trasladista y el pasajero a veces no es la 6ptima, a veces en los vuelos de
retorno no sabes a qué hora te va a recoger.

¢,De qué manera afectd a su agencia de viajes?

Definitivamente, cuando el pasajero no estda 100% satisfecho, no tiene buena referencia de la
agencia, y lastimosamente es por problemas de terceros que a veces es muy complicado
controlar.
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Entrevista 3

Nombres y apellidos: Milagros Espinoza Aponte

Género: Femenino

Empresa: Aventour Perud

Ocupacion: Administradora  Profesion: Marketing
Tiempo de experiencia: 5 afios

Hora y lugar de la entrevista: Callao, 18 de mayo del 2020
Duracion de entrevista: 20 minutos

Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

I. Caracteristicas del emprendedor
1. ¢,Cual fue su principal motivacion para emprender en una agencia de viajes?
Mi motivacién empezé porque habia estudiado turismo, y trabajo en migraciones del aeropuerto
Jorge Chavez.

Entonces queria ejercer mi carrera con un negocio propio.

2. ¢ Estudié una carrera relacionada con agencia de viajes?
Si, estudié Turismo y Hoteleria en la universidad Garcilaso de la Vega
3. ¢, Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un

emprendedor en una agencia de viajes?
Tener la experiencia de trabajar en el aeropuerto, y los conocimientos de mi carrera.

Il. Factor de decision
4, ¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?
Deseaba tener un negocio propio que me permitiera tener mas ingresos, y sobre todo ejercer mi
carrera.
5. ¢, Considerd que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?
Si, considero que es rentable, si vendo paquetes turisticos, servicios.
En el caso de que solo venda tickets y me quedo con la comisién de la aerolinea, no seria
rentable, puesto que ya hace mucho tiempo no dan comisiones que compensen el trabajo que
realizamos como intermediarios.
6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyd en su decision de
emprender en una agencia de viajes? ¢ Qué otros factores influyeron?
Si, las personas piensan mucho en viajar, y lo que falta muchas veces es la asesoria
especializada para que puedan realizar su viaje sofiado.

M. Facilidades

7. ¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?
Tener de primera mano la informacion de los pasajeros que llegan al Pera.
8. ¢El uso de los GDS facilito su emprendimiento?

Si, es muy importante porque puedes conocer la disponibilidad del inventario de espacios en
tiempo real.

9. ¢,Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

Es muy importante porque son los que te dan el soporte cuando necesitas coordinar o gestionar
algo rapidamente.

10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?

De alguna manera si, puedes te ayudan a crear una imagen de tu agencia en las redes y le da
credibilidad a la empresa.

V. Dificultades

11. ¢, Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

No encontraba personas para que me puedan apoyar con la atencion a los pasajeros, pues yo aun
me encontraba laborando.

12. ¢,Cudl fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢, Considera que fue muy dificil?
No fue muy dificil porque ya me habia informado de como era el procedimiento y cuéles eran los
requisitos que debia tener a mano para poder iniciar los tramites.

13. ¢ Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?
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Afecta de alguna manera con los precios, a veces lanzan promociones con precios que son
demasiado bajos y ho compensan lo que realmente cuesta el servicio.

14, ¢,Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

Definitivamente, las huelgas o cierre de carreteras, pues desorganizan todo lo que se tenia
coordinado para el viaje.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

Aunqgue no pareciera, no han representado una amenaza puesto que los clientes a veces esperan
las temporadas bajas para viajar, pues se encuentran mejores precios, si teniendo en claro el
riesgo que esta corriendo con las estaciones.

16. ¢, Cudles son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacion de
sus servicios?

La demora en los traslados, o la falta de comunicacion de los hoteles con la agencia, ellos se
toman atribuciones o decisiones que se le debe consultar a un pasajero, como por ejemplo el
cambio de cantidad de camas, o habitaciones, entre otros.

¢, De qué manera afecté a su agencia de viajes?

Definitivamente afecta a la agencia puesto que eres la imagen y la persona mas cercana a quien
reclamar, y muchas veces ya no quieren volver a compratr.
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Entrevista 4
Nombres y apellidos: Herman Zelada Masgo
Género: Masculino
Empresa: Travel To Live
Ocupacion: Gerente General Profesion: Contador
Tiempo de experiencia: 17 afios
Hora y lugar de la entrevista: Santa Anita, 16 de mayo del 2020
Duracioén de entrevista: 20 minutos

Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

I Caracteristicas del emprendedor

1. ¢, Cudl fue su principal motivacién para emprender en una agencia de viajes?

Actualmente trabajo en una agencia de viajes donde me encargo de la parte contable, y mi familia
y amigos siempre me pedian tickets o paquetes, entonces fue mi novia quien tuvo la idea de que
podiamos empezar con nuestra agencia de viajes de manera virtual.

2. ¢ Estudié una carrera relacionada con agencia de viajes?

No, estudié ciencias contables.

3. ¢, Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un
emprendedor en una agencia de viajes?

Contar con experiencia en el sector turismo ha sido de vital importancia para poder asesorar a los
pasajeros, cuando me piden los servicios que brinda una agencia de viajes, ademas que tengo
mucha paciencia para la atenciéon y que la actividad turistica necesita porque siempre existen
cambios.
Il. Factor de decision

4, ¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?

El factor econémico fue el principal, ya que descubrimos que podiamos ganar un extra a nuestros
sueldos, vendiendo pasajes.

También, saber que teniamos algunos clientes que ya nos conocian y nos piden siempre sus
tickets.

5. ¢ Considero que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?

Inicialmente si, puesto que las lineas aéreas y operadores brindaban buenas comisiones y nos
permitian poder venderles a los pasajeros sin recargos adicionales.

Posteriormente las comisiones fueron disminuyendo y desde hace algunos afios se cobra el
service fee, que es un gasto administrativo por los servicios que se brindan a los pasajeros, por lo
cual los pasajeros hacen comparacion de precio y deciden comprar por la web directamente.

6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyé en su decisién de
emprender en una agencia de viajes?

Si, debido a que la actividad turistica se ha vuelto muy comuln, ademas que los pasajeros optan
por el servicio de transporte aéreo para minimizar el tiempo de viaje.

M. Facilidades

7. ¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Principalmente la disponibilidad de la tecnologia, ya que mi agencia es online, y esto me permite
poder atender desde cualquier ubicacién en el menor tiempo posible.

8. ¢El uso de los GDS facilito su emprendimiento?

Asi es, conocer el funcionamiento de estos sistemas es indispensable para que la atencién pueda
fluir, ademas que actualmente ya existen versiones web que facilitan su uso.

9. ¢ Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

Es de mucha utilidad, ya sean contactos de clientes o contactos de proveedores, te abren muchas
puertas de opciones para que el negocio pueda funcionar.

10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?
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No, solo nos ayuda para hacer conocida la marca y que pueda darle credibilidad de que la
empresa existe, quiza mas adelante podriamos explotar mas las funcionalidades que nos permitan
hacer una conversion de ventas.

V. Dificultades

11. ¢, Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Empezamos con pocos clientes, porque no nos dedicdbamos al 100% a la agencia porque
estdbamos en nuestros trabajos.

12. ¢,Cual fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢, Considera que fue muy dificil?
Aun no hemos iniciado el proceso para convertirnos en una persona juridica, pero si hicimos
algunas averiguaciones de los tramites que debemos realizar, y en mi opinién, debo destinar un
tiempo para dedicarme a hacer todas las gestiones, de notaria, SUNAT, registros publicos,
bancos, etc.

Por el momento nos mantenemos como persona natural con negocio.

13. ¢, Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

Todo el tiempo aparecen agencias y muchas veces no nos permite competir en el precio porque
bajan al minimo el margen de los gastos administrativos.

Ademas, tenemos otra competencia que son las lineas aéreas, las cuales lanzan sus promociones
y los pasajeros no quieren pagar los gastos administrativos, a pesar de que este cobro se realiza
por la asesoria, asistencia y seguimiento de su viaje.

14. ¢Cuédles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

Las cancelaciones de las lineas aéreas y el mal servicio de los operadores, lo cual el pasajero
siempre nos atribuye la culpa a la agencia.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

La estacionalidad afecta directamente en la cancelacién de vuelos, los cuales muchas veces
genera un caos con las reprogramaciones.

En el caso de las temporadas, puede ser indistintos ya que en temporadas altas los costos suben,
pero viajan los que disponen de tiempo solo en esas fechas, y en las temporadas bajas muchos
pasajeros aprovechan para viajar mas barato sabiendo que puede existir mal tiempo.

16. ¢, Cudles son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacién de
Sus servicios?

Las cancelaciones de vuelos, restricciones de tarifas, falta de limpieza al momento de brindar el
servicio, el retraso para la prestacion de los servicios, entre otros.

¢, De qué manera afectd a su agencia de viajes?

El pasajero finalmente reclama a la agencia de viajes, sin considerar que solo somos un
intermediario y que muchas cosas no dependen de nosotros por mas que tengamos la intenciéon
de poder ayudarlo.
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Entrevista 5

Nombres y apellidos: Claudia Daniela Taype Postigo

Género: Femenino

Empresa: Travel Safe Pera

Ocupacion: Gerente General Profesion: Administradora en Turismo en Hoteleria
Tiempo de experiencia: 8 afios

Hora y lugar de la entrevista: San Juan de Miraflores, 07 de junio del 2020
Duracioén de entrevista: 30 minutos

Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

l. Caracteristicas del emprendedor
1. ¢, Cudl fue su principal motivacién para emprender en una agencia de viajes?
Poder disponer de tiempo personal, en crear nuevas rutas, ofrecer un plus al pasajero (Servicio
personalizado)
2. ¢ Estudié una carrera relacionada con agencia de viajes?
Si, estudie Administraciéon en Turismo y Hoteleria, dentro de la carrera hubo un ciclo completo de
Agencias de Viajes.
3. ¢,Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un
emprendedor en una agencia de viajes?
Considero, a manera personal, que ha sido mi personalidad, soy extrovertida, cortés, responsable,
organizada, siempre atenta, trato amable y servicial con el pasajero.

Il. Factor de decision
4. ¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?
Los factores que me impulsaron, fue la pasién por los viajes, y no necesariamente que haya
viajado siempre, solo trataba de transportarme hacia un lugar a través de viajes que vendia
(cuando trabajaba para otras agencias) o por medio de fotos y blogs de viajes. También la visién y
perseverancia que he puesto en aprender y que sigo aprendiendo en este rubro tan lindo de los
viajes.
5. ¢, Considero que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?
Si, porque de acuerdo con lo aprendido y experimentado, hay unas temporadas buenas en ventas,
asi como hay bajas pero manejables.
6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyé en su decisién de
emprender en una agencia de viajes? ¢ Qué otros factores influyeron?
Si, yo me enfoqué més en Turismo Receptivo, ya que, segun lo investigado, y en estadisticas hay
un alto porcentaje de llegadas internacionales. Unos de los factores que influyé para mi decision,
fue la gran riqueza y diversidad que tiene nuestro pais, Costa, Sierra y Selva que muchos otros
paises no tienen todo esto junto. (Los patrimonios que poseemos)

Il Facilidades
7. ¢ Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?
Unas de las facilidades, fueron las redes sociales /para hacer conocer mi agencia) y el en factor
interno, las agencias mayoristas que no se limitan en vender los mejores productos a una agencia
de viajes minoristas.
8. ¢El uso de los GDS facilito su emprendimiento?
Si, porgque te permite ver en el mismo instante alternativas de vuelos, hoteles, autos y trenes que
estan disponibles a nivel mundial.
9. ¢,Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?
Creo que el “Boca a Boca” también ayuda, si te recomiendan, es porque estan a gusto con tu
trabajo y saben la calidad de servicios que ofreces.
10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?
Creo que es un plus, cada vez incrementa otras redes, y estar en vanguardia puede decir que tu
empresa, en este caso, agencia de viajes, siempre esta innovado y a la par con la tecnologia.

V. Dificultades
11. ¢ Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?
Los tramites para crear el nombre y registrarlo. También la ubicacion estratégica para atencion al
publico.
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12. ¢, Cudl fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢, Considera que fue muy dificil?
Aprendi mucho, habia pensado en otros nombres, pero me daba la sorpresa que ya existia, asi
que tenia que pensar mas rapido y tratar de ser creativo. No dificil, pero si de paciencia, para que
todos los papeles de la creacién de la empresa estén ok.

13. ¢, Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

Muchas veces las ofertas, tarifas que tienen unas agencias ya reconocidas a nivel nacional y dificil
de llegar a esa competitividad.

14, ¢,Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

Competencia desleal de agencias locales
Ubicacién estratégica.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

En mi opinién, creo que no mucho, porque hay temporadas donde turismo receptivo es alto,
mientras que en otros continentes es lo contrario y asi viceversa, entonces segun las temporadas
podemos promocionar cada destino.

16. ¢,Cuales son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacién de
Sus servicios?

¢, De qué manera afecté a su agencia de viajes?

Hay proveedores que, si tienen todo en regla, es decir, si te piden factura o boleta, mientras que
otras no.

También, en algunos casos hay errores humanos, como, por ejemplo, equivocarse la hora o dia, o
llegar tarde al traslado del pax, entre otros.
Si este fuera el caso, pues el pax compré a mi agencia, tengo la responsabilidad absoluta para
enmendar y mejorar este déficit.

Si no hay un buen servicio, los pasajeros no regresaran y mucho menos te recomiendan. De esa
manera afectaria la calidad y servicio que brinda mi agencia de viajes.
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Entrevista 6

Nombres y apellidos: Mirella Yataco Garrido

Género: Femenino

Empresa: Puriq Travel S.A.C

Ocupacion: Femenino Profesion: Administradora
Tiempo de experiencia: 13 afios

Hora y lugar de la entrevista: Ate, 13 de junio del 2020
Duracioén de entrevista: 25 minutos

Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

l. Caracteristicas del emprendedor

1. ¢,Cual fue su principal motivacion para emprender en una agencia de viajes?

Bueno la principal motivacion fue el hecho de querer tener algo propio después de tantos afios de
estar en el rubro decidi abrirme y ser mi propia jefa.

2. ¢ Estudié una carrera relacionada con agencia de viajes?

Estoy estudiando administracion hotelera, basicamente manejo sistemas y es un tema de servicios
que de alguna forma se vinculan.

3. ¢, Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un
emprendedor en una agencia de viajes?

Como te decia, de hecho, tener casi 13 afios de experiencia en el rubro, normalmente asesoraba
las agencias de viajes y entonces veia todo lo que se debia hacer, como se debia hacer, y lo que
no se debe hacer también, entonces fue mi mayor motivacion y fue la mejor decisiéon que pude
tomar.
Il. Factor de decision

4. ¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?

El factor experiencia, que ya tenia muchos afios en la empresa y que ya no veia mas crecimiento,
las cosas empezaron a cambiar de un momento a otro entonces en la empresa y es por eso por lo
que decidi emprender en esta agencia.

5. ¢, Considero que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?

Si es rentable, si lo sabes llevar bien y lo sabes manejar bien, porque recibes comisiones no
solamente del boleto aéreo, sino también del paquete, por ahi vendes una experiencia diferente, el
seguro de viaje y si lo puedes capitalizar todo y sabes mover tu dinero hace los pagos oportunos y
no ruleteas el dinero puedes ver ganancia.

6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyé en su decisién de
emprender en una agencia de viajes? ¢ Qué otros factores influyeron?

El mercado potencial, lo que se conoce como el turismo normal tuvo mucho que ver, pero
basicamente lo que quise hacer es algo diferente desarrollar paquetes mas personalizados, hacer
algo como una experiencia distinta tipo holistico algo mas vivencia.

M. Facilidades

7. ¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Las facilidades estaban relacionadas a los afios de experiencia en el rubro, tenia muchos amigos
de toda la vida que me preguntaba por boletos o por paquetes, y entre ellos se pasaban la voz de
gue yo les podia ayudar.

8. ¢El uso de los GDS facilito su emprendimiento?

Si, porque tener un sistema la mano te permite ver las tarifas en tiempo real, de repente puedes
tomar una tarifa barata en el momento o cuando fue el Gltimo espacio y pues aprovechar la oferta
y no tener que esperar que alguien mas me atienda, me da autonomia basicamente para mi la
agencia de viajes es tener mayor autonomia y no depender de nadie porque los clientes necesitan
rapidez.

9. ¢, Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

Mucha, porque basicamente yo no he movido redes sociales todo de todas las ventas realizadas o
las compras que me han hecho es basicamente amigos y una combinacién de boca a boca, la red
de proveedores también es importante porque tenia mucha cercania a lo largo de los afios con
casi todas las lineas aéreas y a veces a tenia acceso a los ejecutivos a los que podia acudir
cuando tenia algin problema y también lo contaste los mayoristas.
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10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?

Como te decia yo casi no hecho uso de las redes sociales, tenia pensado crear una pagina web,
pero por diferentes motivos al final no se dio, pero sin embargo por el boca a boca de los amigos
la empresa fue creciendo y de esta manera se mantiene sola.

V. Dificultades

11. ¢, Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Yo creo que la principal dificultad que se presentd para mi es que ya era una realidad que le
estaba dando un servicio directo a las personas entonces tenia que cuadrar todos los espacios y
coordinar con todos los operadores estar atenta las 24 horas el dia de que todo el servicio
funcione correctamente y de que tuvieran sus conexiones correctas porque los pasajeros suelen
olvidar los horarios cuando estan en la aeropuerto se van a la sala vip a comer 5 minutos antes de
gue salga su vuelo el estrés de que todo salga bien.

12. ¢, Cudl fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢ Considera que fue muy dificil?
En realidad, no, acudi por recomendacion de mi socio a una empresa en la que hicieron todo,
desde la minuta, todos los tramites, solo me llamaron para ir a firmar y luego tuve que ir a SUNAT,
lo que me tomé en tiempo un par de semanas, mayor problema no tuve en realidad todo el
proceso fue tercerizado.

13. ¢, Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

Si he tenido un caso muy particular, estaba vendiendo unos paquetes hacia Mendoza eran como
14 personas, solamente pude vender 6, porque la competencia estaba brindando otro precio que
no sé como lo habia conseguido, probablemente estaba haciendo una mala practica, pero yo no
podia llegar a ese precio, la tarifa del boleto era casi $100 entonces ahi no podia buscar algo
como igualarlo, asi buscara y buscara todo el tiempo, otro tipo de problemas que ha tenido con la
competencia es que bajan mucho el tema de los fees basicamente es un tema de competencia
que no respetan los gastos administrativos que como empresa se deben ganar para que la
empresa subsista, y todo el mercado empieza a bajar.

14. ¢,Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

En factores externos basicamente es por temas econémicos por los que algunos pasajeros han
dejado de viajar, otros temas son las huelgas seguidas que tenemos por las lineas aéreas, cierre
de carreteras aeropuertos eso causa un malestar y descontrola todo y no tienes cdmo manejarlo y
ahora ves que el proveedor te fall6 y no tienes como coordinarlo.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

Ni tanto, porque la cartera de clientes que manejo normalmente estdn dispuestos a viajar en
cualquier momento por ejemplo me dicen que les recomiende a donde pueden viajar un lugar
barato, no es que quiera un lugar especifico sino que buscan promociones para aprovechar su
tiempo, les voy buscando un sitio que de repente es invierno o verano y les indicé la estacién y
ellos ven que podrian que podrian hacer y lo aceptan, por ejemplo cuando es verano aca y es
invierno en Europa sale un poco mas econdmico y eso también a veces es bueno porque hay
menos pasajeros y los turistas pueden viajar mejor.

16. ¢, Cudles son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacion de
Sus servicios?

¢,De qué manera afecté a su agencia de viajes?

No he tenido muchos problemas logisticos, basicamente los problemas que he tenido es la
demora en entregarme la documentacion por parte del mayorista, los vouchers, para que los
pasajeros puedan entrar a los hoteles y otro ejemplo es que en una oportunidad pedi una
habitacion doble y me dieron una habitacion con una cama matrimonial y los pasajeros eran
amigos entonces tener que mover todo el tema logistico y hacer comunicaciones a pesar de que
ya se habia avisado previamente y no lo tuvieron en cuenta y mayores problemas no se han
presentado porque trato de estar al milimetro controlando cada detalle para no tener problemas al
momento del viaje y asi hago seguimiento a que los pasajeros lleguen a Lima tranquilos y felices y
ahi puedo estar tranquila.
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Entrevista 7

Nombres y apellidos: Jefferson Clever Carrién Estrella

Género: Masculino

Empresa: Aventura en el Peru

Ocupacion: Gerente General Profesion: Administrador en Turismo y Hoteleria
Tiempo de experiencia: 7 afios

Hora y lugar de la entrevista: Independencia, 02 de junio del 2020

Duracion de entrevista: 35 minutos

Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

l. Caracteristicas del emprendedor
1. ¢, Cudl fue su principal motivacién para emprender en una agencia de viajes?
En realidad, yo ya habia estado en una agencia de viajes haciendo mis practicas mientras
estudiaba, de un momento a otro mi pareja queda embarazada y eso fue como que el motivo
principal, ya tener en camino a mi hijo, lo que me motivd o me ayudé a sentar cabeza o
estabilizarme un poco, pensar en el futuro, en realidad yo tenia otros trabajos muy importantes
porque ya habia estudiado otra carrera.
Pero no me gustaba en realidad trabajar para una sola persona o sea perdén para alguien, ya
queria algo mio y pues lo de mi hijo fue como que la motivacion exacta que determiné que yo
pueda emprender esta empresa.
2. ¢ Estudioé una carrera relacionada con agencia de viajes?
Claro, yo he estudiado la carrera de Administracion en Turismo de la Universidad Cesar Vallejo,
soy licenciado en dicha universidad.
3. ¢, Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un
emprendedor en una agencia de viajes?
Bueno creo que mas que nada la innovacion y la creatividad que he podido tener en cuanto a los
productos, tratando de tomar productos que no son tan convencionales que digamos en el
mercado y me he dirigido a un a una segmentacion de mercado en especifico, a los que disfrutan
mas que nada de un tipo de turismo no convencional.

Il. Factor de decision
4, ¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?
Bueno como te decia al principio, que era basicamente por un tema de tener primero mi propia
empresa, pero que sea un trabajo que no me aburriera, alguna cosa que me dé gusto de poder
estar trabajando, que me dé ganas, alegrias, realmente no sin tanto esfuerzo queria disfrutar de mi
trabajo, que me agrade hacerlo, no que me siento obligado y hacerlo por necesidad, depende
también mucho de la carrera por ejemplo yo esté antes de estudiar turismo no sabia que estudiar
realmente, después de haber estudiado administracion bancaria y estaba indeciso, incluso fui a la
universidad tomé todos los folletos, revisé toda la malla de todas las carreras para ver cudl
realmente me importaba 0 me interesaba y bueno la carrera de administracién turistica que me
ofreci6 la universidad era como que dos en uno no y turismo como que encajaban en lo que yo
queria.
5. ¢ Consider6 que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?
Antes de emprender esta pequefia empresa, ya habia visto el mercado, por lo que estaba
practicando en una agencia de viajes y vi que era bastante rentable, claro que ahora en mi
agencia he mejorado algunas varias cosas, y en esta agencia aprendi mucho porque conoci
bastante el tema del proveedores de los destinos, informacién, historia de las rutas y asi veia que
se movia bastante dinero, realmente en un solo fin de semana se podia ganar muy bien, y que no
era necesario moverme otras provincias para poder generar tanto ingreso, si era importante
abarcar otras ciudades, y con el tiempo de los 24 departamentos ya son 17 que hemos podido
operar.
6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyd en su decisién de
emprender en una agencia de viajes? ¢ Qué otros factores influyeron?
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Mas que cierto, y aparte de ese potencial es también conocer nuevos lugares, de crear una
empresa uno para mi para mi familia, para mi hijo, dejar una empresa bien posicionada para su
futuro, ese era mi suefio. No era solamente hacer una agencia de paso, para el momento.

Il Facilidades

7. ¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

No apoyo econdmico tal vez, pero si apoyo de buenos amigos que me ayudaron a empezar, uno
de ellos, el mismo gerente de la agencia en la que yo trabajaba, nos convertimos en grandes
amigos, hasta ahora somos muy buenos amigos, deberia decir que hemos llegado a ser como que
mejores amigos, él me ayudo6 con todo el tema de poder darme la informacion necesaria para
poder emprender sin miedo me dio la seguridad, para no cometer tantos errores como de repente
los cometié al no saber mucho y tuve como que la informacién de primera mano de lo que tenia
que hacer.

8. ¢El uso de los GDS facilito su emprendimiento?

Yo no tengo los programas comprados, pero me ayude con una agencia mayorista para poder
tener venta de boletos aéreos y eso fue como que un plus o un agregado a lo que yo venia
haciendo que era basicamente la operacion de los tours, pero ya con venta de pasajes aéreos ya
como que pude lanzarme como lo veniamos hablando a las provincias al extranjero porque incluso
yo mismo vendia por los boletos aéreos a mis clientes que tomaban los tours.

9. ¢, Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

Creo que a eso se debe que yo me lancé a realizar el emprendimiento con seguridad, porque ya
yo contaba en realidad con todos los contactos para poder hacer mi operacion de transporte,
guias, restaurantes y ya me conocian, habia hecho bastante amistad con varios proveedores, fui
les dije que iba a empezar mi agencia de viajes y ese fue el apoyo que me brindaron para que yo
pueda desarrollarme en mi agencia.

10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?
Bastante, en realidad todas mis ventas han sido por redes sociales, todas mis ventas en el 85% y
90% han sido redes sociales, he visto un buen nivel de conversiéon en relaciéon a lo que tu
publicitas y que se convierte en ventas Asi es en realidad por ejemplo el tema del internet y las
redes sociales tienen un gran poder en diferentes temas y si lo sabes usar bien, es lo mejor,
porque vas a poder tener como herramienta para poder vender. Asimismo yo tuve una gran
oportunidad porque asi de la nada por redes sociales se comunicé un trabajador de un conocido
periddico, EI Comercio, que también tiene su revista Vamos, qué se dedica a viajes, articulos de
viaje, y sin saber que él era uno de ellos, le hicimos un recorrido, si no me equivoco fue a
Huancaya, a la Reserva Paisajistica Nor Yauyos Cochas y asi de la nada un dia me escribieron
los del comercio y me dijeron que querian hacerme una entrevista y para hablar un poco del
destino y todo eso y darle como que las fijas, como se dice ahora, y hacerte las entrevistas a tu
sitio al principio pensé que era una broma incluso le dije estaba bromeando eso pasé hace 2 afios,
me llegd esa propuesta de marketing gratuito porque salir en ese tipo de medios es muy costoso
sin pagar es algo extra y me tomaron entrevista y me dijeron esto va a salir en la revista y el
periédico y vamos a poner el nombre tu empresa, tu nombre,, tu nidmero tu contacto y todo eso
bueno yo en ese tiempo era recién empezando no sabia qué se iba a venir encima en realidad,
incluso bromea con la chica mas bien avisame cuando va a salir porque yo no compro periédico,
para poder comprarlo, y ver la entrevista incluso pasé un domingo que ni siquiera me avisé y la
gente me empez6 a llamar y yo no sabia que pasaba entonces yo decia que esta pasando y por
ahi como a un cliente le pregunté y le dije como me habia contactado, donde vio mi aviso o
nuestro anuncio, me dijo lo he visto en el periédico en EI Comercio, en este momento me
emocioné mucho no sabia que hacer estaba muy emocionado y sélo en las redes sociales en la
version digital y me ayudd un monton y entonces yo pensé qué tanto poder tienen las redes
sociales y durante una semana tuve muchas llamadas de clientes potenciales yo pensé y dije
vamos a ver qué tanto poder tiene las redes durante toda una semana estuve con llamadas
clientes potenciales y sobre todo tuve bastante venta.

Y de esa manera te ayuda la tecnologia porque ahora no todo esta en papel, sino que esta en
medios virtuales que llega mucho mas rapido a los clientes, puede que el cliente no te contraté en
ese momento, pero ya tiene la informacién de la agencia.

V. Dificultades

11. ¢, Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Bueno una de las dificultades, fue el tema econémico y no como la mayoria se lanza a emprender
con un buen capital yo me acuerdo que esta agencia de viajes la estaba haciendo con un socio y
me fallé, entonces ya no vi rentabilidad Incluso le habia dado un dinero para que haga los papeles
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de la formalizacién de la empresa y le dije sabes que darme mi dinero y me voy, yo no puedo estar
asi no lo veo rentable porque como te digo mi motivacion fue mi familia, mi hijo, y eso no me iba a
dar mucho dinero que digamos mucha ganancia entre 3 entre 4 socios de no se ve la plata
entonces agarré y dije yo lo voy a hacer s6lo voy a hacerlo solo y entonces empecé asi comisionar
y cémo es mi el contacto de varias agencias de a varias horas de las que ya habia trabajado para
las que habia hecho algun tipo de servicios entonces empecé a decirles que yo voy a vender voy a
hacer un comisionista y voy a vender todas las agencias de esta manera me daban todos sus
paquetes todo armadito y asi empecé yo cero capital y asi fui vendiendo empecé a ingresar a
universidades, hasta que las universidades y las empresas me pidieron la formalizacion porque ya
estaba de manera informal, ya estaba hecho una agencia no solamente era una persona natural y
para poder formalizar me pidieron inscribirme en el MINCETUR, para el registro me pidieron tener
una autorizacién de la municipalidad, ese fue otro problema que yo no tenia oficina, una oficina
fisica entonces para sacar eso yo tenia que alquilar un local, para obtener la licencia debia cumplir
ciertos requisitos para defensa civil y tenia que romper parte de mi casa, entonces de la nada se
me presenté un milagrito y alquile un local, entonces fui a pedir un apoyo, un préstamo para poder
hacer y poder abrir el local y lo alquilen después de que ya estaba en el local, me robaron cuando
hayan pasado 4 meses me quedé sin nada y tuve que volver a empezar de cero con la ayuda de
mis amigos que me permitieron estar en su oficina mientras que recuperaba todo lo que habia
perdido.

12. ¢,Cual fue su experiencia con el proceso de formalizacién? ¢Considera que fue muy dificil?
Dificil es si no tienes los conocimientos de lo que debes de hacer, pero si primero te capacitas en
eso, y de ahi los tramites no es tan dificil, si demoran, en algunos tramites demoran més dias
hasta semanas para que salga, pero un amigo me dijo porque no te vas al MAC en Lima, en un
solo lugar esta la Sunat, Sunarp, Banco de la Nacidn, estdn todas las entidades que necesitas
para tus tramites.

13. ¢, Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

Bueno la competencia es totalmente desleal, por el tema de la informalidad, competir con la
informalidad aca en el Per( o en Lima es un tema bastante complejo porque tienes que ti como
empresario formal seguir pagando tus impuestos y todo eso, tienes que competir en un mercado
donde los precios estan por los suelos, o como que donde la gente compra o la mayoria del
mercado peruano nacional compra prefieren lo barato es tedioso se debe tener bastante paciencia
y todo eso luego de competencia una agencia informal no contrata un guia acreditado por el
MINCETUR, contrata a cualquier persona pero no brinda la seguridad que deberia.

14. ¢ Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

Esas cosas eventuales el tema de climas, cierre de aeropuertos, huelgas, pero tratamos de todo
dejarlo claro al momento de hacer la venta, los términos y condiciones, donde se informa todos
esos datos en el programa turistico, hasta el momento no he permitido en algin momento me
sorprenden, muchas veces he tenido el control aunque a veces no es controlable pero estamos
atentos a lo que pueda pasar y poder solucionarlo también me ha pasado varias veces que hemos
dejado hacer rutas por el tema de huelgas a veces que las guias se ponen en huelga y no se
puede hacer nada.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

Y en realidad los ingresos varian, depende de la temporada por ejemplo en nuestro pais tenemos
temporadas bien marcadas para el mayor flujo de turista por ejemplo semana santa, fiestas
patrias, que son donde hay mas afluencia de personas que viajan luego de esas fechas la cosa es
distinta no es tanto que digamos por ejemplo en verano me voy adecuando como ya tengo
operacion en casi todo el Pert voy manejando todas las temporadas.

16. ¢, Cudles son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacion de
Sus servicios?

¢ De qué manera afecté a su agencia de viajes?

Esa es una muy buena pregunta, para poder operar de manera correcta un tour influye mucho el
factor de tus proveedores es por ejemplo si hablamos del tema de transporte este transporte por
mas que te diga que es formal, de todas formas siempre tienes que revisar, me ha pasado que
igual asi contrate yo empresas formales de servicio de transporte turistico siempre el carro algo le
falta, o no tiene el botiquin, o no tiene la revision técnica, o no tiene problemas con los cinturones,
o los asientos no estan adecuados, o no tiene aire acondicionado.
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Entrevista 8

Nombres y apellidos: Shirley Morales Galvez

Género: Femenino

Empresa: Turismo Alternativo Pert

Ocupacion: Gerente General Profesion: Administradora

Tiempo de experiencia: 10 afios

Hora y lugar de la entrevista: Independencia, 12 de junio del 2020
Duracion de entrevista: 20 minutos

Titulo de investigacion: Razones del Emprendimiento de Nuevas Agencias de Viaje en la Ciudad
de Lima

l. Caracteristicas del emprendedor
1. ¢,Cual fue su principal motivacion para emprender en una agencia de viajes?

Las diferentes oportunidades en el mercado turistico.

La demanda de mercado.

2. ¢ Estudié una carrera relacionada con agencia de viajes?
Si, soy Licenciada en Turismo

3. ¢, Cudles considera que son las principales habilidades que le han permitido ser un
emprendedor en una agencia de viajes?

Conocer mucho de mi pais, la necesidad de dar a conocer y también aportar en la conservacion
de las culturas.

Il. Factor de decision
4. ¢, Qué factores influyeron para que decida iniciar su emprendimiento en una agencia de
viajes?

La necesidad de tener un negocio e ingresos propios, poder manejar mis tiempos, y desarrollar los
productos més innovadores.

5. ¢, Considerd que era rentable el negocio de agencia de viajes? ¢ Por qué?

Si, porque ya conocia mas o menos como era el manejo, los margenes de ganancia que se deben
establecer para que la agencia pueda ver resultados.

6. ¢El mercado potencial que existe para la actividad turistica influyé en su decision de
emprender en una agencia de viajes? ¢Qué otros factores influyeron?

Asi es, la actividad turistica estd muy de moda por estos tiempos, entonces decidi iniciar este
proyecto.

Otro factor, fue la oportunidad de contar con las herramientas, haber terminado recientemente una
carrera de turismo me permitiria poner en practica todas las teorias.

Il Facilidades

7. ¢, Qué facilidades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Tener los contactos que me permitieron apoyarme cuando tenia muchas dudas, o desconocia de
algun tema en especifico.

8. ¢El uso de los GDS facilito su emprendimiento?

Al principio para mi agencia no fue necesario, ya que el producto que yo vendo son tours, y por lo
general no se necesita de GDS, ya que los programas los estructuramos nosotros propiamente en
la agencia.

9. ¢ Qué importancia tuvo su red de contactos en su emprendimiento?

Es super importante contar con una red de contactos, tanto de proveedores como de clientes, ya
gue desde su posicion ayudan a que el negocio crezca.

10. ¢El uso de las redes sociales influyeron en el crecimiento de una agencia de viajes?
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Si, es una herramienta muy importante ya que hoy en dia se usa mucho para la difusién de la
marca, y venta de productos, es lo que llega mas rapido al cliente, no necesitamos mucho de
medios impresos.

V. Dificultades

11. ¢, Qué dificultades se presentaron en el inicio de su emprendimiento?

Hacernos conocidos en el mercado, que nuestra marca sea reconocida por el publico.

Adaptarnos a los cambios de la tecnologia
Los procedimientos administrativos

12. ¢, Cudl fue su experiencia con el proceso de formalizacion? ¢ Considera que fue muy dificil?
No fue dificil, para ello debes tener la preparacion, conocimientos y experiencia sobre el tema y lo
demas se da facil.

13. ¢ Qué dificultades le ha generado la competencia a su emprendimiento?

A veces existen agencias de viajes que engafian a los turistas, y es por ello por lo que muchas
veces existe el temor a ser estafados por una agencia, y es dificil que confien, pero somos
nosotros quienes debemos trabajar para demostrar lo contrario.

14. ¢,Cudles son los problemas externos que usted considera han afectado el funcionamiento
de su agencia de viajes?

La falta de profesionalismo de los proveedores, incumplen con servicios coordinados con
anticipacién, y muchas veces quieren improvisar con una solucién para salir del paso, pero eso ya
genera incomodidad en los clientes.

También el clima, es muy importante considerar que es un tema impredecible, y contra lo que a
veces no se puede prever por mas que estemos bien preparados.

15. ¢La estacionalidad y temporadas han representado una amenaza para su agencia de
viajes?

Si, dependiendo del destino que el cliente desea conocer, ya que cada lugar es distinto, pero se
trata por todos los medios de manejar la situacién, ademas quienes buscan este tipo de turismo
saben que el factor clima puede estar a nuestro favor o en contra nuestro.

16. ¢,Cuales son los problemas logisticos (proveedores) que ha tenido para la prestacién de
Sus servicios?

Muchas veces los proveedores fallan, y es para ello se debe tener siempre un plan B, siempre hay
que tener una cartera de proveedores para que en el momento que uno falle, el otro esté
dispuesto a dar el soporte necesario.

Y en las emergencias es cuando puedes darte cuenta de que proveedores estan dispuestos a
trabajar pese a las circunstancias.

¢, De qué manera afectd a su agencia de viajes?

Afecta directamente a la imagen de la agencia, porque los pasajeros en ese momento atribuyen
toda la responsabilidad a la agencia, muchas veces con la famosa frase “Yo te pagué a ti, y Tu me
lo solucionas”, aun sabiendo que es nuestro deber, por gestiones de terceros, muchas veces no
tenemos el control.
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Anexo 6: Consentimiento informado

Anexo
Carta de Consentimiento informado

Yo, I'(atnnPaIl'lmaZomllaVllogmn Indico que se me ha explicado gue formaré

parte del trabajo de investigacion: “RAZOMES DEL EMPRENDIMIENTO DE NUEVAS AGENCIAS DE
VIAJE EN LA CIUDAD DE LIMA - 2020%. Mis resultados se juntardn con los obtenidos por los demas
participantes y £n ningun momento se revelara mi identidad.

Se respetard mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que llo implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- Herecibido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacion es voluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, en cualguier momento, sin gque ello me perjudique.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, .29 de. JUNIO___ del 2020

Firma del participante Sara Ines Rivera Sanchez

Celular N° 947 214 042

En caso de cualguier duda e inguietud referente a la investigacion, puede escribir al correo
electronico del investigador zara.iriverasanchez@gmail.com
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Anexo

Carta de Consentimiento informado

Yo, Stefani Gamarra, Indico que se me ha explicado gue formare parte del trabajo de investigacion:
“RAZOMES DEL EMPREMDIMIENTC DE NUEVAS AGEMCIAS DE VIAJE EN LA CIUDAD DE LIMA - 20207,

Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas participantes y en ningln momento s
revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacdion suficiente sobre el estudio.
- Hetenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha infermado gue:

- Mi participacion es voluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, en cualguier momentao, sin gque ello me perjudique.
- Mis resultados personales no serdn informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 23 de junio del 2020

Fifma del participante Sara Inés Rivera Sanchez

Celular W* 997 064 403

En caso de cualguier duda e inguietud referente a la investigacion, puede escribir al correa
glectronico del investigador sara.iriverasanchezi@gmail.com
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Anexo
Carta de Consentimiento informado

Yo, M'IangLu'SaESP'nDZEAmee Indica que s& me ha explicado que formaré

parte del trabajo de investigacion: “RAZONES DEL EMPREMDIMIENTO DE MUEVAS AGENCIAS DE
VIAJE EN LA CIUDAD DE LIMA - 2020°. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas
participantes y en ningun momento se revelara mi identidad.

Se respetard mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido infermacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacién es voluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, en cualguier momento, sin que ello me perjudique.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, .24 de_ JUNI® g 3020

Firma del participante Sara Inés Rivera Sanchez
Celular N* 991 533 536

En caso de cualquier duda e inguietud referente a la investigacion, puede escribir al correo
electronico del investigador sara.iriverasanchez@gmail.com
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Anexo

Carta de Consentimiento informado

Yo, Claudia Daniela Taype Postigo. Indico que se me ha explicado gque formaré parte del trabajo de
investigacion: “RAZOMNES DEL EMPRENDIMIENTO DE NUEVAS AGENCIAS DE VIAJE EN LA CIUDAD DE
LIMA - 20207, Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas participantes y en ningun
momento se revelard mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacién suficiente sobre el estudio.
- Hetenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacion es voluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, en cualguier momento, sin que ello me perjudique.
- Mis resultados personales no serdn informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, ...24.... De Junio del 2020

Firma del participante Sara Inés Rivera Sanchez

Celular N®

En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacidn, puede escribir al correo

electronico del investigador zarairiverasanchez@email.com
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Anexo

Carta de Consentimientoinformado

Yo, Mirella Yataco Garrido Indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo de
investigacion: “RAZONES DEL EMPRENDIMIENTO DE NUEVAS AGEMCIAS DE VIAJE EN LA CIUDAD
DE LIMA - 20207, Mis resultados se juntardn con los obtenidos por los demas participantes y en
ningin momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de
ella en cualguier momento, sinque ello implique alguna consecuencia desfavorable parami.

Por lo expuesto, dedaro que:

- He redbido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre elestudio.

Seme ha informado que:

- Miparticipacion esvoluntaria.
- Puedoretirarme delestudio, en cualquier momentao, sin que ello me perjudique.
- Mis resultados personales no serdn informados a nadie.

o, aceptoformar parte de la investigacion.

Lima, 23 de Junio del2020

icipante Sara Inés Rivera Sanchez
Celular N® 955140967

En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede escribir al correo

electronico del investigador sara.iriverasanchezi@gmail.com
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Anexo
Carta de Consentimiento informado

Yo, Shlrie],rl".l'lllagros Mﬂr‘alesGalvez Indico gque se me ha explicado gue formaré

parte del trabajo de investigacion: “RAZOMNES DEL EMPRENDIMIENTO DE NUEVAS AGEMNCIAS DE
WIAJE EM LA CIUDAD DE LIMA - 2020%. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas
participantes y en ningun momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o ne colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la cportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- M participacién es voluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin gue ello me perjudigue.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

23 iuni
Lima, . de JUMQ de 2020

Firma del participante Sara Inés Rivera Sanchez
Celular N* 957 242 825

En caso de cualquier duda e inguietud referente a la investigacion, puede escribir al correo
electrénico del investigador sara.iriverasanchez @gmail.com
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Anexo

Carta de Consentimiento informado

Yo, Jefferson Clever Carridn Estrella, Indico que se me ha explicado que formaré parte del trabajo
de investigacion: “RAZONES DEL EMPRENDIMIENTO DE NUEVAS AGENCIAS DE VIAJE EN LA CIUDAD
DE LIMA - 2020°. Mis resultados se juntardn con los obtenidos por los demas participantes y en
ningdn momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que ello implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He redbido informacion suficiente sobre el estudio.
- Hetenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

S me ha informado que:

- Mi participacion s voluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, 2n cualquisr momento, sin que ello me perjudique.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

~ | Lima, 23 de junio del 2020

mﬁh _ét%%nte Sara Inés Rivera Sanchez
Gerente General

Celular N® 994 686 185

En caso de cualquier duda e inquietud referente a la investigacion, puede escribir al correo

electronico del investigador zarg irverasanchez@email. com
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Anexo
Carta de Consentimiento informado

Yo, Hema“A”'hQIZEI3damasgﬂ Indico que e me ha explicado gue formaré

parte del trabajo de investigacion: “RAZOMES DEL EMPRENDIMIENTO DE NUEVAS AGENCIAS DE
VIAJE EN LA CIUDAD DE LIMA - 2020%. Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas
participantes y £n ningun momento se revelara mi identidad.

Se respetard mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion, pudiendo retirarme de ella
en cualguier momento, sin que llo implique alguna consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- Herecibido informacion suficiente sobre el estudio.
- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

5e me ha informado que:

- Mi participacion es voluntaria.
- Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin gue ello me perjudigue.
- Mis resultados personales no seran informados a nadie.

Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, 23 ge UM 42020
)
L) o
Firma del participante Sara Inés Rivera Sanchez

Celular N® 987 523 546

En caso de cualquier duda e inguietud referente a la investigacion, puede escribir al correo
electronico del investigador sara.iriverasanchez(@gmail.com
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