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RESUMEN

El problema de la investigacion es cdmo se gestionan las agencias de viaje
minoristas en el distrito de Miraflores, Lima, 2019. El objetivo de la investigacion es
conocer la gestion en las agencias de viaje minoristas en el distrito de Miraflores,
lima, 2019. Para lograr dicho objetivo se empled el enfoque cualitativo y el disefio
etnografico en describir y conocer cdmo es la gestion en las agencias minoristas,
se utiliz6 la técnica de la entrevista con el instrumento del cuestionario
semiestructurado que se aplicé en diez agencias minoristas de dicho distrito. La
conclusion en la que se llegd fue que la gestion que realizan es mediante las
estrategias, politicas y procedimientos, hacen uso del estudio del mercado general
identificando las necesidades de los consumidores contando con un manual de
funciones sobre las actividades que realizan, se comunican a su publico objetivo
mediante WhatsApp y Facebook, por lo que monitorean a sus clientes para lograr
el objetivo de brindar una atencidn con calidad, teniendo presente la participacion
de los colaboradores ya que los mantienen estar mejor organizados fortaleciendo
la gestion turistica, por consiguiente, algunas agencias no aprovechan al maximo
las redes sociales por lo que genera mas influencia, captaria a mas clientes,
ayudaria a que los identifiquen y promocionen sus servicios con calidad y
seguridad. Por ultimo, a las futuras investigaciones se recomienda realizar el tipo
de investigacion cuantitativa ampliando la poblacion y otros periodos de afios como
el 2017 o0 2018 puede llegar a mejorar las conclusiones de dicho estudio, debido al
COVID-19 estudiar a las agencias de Lima Metropolitana si aplican las normas
impuestas por el gobierno cumpliendo con la seguridad y salud de los clientes como

la de ellos mismos.

Palabras claves: Gestion, planeacion, organizacion, direccion, control y agencias

de viaje minoristas.
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ABSTRACT

The problem of the investigation is how retail travel agencies are managed in the
Miraflores district, Lima, 2019. The objective of the investigation is to understand
the management of retail travel agencies in the Miraflores district, Lima, 2019. For
To achieve this objective, the qualitative approach and the ethnographic design
were used to describe and know how management s in retail agencies, the interview
technique was used with the instrument of the semi-structured questionnaire that
was applied in ten retail agencies in that district. The conclusion reached was that
the management they carry out is through strategies, policies and procedures, they
make use of the study of the general market, identifying the needs of consumers
and having a manual of functions on the activities they carry out, communicate to
their target audience through WhatsApp and Facebook, so they monitor their clients
to achieve the goal of providing quality care, keeping in mind the participation of
collaborators since they keep them better organized by strengthening tourism
management, therefore, some agencies They do not take full advantage of social
networks, thus generating more influence, attracting more clients, helping them to
identify them and promote their services with quality and security. Finally, for future
research, itis recommended to carry out the type of quantitative research expanding
the population and other periods of years such as 2017 or 2018, which may improve
the conclusions of said study, due to the COVID-19 studying the agencies of
Metropolitan Lima. if they apply the norms imposed by the government, complying

with the safety and health of clients such as their own.

Key words: Management, planning, organization, direction, control and retail travel

agencies.
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.  INTRODUCCION



En el Peru el turismo es muy rentable ya que cuenta con una diversidad de regiones
como son la costa, sierra y selva y ello favorece con las inversiones en los sectores
publico y privado, ya que a las personas le gusta descubrir nuevos destinos que
involucre la gastronomia, cultura, historia, aventura entre otras. Las agencias de
viaje minoristas del distrito de Miraflores se han visto favorecidas al crecimiento

econoémico.

El INEI informd que a nivel nacional el nimero de las agencias de viaje se
incrementd, adaptandose a las TIC, asi como también haciendo cambios a la
gestién que incluyen el uso del internet, para realizar ventas ya que en la actualidad
el cliente ya no se dirige a la agencia fisica sino que tienen la facilidad de comprar
su Ticket desde el hogar entrando a las redes sociales de las agencias de viaje, o
ya sea de la misma empresa aérea como Latam, Sky, Viva Air, entre otras. En el
afio 2014 nos dice que la informacion obtenida fue mediante la SUNAT por lo que
el mayor numero de agencias es en el distrito de Miraflores, contando con 594
agencias, siendo el distrito mas visitado por los turistas, este distrito obtuvo 62
agencias de viaje registradas en la avenida Larco por lo que también ofrecen
servicios en Alcanfores, Cantuarias, José Pardo y La Paz incluyendo el pasaje Los
Pinos que cuentan con agencias de viaje con un numero de 187. Asimismo,
manifestd que en el mes de enero del 2018 se generod un incremento de 8.42% en
las ventas, especificamente en la comercializacion de pasajes aéreos nacionales e
internacionales y tours de aventura en la temporada vacacional. Y en el mes de
noviembre las agencias de viaje tuvieron un 5.66% debido a que realizaron
promociones de vuelos aéreos, paquetes turisticos en temporada alta, tours

clasicos, aventura y full day a los destinos mas visitados del pais.

La revista Andina Agencia peruana de noticias informé que, desde fines del afio
2016 se realizé el plan de apoyo para la formalizacién del sector turistico, por lo que
en ese afio tenian inscritos a 12,448 agencias de viaje formales y por lo que hubo
un 38% que integraron a la promocion determinada, en el afio 2018 hubo 2,200
prestadores de servicios turisticos que se acoplaron, un total de 15% que se
encuentran registrados. A la fecha la region Cusco es quien posee el mayor nimero
en el pais por la cual son 6,810, siguiendo Lima con un 3,639, Arequipa con 993,

Ancash con 770 y por ultimo San Martin con 650, mientras que Mincetur detalla



gue, en 2019, se registraron 17,200 prestadores de servicios registradas en el Peru.
Por otro lado INEI manifesté que en enero del 2019 los operadores y las agencias
de viaje incrementd un 2,56% a causa de las ferias XV Feria Internacional de
Turismo Latinoamérica y Peru en la cual se desarroll6 en Maria Angola en el distrito
de Miraflores, asi como FITUR que se realizé en Espafia teniendo el propdsito de
promocionar los paquetes, viajes corporativos y programas, asi mismo, el evento
Rally Dakar 2019 incentivo el turismo receptivo por lo que las ofertas en las redes

sociales incremento en los tickets y los paquetes de diferentes destinos.

Las agencias de viaje minoristas del distrito de Miraflores comercializan productos
de los operadores con la venta directa a los consumidores; organizan, elaboran y
venden todas las clases de servicios, como programas o todo incluido, que vendria
ser vuelos con itinerarios, seguro de viaje, dependiendo del destino y las fechas en
la cual desean realizar su viaje. Por lo que las agencias minoristas se enfocan por
brindar una éptima atencién y servicio confiable, ya que estan certificadas con IATA,
y es importante gestionar que beneficien a las agencias es por ello que es de gran
utilidad contar con las categorias y subcategorias de la gestiébn que apoyen a la
realizacion de dichas agencias, por consiguiente, es de alta importancia que los
administradores y los colaboradores de estas agencias tengan presente la gestion
ya que ayudara que sus procedimientos se encuentren favorecidos, no olvidando
de siempre ofrecer un servicio de calidad logrando la satisfaccion del cliente, como
también es importante saber el rol de gestién y utilizar mejor los recursos

optimizando las operaciones para asi poder llegar a los objetivos planteados.

Por consiguiente en los meses de la investigacién del presente afio 2020 segun
INEI nos dice que las agencias se vieron afectadas por lo que tuvieron una caida
de 94.50% siendo los méas perjudicados tanto a nivel nacional como mundial
respecto a que paralizaron de las actividades como las cancelaciones de las
reservas, los pasajes aéreos, etc., el aislamiento y cuarentena decretado por el
Estado que no dejaron ingresar ni salir tanto vuelos nacionales como
internacionales asi como los trenes y buses de visitas, es asi como se vio afectado
el turismo interno como receptivo. Por ello las agencias de viaje minoristas en
Miraflores, se han visto afectadas en actualizar la gestion o realizar algunos

cambios ya que se viene utilizando la tecnologia, por o que se optd en estudiar



como es la planeacién, organizacién, direccién y control en dichas agencias
minoristas, asi no se encuentren afectadas en los procesos de la elaboracién de
sus productos y ventas, las agencias pierden o deben adaptarse a nuevos sistemas.
Ante este suceso se planted el problema general de dicha investigacion que es
¢, Como se gestionan las agencias de viaje minoristas en el distrito de Miraflores,

Lima, 2019?. Los problemas especificos de la investigacién son los siguientes:

PE1: ¢ Como se planifican las agencias de viaje minoristas en el distrito de

Miraflores, Lima, 20197

PE2: ¢ Como se organizan las agencias de viaje minoristas en el distrito de

Miraflores, Lima, 20197

PE3: ¢ Como se direccionan las agencias de viaje minoristas en el distrito de
Miraflores, Lima, 20197

PE4: ;Como se controlan las agencias de viaje minoristas en el distrito de
Miraflores, Lima, 20197

La investigacion se realizo con fines de brindar informacion necesaria, identificando
la gestion en dichas agencias minoristas, en la cual se podra determinar cOmo
realizan sus operaciones a pesar de ser minoristas ya que puede crear o impulsar
nuevas formas de mejorar el ambito comercial. En el presente trabajo de
investigacion el objetivo general es conocer la gestion en las agencias de viaje
minoristas en el distrito de Miraflores, Lima, 2019. Mientras que los objetivos

especificos fueron los siguientes:

OEL: Identificar la planeacién en las agencias de viaje minoristas en el
distrito de Miraflores, Lima, 2019.

OEZ2: Identificar la organizacion en las agencias de viaje minoristas en el
distrito de Miraflores, Lima, 2019.

OE3: Identificar la direccion en las agencias de viaje minoristas en el distrito
de Miraflores, Lima, 2019.

OEA4: Identificar el control en las agencias de viaje minoristas en el distrito de
Miraflores, Lima, 2019.



. MARCO TEORICO



De acuerdo a las investigaciones obtenido a nivel internacional entre libros, tesis y
revistas que certifican a la variable gestion de las cuales permitirdn fundamentar la
teoria del tema y la figura de la problematica en distintos lugares del mundo. A

continuacion, se definiran los trabajos encontrados:
A nivel internacional se logré identificar a:

Araujo, I., Gledson, W. & Lins, J. (2019). Estudio con el objetivo principal de analizar
el area de proteccion Ambiental de Jenipabu basandose en la planificacion y
gestion. Utilizé el enfoque sistemético, seleccion y analisis de indicadores de la
sostenibilidad para la conversacion y las identificaciones de causa y efecto en los
indicadores y las interferencias. Como resultado del estudio se concluy6 que existe
una falta de planificacién y gestion, dado a ello las causas son recursos financieros,
no aplican los planes de accion del plan de gestion y la ausencia de estrategias,
dichos problemas ocasionan no poder lograr el éxito en sus objetivos, asi como se
vio reflejado en el plan de gestidon no estan bien elaborados y es por ello que no se
ha podido lograr y tener un buen éxito en los objetivos trazados. Asimismo,
recomendé que en el futuro se podrian aumentar la capacidad de gestion,
mantenimiento en el marco de insostenibilidad y limitar el potencial de protecciones

de los ecosistemas costeros con el bioma del bosque atlantico.

Caicedo, L., Cardenas, C., Muller, J. & Ortiz, J. (2019). Estudio con el objetivo de
generar la clasificacion, mejoramiento de los sistemas de aprendizaje,
comportamientos y ensefianza, entre otros por lo que ofrecera centrarse en el
desarrollo de los métodos de descubrimientos para tener un mejor entorno de
aprendizaje y comprension. Utiliz6 como muestra a los estudiantes de ingenieria de
sistemas para poder validar la aceptacion, se elaboré a los estudiantes de
enfermeria para tener las caracteristicas de primer afio hasta los ultimos
matriculados en el periodo 2018-Il. Como resultado del estudio se concluy6 que en
la actualidad los proyectos van avanzando junto con la generacién de conocimiento
con la base de datos tomandose como informacion para mejorar los procesos y que
se solucionen los problemas por lo que se disefidé una herramienta de software por
lo que permitira tener la informacién académica tanto familiar como financiera de
los estudiantes. Asimismo, recomendo que en el futuro se puede aplicar un modelo

aprendizaje, también seguir explorando las variables de datos con Pentaho, la



herramienta de Business Intelligence y asi aprovechar las diferentes técnicas de la
mineria y asi conocer en el momento que se encuentran los estudiantes y asi poder

definir nuevas estrategias para los estudiantes.

Almanzar, R. & Flores, C. (2018). Estudio con el objetivo general de progresar la
gestion de las compainiias. Utiliz6 como muestra la corporacion dominicana de
empresas eléctricas estatales en el afio 2013-2016. Como resultado del estudio se
concluyé que en los ejes de accion estratégicas de los gastos en la gestion
administrativa y la compra de energia es que se plantearon estrategias para el
desarrollo de los productos y lograr una mejor calidad en los servicios, también nos
dice que a pesar de que se planted un plan estratégico dicha empresa no llegé al
objetivo especifico ya que como sabemos la generacién a estado avanzando y aln
hay muchos hogares que no tienen acceso a la energia eléctrica por lo que no se
llegd a lograr los objetivos. Asimismo, recomendo integrar estrategias de recorte y

sustituir al personal asi favoreciendo las estrategias empleadas en el plan.

Becerra, M. & Herrera, M. (2018). Estudio con el objetivo de presentar la planeacion
de las habilidades que organiza los componentes calificados sobre las medidas que
se toman en las empresas, debido a su apropiada clasificacion obtiene poner a
disposicion de las insuficiencias determinadas del mercado, dado que se
proporciona el modelo para realizar un diagndstico de las realizaciones y lo que
pueden llegar hacer los prestadores de servicios en dicha ejecucion. Utiliz6 como
muestra la asignacion del desempefio de los representantes a lo largo del tiempo y
los cajeros en una empresa de servicios financieros. Como resultado del estudio se
concluy6 que existen menos resultados en la rentabilidad de asignacion de recursos
optimizan el recurso usando otras técnicas de analisis de colocacion de activos y
rentabilidad en las empresas de servicios financieros. Asimismo, recomendd que
se puede incluir otros aspectos al personal de las empresas de servicios, asi como
las tecnologias utilizadas, factores con la calidad del servicio y los recursos del

procesamiento disponible de la empresa de los servicios financieros.

Cortés, C. & Vargas, E. (2018). Estudio con el objetivo de que se presenta la
insuficiente indagacién para deshacer la indecision ocasionada por el futuro, lo cual
se pudo distinguir las lineas de investigacion y las perspectivas que se abordaron.

Utilizé como muestra a las agencias de viaje. Como resultado del estudio se



concluy6é que a través de los afios las agencias de viaje se han mantenido en
constante publicaciones como la intermediacion turistica, e-Tourism, etc., ademas
de la rivalidad competitiva que se ha generado entre los prestadores de servicios y
los intermediarios sobre las tendencias y estrategias, por consiguiente, también se
encuentra involucrado la calidad del servicio y también como han ido cambiando el
rol que hacian los agentes de viajes en las ventas que se llegd a generar un cambio
mediante la Internet la cual se llegé a llamar e-Tourism. Asimismo, recomendo que
identifiquen las variables determinadas por lo que permitirhd poder establecer los

inconvenientes que las empresas desean mantenerse en el mercado turistico.

Fossati, P. & Danesi, L. (2018). Estudio con el objetivo de perfeccionar la gestion
en las instituciones en una escena profesional y la escasez de las economias
publicas. Utiliz6 como muestra a las universidades comunitarias brasilefias. Como
resultado del estudio se concluy6 que con una perfeccién del modelo de gestién de
las universidades con las habilidades para formar profesionales y llegar a
establecer las investigaciones cientificas para poder ser una gran universidad ya
gue tiene de compromiso de mantener la cultura universitaria. Asimismo,
recomendo6 debido a que el mundo se esta globalizando que se genera cambios
indistintamente la ensefianza universitaria y a las instituciones ya que se considera

las buenas practicas es muy necesario.

Garcia, R. (2018). Estudio el objetivo principal de contar con un modelo MIP para
poder disefiar la red de biodiesel para confirmar las medidas estratégicamente.
Utiliz6 como muestra a 5 cadenas de biodiesel y apoyar en las decisiones
estratégicas. Como resultado del estudio se concluy6 que dicho modelo aplicado
resulté bueno debido a que resolvieron los problemas que presentaban, aunque
este modelo no seria el adecuado para otras cadenas globales, entonces la
situacion actual de la compaiiia puede llegar a mejorar realizando los procesos
constantemente dando asi en los problemas mas grandes, este modelo ocasiona
las tomas de decisiones la red de biodiesel puede llegar a facilitar en el proceso
con distintos procesos de la cadena y asi mas adelante tener trabajos similares y
soluciones. Asimismo, recomendé que se pueden realizar métodos de aceleracién
y de descomposicion que se puedan comparar el desempefio computacional,

tiempo CPU y el uso de la memoria.



Gois de Oliveira, M. & Berenguer de Vasconcelos, R. (2018). Estudio con el objetivo
principal de analizar el impacto que ocasionan las medidas de gestion sobre la
innovacion de la MYPE. Utilizo como muestra a 315 MYPE en Pernambuco en el
afio 2015 al 2016. Como resultado del estudio se concluyé que destacan la
Importancia para tener ventaja competitiva en el MYPE dado que hay una gran
cantidad de estudios que se centran en las grandes organizaciones donde estan
los recursos tecnoldgicos, como las MYPE que se encuentran dificultades para
acceder, operar tecnologias ya que esta demostrado que las capacidades del
comercio y de gestion es indispensable para innovar. Asimismo, recomendd que se
realice modelos que aborden otras capacidades, asi como también las variables

ambientales, de hacer uso de métodos economeétricos y tener resultados confiables.

Leyva, A., Cavazos, J., & Espejel, J. (2018). Estudio con el objetivo principal de
evaluar la planeacion estratégica y las destrezas en la competencia empresarial
gue hoy por hoy los duefios y gerentes percibe de ello en las Pymes de Hermosillo.
Utilizé como muestra a los gerentes de las Pyme de la CanacoServytur con 390
empresas y la Camara Nacional. Como resultado del estudio se concluyé que para
los gerentes es importante la necesidad de contar con excelencia corporativa
logrando asi mediante las ventajas y para lograr una Optima competitividad es
importante contar con una buena gestion que se encuentre restaurado, capacitado
a los cambios que se ha dado en la organizacién y las redes sociales, viéndose en
la necesidad de desarrollar y aplicar la planificaciéon como tactica para la compaiiia.
Debido a que las organizaciones hoy en dia se encuentran en la importancia de
contar con una excelente gestion empresarial, por lo que distintas Pyme cuentan
con debilidades en su gestién por lo que se han visto en la necesidad de reconocer
gue tienen que proceder un cambio a dicha gestion realizada con estrategias bien
planteadas, disefiar y llevarlo a cabo en su actualidad y asi lograr sus objetivos
planteados en su compafia. Asimismo, recomendo indagar los resultados sobre la
realizacion de la gestion, como también evaluar otras variables y la validez en las

organizaciones mexicanas.

Caldera, D. Ortega, M. & Sanchez, M. (2017). Estudio con el objetivo de disefar un
modelo para implementar a que impulsen los proyectos y asi lograr la

responsabilidad social. Utiliz6 como muestra el diagnéstico de OSC en Guanajuato.



Como resultado del estudio se concluy®6 la planeacion estratégica es importante, es
decidir anticipadamente en qué hacer, cuando y cémo realizarlo, gracias a ello se
llegue a orientar el futuro deseado de dicha empresa. Asimismo, recomends que
se analice los procedimientos de la planeacion ya que solo tomaron la opinién del

lider, pero no obtuvieron mas informacion de lo manifestado.

Miranda, P., Aguayo, V, & Villalva, G. (2017). Estudio con el objetivo principal de
llevar una eficiente gestion de las organizaciones ya que la planificacién es muy
indispensable para las empresas por lo que permite planear ventajas competitivas
en los mercados cambiantes. Utiliz6 como muestra a los encargados de los
recursos de la informacion en las organizaciones para asi poder llegar a cumplir el
objetivo/mision de la empresa. Como resultado del estudio se concluy6 que en la
planificacion estratégica le han dado mas importancia a la capacidad de la
organizacion con los cambios en el entorno por lo que la naturaleza y el cambiante
medio ambiente propone que el proceso de gestion estratégica no puede estar
estéatico y debe de considerar valioso ya que se debe desarrollar continuamente ya
gue si no las organizaciones solo seran competitivas a corto plazo. Asimismo,
recomendo que planifiquen para el futuro e ir mejorando los recursos para obtener

nuevas alternativas del crecimiento estratégico.

Pardo, W. & Karameddine, H. (2017). Estudio con el objetivo principal de
implementar en HKM una estrategia comercial para establecer como competitivas
y mejores en el rubro de las agencias de viaje en Colombia resaltando por un
servicio con calidad y satisfaccion de las necesidades del cliente. Utilizo como
muestra a los 6 miembros que conforman la agencia de HKM Travel. Como
resultado del estudio se concluy6 que la estrategia comercial que se implemento
generd que los servicios se venderan con mas facilidad y ocasionara un mejor
posicionamiento en el pais, el manejo que se obtuvo fue positivo considerando los
dos ultimos afos ya que con la estrategia optimizaran aspectos administrativos,
financieros, etc. Asimismo, recomendd que se disefie estrategias que ayudara a la

empresa a mejorar e implementarlo en la empresa.

Campaifia, A. (2016). Estudio con el objetivo principal de plantear una muestra de
gestion diamante organizacional para mejorar los bienes de turismo receptivo en la

agencia de viaje Quitomunditour en 2015. Utiliz6 como muestra a los que

10



conforman la agencia en Quito en 2015. Como resultado del estudio se concluy6
gue la muestra diamante tiene la organizacion y gestion, lo que se considera de
gran ayuda para que las empresas puedan planear estrategias que originen valor.
Es este caso concreto, su desarrollo ha sido orientado para cambiar las debilidades
en fortalezas, dando lugar a nuevas actividades que se alineen a los procesos que
el estado ha definido para el desarrollo turistico el turismo receptivo. Asimismo,
recomendo6 que el modelo diamante debe de seguir utilizando a nuevos proyectos

para obtener mejoramientos continuos en la empresa.

Castro et al. (2016). Estudio como objetivo general de plantear un plan de gestion
para la organizacion teniendo en cuenta las estrategias al momento de diagnosticar
la capacidad y sostenibilidad. Utiliz6 como muestra a los que conforman en la
agencia de Servi Travel. Como resultado del estudio se concluyé que con la
propuesta de plantear el plan de gestion llegan a ser conocidas en las agencias de
viajes tanto en eventos, congresos, reuniones, etc. mediante los medios del internet
ya que se ha visto un incremento por el consumidor. Asimismo, recomendé que la
agencia debe de tener interés en tener impacto en el sector turismo contacto con
un mejor posicionamiento en el mercado mejorando la competitividad, teniendo

prioridades al momento de las tomas de decisiones de dicha agencia.

Matute, N. (2016). Estudio con el objetivo general de examinar en qué posicion se
encuentran los perfiles de los agentes de viaje ante las agencias de viaje en linea.
Utilizé como muestra a los agentes de viaje de la Universidad de Turisa Cuenca en
el aflo 1990 al 2014. Como resultado del estudio se concluyo que existen faltas de
capacitaciones que sean persistentes como también el descuido de los agentes de
viaje en utilizar las redes sociales, ya que hoy en dia es el boom de las redes y de
no hacer el buen uso se estaria beneficiando las agencias online. Asimismo,
recomenddé que se mantenga el estudio de las agentes de viaje para tener un
crecimiento profesional en ofrecer a los clientes los productos de calidad de
acuerdo a las necesidades generando satisfaccion en el cliente que le provoque

otra vez viajar.

Aguayo, A. (2015). Estudio con el objetivo general de planear tipos de gestion en
los destinos turisticos protegiendo todas las insuficiencias de investigacion internas

como externas. Como resultado del estudio se concluyd que se complete con otros
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sistemas de destino brindando investigacion con calidad, facilitando el mercadeo
de los proveedores, teniendo en cuenta la apreciacion de los turistas de manera
enérgica. Asimismo, recomendo que se continde en el desarrollo y completar que

puedan mejorar el modelo.

Cuadrado, B., Garcia, R. & Martinez, J. (2015). Estudio con el objetivo comprobar
en gué nivel internacional se encuentra la produccion de la administracion y en qué
nivel se encuentra las destrezas de la responsabilidad social de corporativos. Utilizo
como muestra a 1.043 empresas internacionales del 2003 al 2009 entre los
consejeros y directivos ejecutivos. Como resultado del estudio se concluyé que las
compafias generan experiencias de RSC en sus equivalentes generales,
especialmente el principio de la alineacién al inversionista. Asimismo, recomendo
qgue amplien el periodo del andlisis anterior y posterior en lo econdémico y
financiamiento, teniendo en cuenta los sistemas y el nivel de proteccion,

socioeconémicos y culturales de diferentes agentes en las practicas de RSC.

De acuerdo a las investigaciones obtenidas a nivel nacional entre libros, tesis y
revistas que responden a la variable de gestién las cuales ayudaron con la
fundamentacion tedrica del tema. A continuacién, se definiran los trabajos

encontrados:
A nivel nacional se logré identificar a:

Castillo, N. (2019). Estudio con el objetivo principal si la identidad y el patrimonio
de Santo Domingo ejerce en la gestion de la utilidad turistica cultural de Lima. Utilizo
como muestra 150 participantes entre mujeres y varones en distintas edades
contando con mas extranjeros con un 54.67% que nacionales que es un 45.33%.
Como resultado del estudio se concluyo que si se ejerce en la gestion de la utilidad
turistica poseen un conjunto en la cual refleja en la época colonial por su estructura
por la cual se llega a distinguir en el centro de Lima, ya que es declarado como
patrimonio cultural de la humanidad. Como también los dominicos contribuyeron
con el idioma de los nativos dando y ensefiando la informacién correcta sobre la
identidad peruana por la cual acumularon en su gestion del producto turistico y/o
cultural de una calidad eficaz. Asimismo, recomendd que se proponga programas

turisticos que elaboren el conjunto y que incluyan los atractivos, los dominicos son

12



guienes pueden llevar adelante el plan de gestién favoreciendo a los sectores que

se encuentran necesitados.

Dante, B., Zirena, P. & Arredondo, A. (2019). Estudi6é con el objetivo principal de
comprobar si influye entre el estudio de la reproduccién o renovar los productos.
Utilizé como muestra a 157 microempresarios que aceptaron dentro de los 300 que
existen en el sector textil en la region de Arequipa. Como resultado del estudio se
concluyé que el estudio del valor si influye directamente y positivamente en la
renovacion de los productos por lo que se concluyd que en la reproduccién cuenta
con un alto de 0.957, en la renovacion de los productos cuenta con 0.267 por lo que
se encuentra en un rango de aprobacion. Asimismo, recomendd que re disefien los
productos y la sustitucién de los componentes y confirmen los hallazgos y que se

corrobore en los sectores de empresas donde se desempefia el rol mas importante.

Melgarejo, M. (2019). Estudio con el objetivo principal de establecer la concordancia
entre la gestion de los recursos humanos y el e-commerce en las agencias de viaje
minoristas netamente en la ciudad de Lima. Utiliz6 como muestra a siete gerentes
de las agencias de viaje minoristas con la entrevista a profundidad. Como resultado
del estudio se concluyé que se necesita de individuos que se encuentren
competentes en la direccidon de la tecnologia y del e-commerce, comprobando en
reforzar las ideas, cualidades y acciones, identificé que las agencias no aprovechan
la tecnologia para asi poder atraer nuevos clientes y como tal poder estar en los
nuevos mercados, dado a que la gran mayoria solo lo usan para que los noten en
las empresas ya que es necesario que cuenten con trabajadores capacitado en el
tema de comercio electrénico ya que asi las agencias de viaje podran lograr
grandes ventajas competitivas, dado que las novedades tecnoldgicas requieren a
los colaboradores tener habilidades cognitivas por lo que los puestos de trabajo son
cada vez mas dificultosos. Asimismo, recomendd que se realicen convenios para

las agencias referente al uso virtual mediante el E-commerce.

Miranda, V. & Valencia, A. (2018). Estudio con el objetivo principal de poder analizar
la importancia del uso de la estrategia en el marketing digital que integre la atraccion
basandose netamente en los viajeros nacionales. Utiliz6 como muestra a cinco
entrevistados de expertos en el turismo y en la realizacion de la gestion en las

agencias de viaje entre los viajeros de las edades de 25 y 60 afios. Como resultado
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del estudio se concluyd que es primordial planear una estrategia del marketing
digital para asi aumentar la atraccion hacia la agencia de viaje enfocados
netamente en los viajeros nacionales. Asimismo, recomend6 que se estudie el
publico objetivo de dicha agencia y aplicar estrategias del marketing digital para
llegar a planear y organizar el viaje independientemente aumentando la llegada de

los viajeros en las agencias.

Moreno, B. (2018). Estudio con el objetivo general de conocer la gestién de calidad
de las pymes en los servicios, agencias de viaje y el beneficio de aplicar la buena
atencioén al consumidor. Utiliz6 como muestra a 12 mypes que se encuentran en
Calleria. Como resultado del estudio se concluyé que los gerentes de las agencias
de viaje dicen que la implementacion de nuevos elementos se ha vuelto cotidiano,
asi como la gestion de estas agencias que lideran y propician un buen ambiente
laboral, una excelencia en la atencion en la cual se encuentran las Counters en
dicho procedimiento con el objetivo de tener una buena opinion de sus clientes.
Asimismo, recomendd que se implemente el servicio de post venta ya que se

obtendria una oportunidad de mejorar en las mypes de dicho distrito.

Roque, M. (2018). Estudio con el objetivo principal de detallar los importantes tipos
de gestion de la calidad en el rubro de agencias de viaje en Huaraz, en la
perspectiva del planeamiento indispensable en las mypes en el area de servicios.
Utilizé como muestra a los gerentes de las agencias de viaje de la cual son 72
agencias de viaje. Como resultado del estudio se concluy6 que la gestion de la
calidad no es aprovechada, ni le toman importancia por las mypes de la ciudad de
Huaraz, hay un gran porcentaje alto de agencias de viaje que se encuentran en
este distrito por lo que desconocen de los tipos del planeamiento estratégico, como
también los productos que venden no tiene una buena calidad de servicio y la
gestion que tienen es cotidiano. Asimismo, recomend6 que se defina los aspectos
basicos en los lineamientos estratégicos definiendo la visién y mision para lograr

los objetivos planteados.

Huaman (2017). Estudio con el objetivo general de definir un método de
investigacion para asi llegar a tener una mejor gestion en las reservas en los
paquetes turisticos de igual manera en los métodos que ejecutan en la agencia.

Utiliz6 como muestra al total de los cuatros colaboradores que conforman la
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agencia RAP TRAVEL. Como resultado del estudio se concluyé que se observo
buena informacién en las actividades que se realizan y en los métodos que se
aplican en la agencia, como también se identifico conocer dicho problema, asi como
la escasez y recomendaciones para obtener una buena realizacién. Asimismo,
recomend6 que tomen en cuenta el modelo del proyecto planteado para las
empresas del mismo rubro debido a que pueden llegar a modificar los

requerimientos de dichas agencias de viaje.

Ponce, F. & Zevallos, E. (2017). Estudio con el objetivo principal de desarrollar
competencias, establecer estrategias y la gestion de la innovacion. Utiliz6 como
muestra a 1220 empresas que elaboran actividades manufacturadas y que sus
ventas son mayores a 150 UIT. Como resultado del estudio se concluyd que la
innovacion no necesita de una inversién econdémica hacia el aprendizaje con los
clientes y proveedores, otro punto es que las Mypes de Costa Rica y Peru si utilizan
las TIC pero no lo utilizan por lo que les falta constante capacitacion tanto gerencial
y empresarial en la gestibn moderna, ya que si incluyen las TIC tendra una mejor
gestion por lo que es necesario las capacitaciones que se vean orientadas en
dichos temas mencionados para que mejoren la competencia digital de los
negocios. Asimismo, recomendé que se mejore la capacidad econdémica por
mejorar la competitividad de gestion modificando las normas, la fiscalizacién y los

incentivos.

Bonilla, E. (2015). Estudio con el objetivo principal de inferir la gestion de calidad
en las MYPES de confeccidn textil en callao y lima generado por los desperdicios.
Utilizé como muestra a 27 mypes de confeccion textil en el periodo del 2013 al 2014.
Como resultado del estudio se concluyo que si hay correlacion inversa en la gestion
de calidad del proceso productivo en las MYPES. Asimismo, recomendd que se
sensibilice a dichas mypes de las ventajas de implementar un modelo de gestion

evitando que caiga y que se pierda en el mercado de este entorno.

Llontop (2015). Estudio con el objetivo principal de establecer la similitud entre el
estudio en los procesos de gestién sobre el cuidado del patrimonio cultural, ligado
a la buena atencion al cliente en las agencias de viaje de Lima. Utilizé como muestra
a 34 agencias de viaje ubicadas en Lima que cuenten con certificaciones de las

buenas practicas. Como resultado del estudio se concluyé que requieren de una
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gerencia mas capacitada para asi poder obtener una gerencia mas desarrollada
para dirigir la empresa con mas organizacion y es que de esta manera optimizaria
la atencion al cliente que requieren de una buena realizacion de gestion para poder
dirigir la compafiia y que sea mas organizada, asi como también teniendo en cuenta
las normas actualizadas y las certificaciones ya que de esa manera mejorarian la
atencion al cliente brindado. Asimismo, recomendd que promueva a las empresas
una cultura de atencion a los clientes y debe ser mediante el municipio ya que es

el que debe impulsar en dicha localidad.

Tintaya, J. & Villca, M. (2015). Estudio con el objetivo principal de estudiar en qué
novedad se encuentra e-commerce y la ampliacion en la agencia de viaje infocusco
S.A.C. Utiliz6 como muestra a 20 turistas de los 130 turistas nacionales y
extranjeros. Como resultado del estudio se concluyé que su hipoétesis es valida ya
gue la agencia utiliza su pagina web para la realizacion del e-commerce como
primordial y asi obtener la lealtad en la compra y que ocurra de manera continua
con sus clientes, dicho esto no encuentran con Web Master. Asimismo, recomendd
gue la agencia de viaje Infocusco se tendra que mantener en la tecnologia y
capacitar a sus colaboradores en el e-commerce para monitorear las paginas de
las redes sociales lo cual debera fidelizar a sus clientes mediante el e-mail de

marketing y en distintas redes sociales.

Loayza, G. (2012). Estudio con el objetivo principal de manifestar sobre los modelos
de gestion empresarial que existen no han realizado un correcto progreso y el
cumplimiento en las mypes en Chilca de la provincia de Huancayo. Utiliz6 como
muestra de 73 empresarios mype del distrito de Chilca. Como resultado del estudio
se concluy6 que el modelo de gestion empresarial especificamente en las mypes
de Chilca se detecta cualidades como perseverancia, vision de futuro,
responsabilidad y liderazgo. Asimismo, recomendé que desarrolle un nuevo modelo

de gestidn para que les permita llegar a ser empresas Pyme.
A nivel local se logré identificar a:

Baca, L. (2017). Estudio con el objetivo principal de comprobar la realizacion del
control en dichas agencias ubicadas en Miraflores, Lima. Utiliz6 como muestra de

150 personas en las cuales se encuentran los gerentes y los que trabajan en las
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agencias de viaje ubicadas en Miraflores. Como resultado del estudio se concluy6
gue la realizacion del control interno dentro de la gestion financiera es indispensable
para las agencias de dicho distrito mencionado, indicando que las compafias si
tienen un control interno por lo que muestran una excelente gestién, y las que no,
presentan problemas debido a que se encuentran en falta en los pagos, por lo que
no se puede llegar a realizar una buena gestion. Asimismo, recomendd que las
agencias deben realizar frecuentemente una adecuada supervision en todas las
operaciones que realicen cumpliendo con lo planteado o actualizando los

procedimientos.

Posteriormente se dio a conocer los fundamentos tedricos que nos ayudo a dar mas
fiabilidad a la investigacion, por lo que mencionaremos diferentes conceptos sobre
la palabra gestién para comprender de manera clara y concisa, se mencionan

ciertos autores:

Segun Thompson (2012). Nos dice que la gestién es conocida como direccidon de
empresas, administracion y accion de administrar una empresa, pero también

podria ser llamada como conduccion de empresa, guiar o dirigir un negocio.

Fish (2018). Nos dice que los indicadores de gestion son la satisfaccion del cliente
para que una empresa marque su beneficio en el régimen en que la satisfaccion
del consumidor sea la prioridad para la compafia debido que comunica a sus
colaboradores y realizara habilidades con los indicadores de gestién y sean
obtenidos los resultados esperados. ElI monitoreo del proceso solo es posible el
progreso continuo si es que se realiza el rastreo que consiente del proceso, los
calculos son los equipos para averiguar las oportunidades de mejor, de igual
manera realizar las operaciones, benchmarking es utilizada en las empresas que
piensan en mejorar sus procesos la alternativa que es conocer el entorno para
implementarlo. Para conseguirlo es mediante el benchmarking, poder ejecutar
servicios, técnicas y acciones, para asi comparar con otra compafia, la gerencia
del cambio es un buen método de calculo que permitira conocer el aporte en las
metas de las organizaciones, en las cuales son los resultados de que se esta

realizando de manera correcta.
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Continuando con el autor Fish (2018). Nos menciona las caracteristicas que pueden
apoyar en el proceso de la gestion y asi conseguir o lograr el objetivo, en las cuales
son la simplicidad quien define el evento que mide en modo escaso en periodo y
recursos, la adecuacion es representar el fenémeno o resultado por lo que refleja
la dimensidén de lo examinado y revelar lo existente del nivel esperado, validez en
el tiempo se define constantemente por un tiempo requerido, la participacion de los
usuarios es involucrarse en el esquema, y proporcionar los recursos y alineacion
necesaria para la realizacion; la utilidad es estar encaminado a investigar las
causas que lleva a alcanzar un importe personal y como optimar y por ultimo la
oportunidad que es la capacidad de que los antecedentes sean recogidos en el

mismo periodo, se solicita la investigacion examinada para operar.

Rubio, P. (2010). Nos dice que Luther Gulik, reconocié funciones primordiales en la
gerencia que son seis en las cuales son planeacién, organizacién, personal,
direccion, control y representatividad. Por lo que mencionare las definiciones de
cada uno, comenzando con la planeacion que es obtener un punto de vista de la
compainiia y del entorno, tomando medidas de los objetivos concretos de dicha
empresa, la organizacion es adquirir un excelente beneficio, el personal es el
principal de motivar y establecer, direccion es contar una buena comunicacion con
los colaboradores, como la destreza para establecer un buen ambiente, asi como
obtener los objetivos de virtud y rentabilidad, siguiendo con el control de medir el
progreso del colaborador teniendo en cuenta los objetivos establecidos por la
empresay por terminar con la representatividad es que el gerente general es quien
representa a la alineacion en otras distribuciones parecidas, vendedores,

fundaciones bancarias, etc.
El progreso continuo es fundamental realizar el ciclo PHVA que se muestra en esta

imagen.

Figura 01: "Los Indicadores de Gestion Organizacional”
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Naturalizacion.

Este modelo ayuda efectivamente monitorear las técnicas en dirigir una compainia,
siempre y cuando se establezca un proceso, es decir, verificando que los resultados
sean lo esperado, como también obteniendo dichos resultados para asi iniciar el

proceso.

Por lo que busca controlar en la compafia, sostenimiento y la mejora de dichos
estandares, se alcanza mediante la definicion de descripciones de planes como
tipos de calidad, métodos de transcurso y operaciones. El P.H.V.A. radica en
planear lo cual se entiende por los métodos y metas que permiten poder lograrlas,
hacer es establecer la labor y almacenar los datos, antes de realizar el proceso de
la formacion, verificar es calcular los resultados de lo que se va a ejecutar
identificando los problemas que se originan el de no cumplir sobre la informacion
establecida y por ultimo actuar es obtener medidas correctivas y asi obtener el

desempefio de la informacion ya mencionada.

Segun Pérez & Gardey. (2014). Nos dice que el objetivo es dirigir la investigacion y
el compromiso en excelencia para que los clientes se encuentren satisfechos con
los servicios y productos que los clientes adquieran. Por lo que se dirige a la relacion
de procesos y hechos para obtener una excelente calidad en la oferta ya que como

bien sabemos que un comprador satisfecho indica un constante beneficio para la

19



agencia de las cuales se genera mayores ganancias, una buena fidelidad y

podriamos a reducir los gastos al resolver los problemas causados.

Por ende, el siguiente autor Valencia (2016). Nos dice que se puede dividir en
cuatro categorias de las cuales son: Fase de planificacion, es muy importante ya
gue en esta fase la compafiia responde con caracter de obligacion ante cualquier
duda o pregunta, teniendo en cuenta todas las soluciones para no llegar a tener
problemas; fase de accién, los colaboradores elaboran alternativas ante los
inconvenientes teniendo la rapidez en los procedimientos; fase de comprobacion,
realiza un analisis comparando lo antiguo con lo de ahora para asi poder demostrar
la realizacion de los procesos y poder llegar a examinar los alcances obtenidos;
fase de actuacién, se registran las respuestas obtenidas y es asi como dicha
agencia estaria lista para enfrentar otros problemas que se les presente. La
importancia que tiene la gestion de calidad es la buena atencién a los clientes
ofreciendo los productos de mejor calidad lo que ocasiona de que se vayan
satisfechos y puedan llegar a recomendar la agencia y asi generen que nuevos

clientes despierte la atencion de adquirirlos.

Hotmart (2018). Nos dice que existen siete herramientas de gestion que deben
tener presente que ayudara a optimizar, mejorar los procesos y la produccion ya
gue muchos buscan herramientas o aplicaciones para obtener una mejor
organizacion y para quienes trabajan solos es un poco complicado ya que hay
diferentes actividades concluidas a corto plazo o el mismo dia. Lamentablemente
encontramos algunos que desconocen de todos los procesos que se realizan en
cada actividad y esto se ven afectadas debido a que realizan todo en el mismo
tiempo, es debido a ello que es posible contar con personas que conozcan de los
procesos de la empresa por ello es muy importante usar las herramientas de gestion
ya que aumenta la eficiencia de los involucrados, para optimizar es mejor usar estas
siete herramientas de las cuales se detallaran uno a uno para que sepan cOmo

funciona.

Comenzando con el plan de negocios, sirve para las metas y objetivos presentando
a los que conforman la empresa, también permite tener nuevas estrategias
identificando al publico objetivo; canvas, es un modelo de la gestién innovando los

procesos del negocio de las cuales dentro del canvas son siete como definicion de
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los objetivos, elaboracién de las estrategias, prioridades, desarrollo de los
colaboradores, disefio de la organizacion, recursos y monitoreo de los resultados.
su idea principal es respecto a los emprendedores que estdn comenzando con su
empresa, detallando uno a uno, objetivo de la empresa, ante todo primero debemos
preguntarnos cual es la meta por lo que debe estar definido de manera clara;
estrategias, ayudan a llegar al objetivo principal como definir los clientes;
prioridades, tomar en cuentas en acciones mas importantes para obtener el
resultado esperado; personas, analizar quienes ayudaran a obtener el objetivo
principal de la empresa; ambiente, tener un ambiente adecuado para asi ayudar a
poder alcanzar los objetivos; recursos, ver de qué manera los recursos se puedan
dirigir la empresa y monitoreo, se administra y verifica los resultados obtenidos;
Plan, Do, Check y Act (PDCA) se utiliza para realizar las ventas como también

planificar

A continuacion, se define la palabra administracion para comprender de manera

clara y concisa, se mencionan ciertos autores:

Segun Maikari (2012). Nos dice que la administracion se realiza siguiendo los pasos
para asi lograr un 6ptimo objetivo basandose en una buena indagacion junto con
una buena realizacion de un plan a seguir. Se catalogan en cuatro puntos que son
la planeacion, organizacion, direccion y control, en las cuales les menciono sobre

cada punto:

Segun autor ya mencionado determina la planeacién sobre espacios futuros y del
rumbo, es sobre que se estaria dirigiendo la compafiia tales como estrategias,
objetivos, mision, vision y planeacion, etc. El segundo punto es la organizacion en
la cual radica en el esquema y la precision de los procedimientos, actividades y
compromisos de las cuales consiste en etapas: coordinacion y participacion de
trabajo. Como tercer punto nos indica que la direccién es la realizacion de los
periodos de los procesos administrativos como la direccién y el liderazgo, estos
también tienen sus fases que son: comunicacion, liderazgo, motivacion, supervision
y la toma de decisiones. Mencionando al ultimo punto segun el autor Ariana (2011).
Nos dice que el control evalia las conclusiones alcanzados, y fases como:
correccion, pautas, control y retroalimentacion. Es asi como dicha entidad turistica

ya mencionada tiene que tomar con responsabilidad, para asi obtener una
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orientacion légica, realizar procesos correctos de la cual dependen del avance de
dicha entidad turistica, establecer el mejor plan de manejo (objetivos, mision y
vision).

Segun Angabi (2014) La administracion es analizar las metas planteadas por la
organizacion y convertir en operacion organizacional mediante: el control, direccién,
organizacion y planeacion. Asi dicha entidad turistica podra alcanzar los objetivos
més adecuados. La administracion contiene puntos para poder establecer

procedimientos y generar soluciones claras o como problemas determinados.

Segun Kast, F. (2011). Para el autor la administracion es coordinar y asi lograr
objetivos organizacionales, y segun Rodriguez, S. (2011). nos dice que el concepto
de proceso administrativo es la innovacién de una idea, también se refiere a la
transformacién de materiales en productos con un objetivo concreto. El término
“proceso” nos referimos a la innovacion de ideas que realiza la gestion de las
compaiiias asegurando del desempefio de lo predicho, y asi es que se previenen

las innovaciones pertinentes.

Chiavenato, |. (2012). Nos dice que los elementos basicos del proceso
administrativo son cuatro de las cuales son controlar, dirigir, organizar y también
planear, en cambio segin Amundarain (2004). Nos dice que son siete elementos

las cuales son comprobar, planear, organizar, integrar, direccionar y controlar.

Por consiguiente, se definen la categoria planeacién para comprender de manera

clara y concisa, se mencionan ciertos autores:

Garcia, T. (2012). Segun este autor nos dice que la planeacion es organizacion,
operacion y efecto de planificar, si no hay la administracién correcta mediante la
planeacion no se podria realizar nada ni establecer, administrar ni mucho menos
controlar. Para alcanzar una buena administracion, se tendra que realizar planes

para prever y ordenar las actividades necesarias de dicha entidad turistica.

Segun Hampton, D. (2011). Nos dice que es reflexionar sobre lo primordial de la
organizacion y concluir de qué manera posicionarla, determinando objetivos de

corto plazo o concretar técnicas de ejecucion.
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Goldstein (2011). Nos dice que la planeacion es el transcurso de que la orientacion
de una organizacion prevé el futuro y desenvuelve sus procesos necesarios para
alcanzar el futuro. Y el autor Terry, G. (2011). nos dice que es la elecciéon y
concordancia de cdmo la formula sobre el futuro en la posicion y la enunciacion de
dichas acciones sean necesarias para obtener resultados, determinar objetivos y la

accion que se deben tomar.

Dentro del tema de planeacion también cuenta con herramientas por lo que
mencionaré al autor R.T.G. (2011). Nos dice que son el conjunto de herramientas
para establecer la realizacién de la compaifiia en lo general y administrador. En las
cuales se dividen en seis puntos de los cuales son propdsitos, objetivos,
estrategias, politicas, presupuestos y pronésticos, por lo que mencionaré sus
significados de cada uno. Comenzando por el primer punto los propésitos son los
anhelos esenciales o propdsitos de tipo cualitativo, de manera permanente en un
conjunto general, siguiendo con el segundo punto indica que los objetivos son las
deducciones que dicha compafia turistica espera lograr, el siguiente punto es
estrategia por cual son opciones que manifiestan la direccion, logrando los objetivos
establecidos, continuando con las politicas son pautas para colocar la operaciéon y
para que no se generen sanciones, el penultimo punto son los presupuestos que el
autor dice que es el método de las etapas de actividad de la compafiia enunciando
en proceso econdémicos, junto con la demostracion de dicho propésito, la ultima
herramienta de la planeacion es prondsticos por lo que nos dice que es predecir los
sucesos que podrian ocurrir. Estas herramientas es un gran apoyo para las

agencias de viaje para poder realizar dichas metas.

Existen tres principios que obtiene la planeacion por lo que, segun Rodriguez, S.
(2011). Nos dice que son, el principio de la precision gue las técnicas no deben de
realizarse con enunciaciones genéricas, se tiene que realizar con primordial
precision, principio de la flexibilidad es de poner una orilla para los posibles cambios
gue se obtuvieron, principio de la unidad es trabajar de un modo unido,

reorganizada para obtener el término propuesto de dicha entidad turistica.

Koontz, H. (2011). Nos menciona que un instrumento principal es el analisis FODA
(fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas), en la planeacion estratégica.

Los elementos internos son las potencias formadas de las compafias, como
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también los rendimientos que cualquier organizacion obtiene. Los elementos
externos se encuentran la competitividad, posiciones y habilidades, el proceso
tecnolégico, social, econdmico y las politicas representando las oportunidades y

amenazas.

A continuacion, se especifica las evaluaciones internas como externas de la matriz
Foda. En la interna se encuentran las fortalezas y de aprovechar en avanzar las
debilidades que serian las dificultades internas de eficacia y seguridad. En cambio,
la externa se encuentran las oportunidades en la cual nos permite avanzar hacia el
enfoque principal. Amenaza implica lo que se esta por venir, que por efecto seria

un riesgo que se debe de corregir de manera inmediata.

A continuacion, se define la categoria organizacion para comprender de manera

clara y concisa, se mencionan ciertos autores:

Segun Garcia, T. (2012). La forma en codmo se estan organizando los diferentes
miembros es la compafia de la organizacion para la clasificacién de los recursos,
mediante la determinacion de rangos, destreza, similitud y congregacion de

acciones.

Hernandez, S. (2011). Nos dice que el periodo del transcurso administrativo es la
que se realizan métodos administrativos para organizar una compaifia,
estableciendo el mando en componente de toma de decisiones y el compromiso de
los 6rganos que son parte de dichos elementos, asi como una excelente
comunicacion para proporcionarle y la realizacion de herramientas de la compafia

con el proposito de obtener habilidades.

Ponce (2011). Segun este autor nos dice que es la organizacibn de las
recomendaciones que existe entre funciones, medidas, acciones y personas de una

entidad social, para asi alcanzar la eficacia entre los métodos y objetivos.

En la organizacion existen tres etapas por lo que, segun Rodriguez, S. (2011). dice
gue se desarrolla por periodos las series de acciones que se tenga que ejecutar
para establecer o reorganizar a una compaiiia, por lo que son, la division de trabajo
es la separacion y limitacién de las acciones, para asi ejecutar un cargo con mayor

exactitud, eficacia; jerarquizacion es la habilidad de una organizacién por
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disposicion de condicion, nivel o jerarquia, departamentalizacion es la participacion,

el grupo de la ocupacion y accion.

Continuando con las definiciones de mi tema mencionaré el significado de la
direccion, ya que es importante para asi poder realizar una buena gestién por
consiguiente mencionare algunos autores que hablan sobre el significado de
direccion, la cual, segun Garcia, T. (2012). Nos menciona que la direccion es la

labor de administrar personas delegadas para administrar una compaiiia, etc.

En cambio, el autor Fayol, H. (2011). Nos dice que es la destreza de operar a los
individuos, poder trabajar el cuerpo social establecido, saber los recursos de la
compaiiia. Por consiguiente, Hampton, D. (2011). Dice que es el poder producir
acciones mediante las cuales el jefe constituye la representacion y la clasificacion
como servicios, cualidad, liderazgo, informacion y la estimulacién. Dirige las
instrucciones mediante la contribucién del atrevimiento de los colaboradores, para
asi alcanzar valiosos niveles de produccion mediante la estimulacion y el control

gue se realizaria en las agencias de viajes minoristas.

Continuando con el tema de direccién, se mencionan los componentes de la
direccion, los cuales son seis, comenzando con la integracion que radica en
almacenar, desenvolver el desplazamientos, mediante gestiébn de conocimientos,
de los recursos de personas céntricas, resguardar los orientados de la distribucion
organizacional acorde a las necesidades y capacidad, para posteriormente en la
vision y servicios de la compafiia con el resultado de que se dé lo excelente, el
liderazgo y la capacidad continua que asi esté intervenir, ocasionar e implicar a los
colaboradores hacia el beneficio de mas grandes desafios, la motivacion es
estremecer entusiasmo a los individuos administrando su mando hacia explicitos
objetivos y logros, la comunicacién son los método de transferir y albergar
investigacion como antecedentes, opiniones o realizacion como también cualidades
gue componen el entendimiento, capacidades o compromiso diario, siguiendo la
supervision de resultados que es un nivel subordinado, normalmente proximo a los
procesos ejecutivos, el primero es gerencial en la plataforma de un monumento
subordinado, situacion del que practica la orientacion en distinto nivel de la
direccion, continuamente la gerencia, inspecciona ya sean elementos precisos

elaborados, y por ultimo la toma de decisiones que son los valores e ilustraciones
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sobre lo que se debe realizar ante realidades, asimismo se han mencionado que es

la deliberacion pertinente entre dos o més opciones.

Siguiendo con el autor Hampton, D. (2011). nos habla sobre los principios de
direccion, de las cuales son la coordinacion de interés, es la orientacion
eficientemente hacia el beneficio de los objetivos y su instruccién brotan como una
escasez de la clasificacion para alcanzar positivos efectos, de la supervision directa
es el soporte e informacion de proveer a sus disciplinados durante la realizacion de
los métodos, los medios de comunicacion que corresponden ser transferidos
mediante los niveles jerarquicos convenientes, la resoluciéon del problema es
remediar las dificultades que broten, desde un inicio y de no renunciar a prosperar.
Y por ultimo el aprovechamiento del conflicto es ocasionalmente con las
complicaciones que se muestran, se representan nuevas habilidades y se saca

ventaja de las complicaciones que se obtiene.

Por consiguiente, se define la categoria control para comprender de manera clara

y concisa, se mencionan ciertos autores:

Por ende, el autor Mchugh (2012). Nos dice que el control radica en si se puede
establecer que la organizacion prospere a sus metas y objetivos, en caso sea lo

contrario tomar medidas correctoras.

El autor Ponce (2012). Nos indica que la compafiia de sistema que acceden evaluar
las consecuencias reales y pasado, para tener presente si se lleg6 a lograr lo que
se propusieron obtener, increpar, corregir y manifestar métodos. EI control
comienza como un componente importante para el método administrativo, ya que
de esta manera permitird a que la compafiia conserve frecuentemente los métodos

anhelados, mediante la planeacion.

Continuando con el autor Ponce (2012). Nos dice que existen cinco elementos del
control para dicha empresa, por los que son el establecimiento de estandares que
constituyen la ejecucion querida, teniendo los objetivos especificados sobre la
organizacion, la medicion de resultados por lo que calcula la elaboracién y los
resultados, mediante la aplicacion de elementos de régimen, que corresponden ser
concretadas con las pautas establecidas, la correccion es el beneficio que sintetiza

y es notorio sobre el control en la operacion correctora para constituir los desvios
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con las puntuales pautas que son, retroalimentacion que mediante ella la
investigacion adquirida se concierta al método administrador al transitar en el
periodo especifico, el control son controles que corresponden a depender del orden

organizativo y manifestar su eficacia.

El equilibrio corresponde a que se obtenga una comprobacioén entre el control y la
representacion, de las cuales existen seis principios del control que son, Los
objetivos corresponde en ser pertinente, que se aplicaria antes que se presente la
falla, las desviaciones, desorientacion se deben de examinar menudamente y estar
al tanto el porqué de lo sucedido, para que mas adelante no se vuelva a presentar
el mismo caso, la contabilidad se demuestra el precio, que se representa en capital
y periodo, junto con las ventajas existentes que contribuya, la excepcion se aplica
en las acciones, con el fin de oprimir precio, periodo y por ultimo la funcion

controlada no debe estar implicada con la accion a inspeccionar.

El objetivo del control es garantizar de que las realizaciones estén de acuerdo con
los métodos constituidos y toda dicha compafia turistica en su papel esencial es
cerciorarse que esté en un sistema de control, para asi poder ejecutar las funciones

de modo en que se encuentren comprometidos.

Posteriormente mencionaremos y daremos a conocer lo que es agencia de viaje

para comprender de manera clara y concisa, se mencionan ciertos autores:

Por consiguiente, el autor Moreno, B. (2018). Nos dice que la agencia de viaje se
encuentra dentro del turismo, ya que es el intermedio, elaboracion de planes, las
organizaciones, elaboraciones y ventas entre los consumidores y proveedores tales

como los transportistas, servicios de alojamiento, seguro viajero, alimentacion, etc.

Continuando con el autor nos dice que las agencias de viaje minoristas son las que
mercadean directo al consumidor de pasajes aéreos por lo que distribuye los
productos de los proveedores como también las agencias mayoristas. Dicha
agencia minorista no puede promocionar ni llegar a vender a otras agencias, puede

hacerlo solo a los clientes.

Segun Alvarez, A. & Castellanos, P. (2014). Nos dicen que las agencias de viajes
se encuentran internamente de las MYPES por lo que no esta permitido aplicar

todas las medidas de dicho negocio en la cual se puede indicar que se encuentra
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con estructura empresarial principalmente en las pequeias, medianas y
microempresas. La principal agencia de viaje fue creada en 1920 en Espafia "Viajes
Marsans”, la segunda en 1926 "Viajes Internacional Expreso” (VIE) y por ultimo en
1947 surge “Viajes Melid", para enmarcar al sector se ubica internamente de la
primordial compafiia espafiola, desempefian un rol determinado en la cuél es el

desarrollo socioeconémico.

Por lo que las actividades turisticas se ven obligados a acoplarse a los cambios
sociales y econémicos que se elaboran y debido a ello es que se conforman en el
desarrollo y la innovacion de la sociedad actual, por ejemplo, las agencias se vieron
afectados debido al desarrollo de la aviacion comercial, favoreciendo en el
desarrollo de la globalizacion y las TIC (Tecnologias de Informacién vy

Comunicacion).

Por lo que las TIC tomaron una alta importancia en las nuevas tecnologias por lo
gue afectaron al entorno competitivo directamente a la industria turistica y las
agencias, y es que hoy en dia hay mucha mas facilidad en realizar compras por
Internet ya que se encuentran en linea las 24 horas del dia y 365 dias del afio, es
principal caracteristica que influye positivamente en los clientes ya que se acercan

mas al comercio en las redes sociales.

Daremos a conocer lo que es agencia de viaje minorista para comprender de

manera clara y concisa, se menciona a cierto autor:

Segun Melo (2014). Nos dice que las agencias de viajes minoristas no son iguales
a las deméas y es que en este sector se encuentra variedades de tipologias de
empresas como la especialidad como la relacion directa e indirecta que se mantiene
con el cliente final, se le denomina como intermediario ya que no siempre esté bien
conceptuado por los clientes a la hora de realizar un reclamo o no se encontraron
satisfechas con el servicio brindado y es que se van directo a la agencia minorista
ya que si bien es cierto que no prestan servicio no deja de tener responsabilidad al
elegir muy bien a sus proveedores como también de realizar un seguimiento para
comprobar la calidad de productos que se ofrece para no tener inconvenientes y

contar con ceros problemas.
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Y es que la mision de estas agencias minoristas es satisfacer las necesidades que
cuenten los clientes, por lo que son intermediarias entre los consumidores de los
destinos y los proveedores es que permite poder ofrecer servicios confiables. Por
consiguiente desarrollan dentro de la industria turistica y es que no solo realizan la
distribucion de los productos turisticos sino que también realizan otros puntos
importantes como, brindan al detalle informacion asesorando los destinos, en qué
clima es mejor viajar como también qué servicio turistico es mejor para cada cliente,
disefian, organizan y distribuyen los productos turisticos asi como también los
viajes, si el cliente tiene alguna inquietud al realizar o durante el viaje la agencia
minoristas se encuentra al contacto con los proveedores y teniendo un control sobre
su cliente de que el servicio que se ofrecidé se cumpla por lo que se llega a obtener
al cliente satisfecho y no dejando de lado también desarrollan las campafas de

promociones para mejorar la presencia y facilite la distribucion de los productos.

Las agencias de viajes minoristas demostraron la tendencia sobre la capacidad de
negociacion hacia los tours de los operadores y las mayoristas, por lo que hubo un
crecimiento sobre las agencias mixtas que sus funciones son tanto mayoristas
como minoristas logrando los niveles de especializacidon en las operaciones como
también en la diversificacion, ademas que algunas asumieron las compafiias

aéreas como el caso de grupo Marsans.

Por otro lado otro tema muy importante que tienen las agencias de viaje minoristas
son los llamados Fee (Comisiones) y es que son cobrados por el servicio que estan
ofreciendo a los clientes que segun el autor Melo (2014) y por las noticias que
salieron en el 2004 Iberia redujo sus comisiones por lo que hicieron uso de un
sistema netamente sobre los fee y debido a ello es que las agencias no estuvieron
de acuerdo ya que les generaba problemas con el proveedor de vuelos, debido a
ello es que las demas companiias aéreas y los proveedores de los demas sectores
comenzaron a seguir a Iberia y realizar un sistema parecido pero con el pasar del
tiempo algunas agencias detectaron que les resulta mas conveniente cobrar un fee
a los clientes de deber de seguir cobrando un porcentaje de las tarifas mas bajas
aungue si las compafiias aéreas nos seguian cobrando fee generaria un problema

a las agencias debido a que los clientes ya no irian a las agencias que le podrian
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salir mas caro si no que se dirigiran a las compafias areas directamente y es que

este problema no seria conveniente para las agencias minoristas.

Pero al pasar el tiempo las compafias aéreas detectaron que no les generaba
buena rentabilidad y es por ello que tanto las agencias como las compafias aéreas
comenzaron a hacer uso del Fee y es que las aerolineas vendian no sélo a los
clientes sino que también a las agencias y estas dichas agencias de ese precio neto
de la aerolinea es que le sumaba su Fee y tener mayor rentabilidad ya luego
sacaron las diferencias de Fee tanto Internacionales como Nacionales y las dos

compaiiias se vieron beneficiados hasta la actualidad.

Las agencias de viaje minorista se encargan de brindar un viaje sofiado dentro del
presupuesto que se encuentre de su cliente, ofreciendo productos de una mayorista
como los que ellos mismo puede elaborar y vender directamente al cliente que
puede ser gusto al cliente. Por consiguiente, seguro se preguntaran qué diferencia
hay entre una mayorista y una minorista es que las minoristas son intermediarias
escuchan las necesidades y gustos de los clientes por lo que elaboran, asesoran y

ofrecen sus servicios.

Dichas agencias minoristas lo que quieren conseguir es tener a sus clientes felices
y contentos, para conseguirlo el servicio que ofrece tiene que ser muy bueno ya
gque si sus clientes pasa por algun inconveniente puede causar una mala
experiencia, es por ello que se tiene que aplicar dichas practicas para que pueda
fidelizar a sus clientes, es indispensable e importante que asesoren con cuidado ya
gue primero se escucha al cliente de las necesidades o el suefio del viaje que
espera tener una vez de haber escuchado las necesidades del cliente podremos
ofrecer o brindar un viaje que esté de acuerdo al presupuesto del viajero, por
consiguiente aconsejaremos adecuadamente sobre el viaje que desea realizar
dandoles tips sobre el clima o lo que se puede encontrar en el destino visitado ya
gue su experiencia sera mas enriquecedora y por ultimo usar la tecnologia

correctamente ayudara a que de experiencia y obtener resultados exitosos.

A continuacion, mencionaré teorias que nos hablan netamente sobre las MYPES
(Micro y Pequefia Empresa), para tener mas claro respecto a lo que se quiere llegar

con este trabajo de investigacion.
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Sunat (2017). Define que la MYPE es una empresa que cuenta con limitaciones
financieras precisada de cualquier manera de organizar, desarrollando acciones,
innovacion, fabricacién, mercadeo de bienes. Estas dichas compafias se anotan
en una lista REMYPE.

Mintra (2013). Nos menciona los tipos de la Micro y Pequefia Empresa, en la que
mediante la Ley N°30056 promueve el progreso lucrativo y el incremento
corporativo menciona deben distinguirse segun las categorias: Microempresa, sus
ventas del afio no deben de superar las 150 UIT; Pequefia empresa, las ventas
estan comprendidas en 150 y 1700 UIT (Unidades Impositivas Tributarias) y la

Mediana, las ventas anuales deben de superar a 1700 y un maximo de 2300 UIT.

Mincetur (2013). Nos habla sobre la importancia de la MYPE, de cual refiere
mediante sus datos estadisticos que son en gran porcentaje el niumero de
compafias que existen o se encuentran en el Peru (micro 94,4% y pequefa 3,9%),
no obstante, tiene la particularidad de realizar sus actividades de manera informal
en un 74%. Cabe precisar que las MYPE informales se encuentran en su mayoria
fuera de la capital, las mismas que generan oportunidades laborales con
remuneraciones por debajo de lo ofrecido por las empresas formales, ya que
también reconoce que aportan aproximadamente el 47% del PBI del pais y son las

principales fuentes de empleo.

Por consiguiente, se menciond netamente sobre la gestion agencias de viaje
minoristas, para tener mas claro respecto a lo que se quiere llegar con este trabajo

de investigacion.

La Gestion de agencias de viaje minoristas es la solucion perfecta, con los
alojamientos, traslados y los servicios de reservas, etc. Respecto a las consultas o
dudas de los clientes; se comprueba la disponibilidad, la entrada y salida, los
métodos de pago, como la politica de cancelaciones, etc., las comisiones de los
agentes que realiza los procesos de la reserva gestionando la comision, por lo tanto
basicamente es capturar la informacién, multiples productos y servicios, saber qué
tipo de hotel, habitacion, el transporte se puede ofrecer en un paquete turistico, los
procesos con tarjetas definiendo las politicas de costos para distintos tipos de

tarjeta.
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Las agentes de viaje tienen que tener claro los procedimientos para dar una mejor
atencion tales como asesoramiento, velocidad de respuesta, experiencia, relacion
con el cliente y comunicacion, ya que cada punto es muy importante por lo que les
mencionaré uno por uno. Asesoramiento, obtenga informacion, exista un
cronograma de capacitaciones en los destinos, capacitaciones al personal, plan de
viaje que el agente conozca cada destino; velocidad de respuesta, oportunidad de
la asesoria ayuda en la venta; experiencia, cualquier cliente que entre se sienta
bien, que exista calidez, por la cual podria existir un inventario de videos para poder
mostrarle al cliente sobre un destino que desea conocer; relacion con el cliente, el
cliente sienta que no es un cliente mas, contar con un registro de los clientes y por
altimo la comunicacion, el cliente se entere y el area de mercadeo tiene que haber
especificado bien de todos los productos, la manera en cédmo se vende,
coordinacion de operaciones para que se cumpla lo planeado que es brindar

atencion con calidad.
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METODOLOGIA
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El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque cualitativo, por lo que se

conoce que el tipo de investigacion cualitativa es de comprension e interpretacion

de la realidad por tanto como nos menciona Hernandez et al. (2014). El producto

de este tipo de investigacion se dirige a la comprension de vivencias en un medio

determinado, cuyos datos nos ayudan a entender un fenémeno.

3.1.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacién es tipo de enfoque cualitativo por
este motivo no se trabajé con variables como nos indica Hernandez
et al. (2014). "El enfoque cualitativo se guia por areas o temas
significativos de investigar”. (p.7). Por lo tanto, se hizo uso de
categorias y subcategorias que fueron relacionadas con el tema de

investigacion.

3.1.2. DISENO DE INVESTIGACION

3.2.

Disefio etnografico es descripcibn de un pueblo, por ende, se
determind mediante la entrevista de quienes lo conforman. Este
disefio es importante ya que existe una diversidad enorme, sirvié para
poder realizar un bosquejo y asi se determind con la importante
informacion que nos brindaron en conocer como es la gestién en las

agencias de viaje minoristas en el distrito de Miraflores, Lima, 2019.

CATEGORIAS, SUBCATEGORIAS Y MATRIZ DE CATEGORIZACION
El presente trabajo de investigacion se realiz6 mediante categorias las
cuales son planeacion, organizacién, direccion y control, las
subcategorias son importancia, tipos de planeacién, proceso de
planeacion, estructura organizacional, division del trabajo, jerarquia,
comunicacion, motivacion, liderazgo, toma de decision, tipos de control,
monitoreo, proceso del control y desempefio. Por la cual se especificara
en la siguiente matriz de categorizacién, mas detallada se encontrara en
Anexo N° 01.
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3.3.

3.4.

3.5.

ESCENARIO DE ESTUDIO

El distrito de Miraflores se encuentra en la Region Lima, Peru. La cual
segun Mincetur nos indica que se encuentran 217 agencias de viaje
minorista en dicho distrito mencionado, pero segun SUNAT se
encuentran habilitadas 116 agencias minoristas, las demas estan como
baja de oficio, baja definitiva, cambiaron de direccién, se encuentran en
suspension temporal o dejaron de trabajar respecto al covid-19 dado ese
caso se ha logrado entrevistar a 10 agencias minoristas del distrito de

Miraflores.

PARTICIPANTES

Los participantes para la recoleccion de datos fueron los Gerentes que
dirigen las agencias, ya que fueron los indicados en responder como
estan gestionadas dichas agencias de viaje minoristas ubicadas en el

distrito de Miraflores.

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

En el presente trabajo de investigacion se realiz6 con entrevistas
como meétodos de almacenar los fundamentos en la cual el autor
Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2010). Nos dice que es
muy comun que en los trabajos cualitativos se codifican los datos, asi
mismo en la codificacion cualitativa los cédigos surgen de los datos
obtenidos y los agrupamos en categorias. Se usa esta técnica para

obtener resultados potenciales y desarrollar ideas.

3.5.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los instrumentos que se manejd son el cuestionario
semiestructurado, segun Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M.
(2010). Nos dice que se constituye de un guion con las principales
preguntas y expresa un orden determinado, en el que tienen que

realizarse, el cuestionario contiene preguntas abiertas, donde se le da
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3.6.

3.7.

3.8.

la libertad al entrevistado con su respuesta. En la cual permitié tener
mas facilidad para el analisis de las categorias y subcategorias para
dicho estudio, es el que accede a manifestar de una manera habitual
o amplia una pregunta determinada en una guia de preguntas,
esperando una respuesta estandar, comin o normal, como por

ejemplo la zona a ocupar, aficiones y ocupaciones, etc.

PROCEDIMIENTOS

El presente trabajo de investigacion surgié con el fin de conocer coémo
gestionan las agencias de viaje minoristas en el distrito de Miraflores,
dado que para poder llegar a describir dicha informacion en un comienzo
se tenia previo conocimiento de las agencias, luego se indagdé con
palabras claves como gestion, planeacion, organizacion, direccion,
control y agencias de viaje minoristas en fuentes como libros, revistas y
tesis en la cual se obtuvo mayor informacion y se respondi6 al problema

de dicha investigacion.

RIGOR CIENTIFICO

En el presente trabajo de investigacion tuvo como rigor cientifico la
confirmabilidad ya que los resultados garantizan veracidad de las
descripciones manifestados por los entrevistados ya que se ha transcrito
tal cual han respondido ante el formulario alcanzado. Por lo que también
toma en criterio el consentimiento informado y confidencialidad ya que
los entrevistados fueron informados sobre el presente trabajo de
investigacion, respetando sus derechos asegurando la proteccién de la
informacion alcanzada de dichas agencias de viaje minoristas.
Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, M. (2010).

METODO DE ANALISIS DE LA INFORMACION

Este trabajo de investigacion fue realizado con la técnica del analisis de
contenido del cuestionario semi estructurado dirigido a los gerentes de
las agencias minoristas generando resultados de las cuales ayudaron a

conocer como es la gestion en las agencias de viaje minoristas en el
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3.9.

distrito de Miraflores, Lima en el afio 2019 por lo que se determiné dichos
objetivos.

ASPECTOS ETICOS

El presente trabajo de investigacion se acatd bajo las pautas del estilo
APA, para la cita e interpretacion de la investigacion alcanzada
protegiendo a no cometer plagio y acatando los derechos de los autores.

Por otro lado, se respeto6 la integridad y privacidad de los encuestados,

gue asi lo desearon.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1. RESULTADOS

A continuacion, se muestran como se ha llevado a cabo las entrevistas, por lo que
se obtuvo mediante catorce subcategorias que son importancia, tipos de
planeacién, proceso de planeacién, estructura organizacional, division del trabajo,
jerarquia, comunicacion, motivacion, liderazgo, toma de decision, tipos de control,
monitoreo, proceso del control y desempeiio. Por las que fueron agrupadas de

cuatro categorias las cuales son planeacién, organizacion, direccion y control.

Se presenta la unidad temética, las categorias y subcategorias dentro del analisis
de contenido de las entrevistas con las declaraciones de los gerentes, que fueron
realizadas a 10 agencias minoristas del distrito de Miraflores. Los entrevistados
fueron colocados con nimeros ya que solicitaron en no colocar los datos, en la cual

se mantendra la discreciéon de sus identidades.
UNIDAD TEMATICA: GESTION AGENCIAS MINORISTAS

Dicha unidad se comprende en categorias de las cuales son: Planeacion,

organizacion, direccion y control.
CATEGORIA: PLANEACION

Esta categoria se comprende por subcategorias que son: (1) Importancia, (2) tipos

de planeacion y (3) proceso de planeacion.

1. Importancia
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les preguntd cual es la importancia que le da a los planes que
realizan para alcanzar los objetivos en la agencia, todos los entrevistados
respondieron que le dan una alta importancia debido a que ayuda a dar un
buen servicio al cliente, crecer econOmicamente ya que de ello depende la
continuidad de la agencia, también ayuda a minimizar riesgos ya que sin
planes no hay metas a cumplir y la agencia puede llegar a fracasar, por lo

que es observado en las siguientes respuestas:

“Si considero que es importante porque de ello depende la continuidad

del negocio y asi crecer econémicamente con todo el equipo de trabajo,
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de esta manera nos permitira seguir contribuyendo con el mejor servicio
al cliente” (E04)

“Si para minimizar riesgos” (E02)

“Si, es la Unica forma de lograr objetivos, sin un plan no hay estrategia

ni control ni seguimiento y todo puede fracasar” (E03).

2. Tipos de Planeacion
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunto qué tipos de planes desarrollan para alcanzar los
objetivos y por qué considera importante en la agencia, la mayoria de los
entrevistados respondieron que utilizan las estrategias para lograr las metas
trazadas, generar ingresos, asi como también brindar un mejor servicio, para
gue las ventas aumenten y es que se rednen una vez por semana para
detallar y corregir los inconvenientes causados asi como también cuentan
con politicas de venta del servicio para cambios o postergaciones de vuelo
de las cuales esas indicaciones deben ser informadas al cliente evitando
inconvenientes, por Ultimo cuentan con un control de los registros de las
ventas diarias y por ultimo los procedimientos de que el asesor brinda la

atencion al cliente, por lo que es observado en las siguientes respuestas:

“Porque debes tener una estrategias y orden para brindar el mejor servicio”
(E02)

“"Me parece que, al tener metas, establecemos las estrategias mas
adecuadas para lograr lo que queremos. Ademas de tener un tiempo

establecido son acciones mas concretas™ (E08)

“Uno de los procedimientos son usados para un mejor control con los
registros de ventas diarias y el otro procedimiento es cuando el asesor de
viajes brinda la atencion al cliente, comenzando desde un saludo luego

pidiéndole al cliente algunos datos que nos ayudara para la creacion de la
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cotizacion de viaje, luego darle seguimiento a la venta.

Las politicas en el turismo son muy importantes por ejemplo tenemos
politicas de la venta de un servicio para cambios, postergaciones,
anulaciones, etc., estas politicas deberan ser informadas al momento de la
venta para evitar futuros inconvenientes. Las estrategias las usamos para
ventas para atraer mas al cliente, nos capacitamos para ello con mas
técnicas, nos reunimos una vez por semana para ver en qué fallamos y
coémo podemos corregir y de esta manera contribuir a que las ventas
suban” (EO3).

3. Proceso de Planeacion
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunto si los colaboradores intervienen en el procedimiento
para lograr el objetivo de la agencia y de qué forma lo realizan, algunos de
los entrevistados respondieron que, si intervienen cumpliendo las politicas,
sugiriendo los procedimientos y estrategias de la agencia, por lo que son un
equipo y tienen reuniones semanalmente en las cuales los colaboradores
participan debido a que tienen mas contacto con el cliente y conocen mas
del tema, asi es como elaboran estrategias para mejorarlas, por lo que es

observado en las siguientes respuestas:

“Si, cumpliendo las politicas™ (E01)

“Siguiendo y sugiriendo los procedimientos y estrategias™ (E06)

“Si, es necesario su participacion en las reuniones que tenemos
semanalmente porque es el equipo de ventas quienes tienen el contacto
con el cliente, y conocen el comportamiento de los pasajeros en funcion a

ello comenzamos a elaborar estrategias para mejorar” (E03)

CATEGORIA: ORGANIZACION

Esta categoria se comprende por subcategorias que son: (4) Estructura

organizacional, (5) division del trabajo y (6) jerarquia.
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4. Estructura Organizacional
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunté cuando fue que realizaron los disefios 0 cambios en
su organigrama, algunos de los entrevistados respondieron que se
mantienen desde que constituyeron dado que son una agencia pequefia,
pero también realizan cambios desde hace seis meses o tres afios, por lo

gue es observado en las siguientes respuestas:

“Cuando se organizé la empresa” (E01)

“En nuestra empresa no ha tenido cambios hasta el momento nos hemos
mantenido de la siguiente manera: Gerente General, Sub Gerente, Asesora
1y Asesora 2. Considerando que somos una agencia de viajes pequeia’
(EO3)

"Hace 3 afos” (E05)

“"Hace 6 meses aproximadamente™ (E09)

5. Divisién del Trabajo
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunté que toma en cuenta para segmentar su publico
objetivo, algunos de los entrevistados manifestaron que en lo principal es el
servicio personalizado ya que promocionan destinos acogedores que dan
facilidad y de que disfruten del viaje, como también hacen uso del estudio
del mercado general pero comienzan por el distrito en donde se encuentran
asi como también saber de la experiencia de los consumidores para poder
llegar a su publico objetivo, por lo que es observado en las siguientes

respuestas:

“Servicio personalizado” (E02)
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“Promocionar destinos acogedores y que dan facilidad para su llegada y

disfrute de su viaje” (E06)

"Hacemos un estudio de mercado comenzando por mi distrito” (E03)

“La experiencia de los consumidores de acuerdo a su buyer person” (E05)

En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les preguntd si las tareas que ejercen los colaboradores se
encuentran correctamente definidas y por qué, todos los entrevistados
manifestaron que los colaboradores si realizan correctamente las tareas
asignadas a cada uno de ellos ya que se les informa las tareas que realizan
durante su trabajo para asi lograr el servicio personal y activo, también
cuentan con un manual de funciones para determinar si realizan las
actividades correspondientes, por lo que es observado en las siguientes

respuestas:

“Si claro cada uno de nosotros respetamos nuestras funciones, desde el
momento que contratamos al personal se le informa las tareas a realizar
durante sus 8 horas de trabajo y asi de esta manera evitamos desoérdenes
internos” (EO3)

“Si, tienen un rol definido desde su ingreso, se les hace saber sus
obligaciones como empleados, asi como nuestro compromiso con ellos™
(E04)

"SI, cada uno sabe lo que debe realizar gracias al manual de funciones™
(EO8).

43



6. Jerarquia
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les preguntd si los cargos que manejan en la agencia son de
forma horizontal o vertical, la mayoria de los entrevistados manifestaron que
su jerarquia es de forma Horizontal ya que tienen el mismo trato y un nivel
de confianza para realizar los procesos, los cargos son muy especificos, por
otro lado su jerarquia es de forma vertical ya que solo son dos personas las
gue trabajan en la agencia y porque asi es la estructura de una agencia de

viaje, por lo que es observado en las siguientes respuestas:

"Horizontal. Todas tenemos el mismo trato y nivel de confianza™ (E04)

"Horizontal, en agencia de viajes los cargos son muy especificados™ (E06)

“Vertical. Somos 2 personas” (E01)

“Vertical, porque asi es la estructura estandar de una agencia de viajes”
(EO3).

CATEGORIA: DIRECCION

Esta categoria se comprende por subcategorias que son: (7) Comunicacion, (8)

motivacion, (9) liderazgo y (10) toma de decision.

7. Comunicacion
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunt6 de qué manera conlleva una comunicacién asertiva
a su publico objetivo, algunos de los entrevistados manifestaron que dirigen
mediante las redes sociales como WhatsApp, facebook, correo, pagina web,
entre otros, uno de los entrevistados manifiesta que dan un servicio
personalizado ya que son empaticos con sus clientes hasta se dirigen en su
idioma ya que quienes los visitan son extranjeros, lo hacen més atractivo y

con calidad, por lo que es observado en las siguientes respuestas:
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“A través de las redes sociales: WhatsApp, facebook, correo, pagina web,
otros™ (E06)

“Somos empaticos con nuestro publico” (E03)

“Servicio personalizado™ (E05)

“Nos dirigimos a ellos en su idioma, usamos una linea gréfica atractiva y de

calidad, tenemos comunicacion constante con los clientes™ (E04)

En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les preguntd si la comunicacion que utilizan en el entorno laboral
es formal o informal, la otra mayoria de los entrevistados manifestaron que
son formales ya que para poder romper el hielo que se genere y el clima
laboral sea mas ameno y que siempre exista el respeto, por otros lado nos
manifiestan que son informales dado que son un equipo cuentan con una
amistad de mas de 20 afios y porque cada uno sabe lo que hace y los

profesionales que son, por lo que es observado en las siguientes respuestas:

“Para romper el hielo y el clima laboral sea mas ameno y prevaleciendo el

respeto entre nosotros es de manera formal™ (E03)

“Formal, ya que es importante establecer respeto, podemos tener un

ambiente cordial, pero hay estructuras que se deben mantener” (E08)
“Informal, todas somos amigas desde hace mas de 20 afios” (E04)
“Informal, porque cada uno sabe su funcién y son profesionales” (E05)

8. Motivacion
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,

cuando se les pregunto si hay alguna motivacion existente dentro de la

agencia, manifestaron que si existe ya que hay un afecto debido a que
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trabajan en equipo para lograr el objetivo del mes ya que se genera
incentivos por las ventas, también cuentan con capacitaciones y reuniones

de confraternidad, por lo que es observado en las siguientes respuestas:

“Si el trabajo en equipo y el objetivo por mes™ (E05)

“Si claro, hay incentivos por ventas; viajes, capacitaciones, reuniones de
confraternidad” (EO6)

“Si capacitamos a nuestro personal, hacemos desayunos a la interna,
todos llevamos clases de inglés y esto corre por cuenta de la empresa”
(EO3)

9. Liderazgo
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les preguntd cual es la apreciacién sobre el liderazgo que se
maneja por parte de los miembros que lideran la agencia, todos los
entrevistados manifestaron que cuentan con un excelente liderazgo ya que
aparte de preocuparse por lograr los objetivos también toman en cuentan en
la superacién profesional de cada uno de los que conforman la agencia y de
esa manera se ve reflejado el tema motivacional entre todos, por lo que es

observado en las siguientes respuestas:

“Es una de las mejores no solo nos preocupamos porque los objetivos se

cumplan sino en la superacion profesional de cada empleado” (E03)
“"Motivacional” (E05)
“Se procura estar en constante contacto con los colaboradores para saber

como se van adaptando a la empresa, y de esa manera se puede ser mas

cercano a ellos” (EQ7)
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10.Toma de Decision
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunté si es importante tomar en cuenta las opiniones y/o
sugerencias de los colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a
la agencia, todos los entrevistados manifestaron que si es muy importante
las opiniones de los colaboradores ya que suma a que el equipo se haga
mas fuerte, también cuentan con una actividad para escuchar sugerencias y
asi mejorar los servicios que ofrecen, logrando el bienestar de ellos mismos
como la de sus clientes, por lo que es observado en las siguientes

respuestas:

"Si siempre sera importante contar con sugerencias esto se suma a que el

equipo se haga mas fuerte” (E03)

“Siempre porque nuestras opiniones generan al bienestar nuestro y de los
clientes™ (E02)

“Por supuesto, tenemos una actividad que dia a dia se tiene ir creando
criterios y sugerencia en bien de la mejora de los servicios a ofrecer a

nuestros clientes” (E06)

“Si porque ellos tienen un contacto directo con el puablico objetivo, ademas
ellos tienen mayores conocimientos en el uso de algunas herramientas y

esta informacion ayuda a la toma de decisiones” (EQ7).

CATEGORIA: CONTROL

Esta categoria se comprende por subcategorias que son: (11) Tipos de control, (12)

monitoreo, (13) proceso de control y por ultimo (14) desempenio.

11.Tipos de Control
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les preguntd si en la agencia cuentan con controles, la mayoria

de los entrevistados manifestaron que si cuentan con controles en las cuales
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utilizan para controlar el viaje de los clientes desde un inicio hasta el final,
cuentan con un registro de ventas en linea para tener un control y cuentan
con un propio sistema para poder visualizar cuantos requerimientos fueron
atendidos para mejorar y seguir brindando una mejor atencion al cliente en
la cual también hace seguimiento de sus clientes, envia publicidades de la
agencia ya que si no se realiza un control seria complicado ofrecer una
buena atencion en los servicios, por otro lado manifestaron que no tienen
definido pero si llegan a supervisar ya que se considera importante para asi
determinar si se cumple con un buen trabajo, por lo que es observado en las

siguientes respuestas:

“Si claro tenemos un registro de ventas en linea a su vez tenemos un
sistema propio donde podemos ver cuantos requerimientos fueron
atendidos” (E03)

“Ventas mensuales, control de reservas, envio de publicidad y atencion a

los segun cronograma de viaje”(E06)

"No definidos exactamente, pero si hay supervisiones constantes™ (E08).

12.Monitoreo
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunté con qué frecuencia se monitorea o supervisa las
tareas que se realizan dentro de la agencia, manifestaron que diariamente
monitorean las tareas que se realizan ya que cada uno presenta mediante
un correo lo que atendieron en el dia, por lo que también supervisa mediante
los files verifican si estan al dia, por si falté algun detalle y si es que el
proceso es el correcto, por otro lado supervisan cada tres dias virtualmente

y personalmente, por lo que es observado en las siguientes respuestas:

“Contamos con camaras y a su vez cada una presenta un reporte por

correo de lo atendido en el dia” (E03)
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“Constantemente y al azar se revisan los files para verificar si las tareas

estan al dia o si el seguimiento es correcto o hay algo que corregir’ (E04)

“Yo superviso el trabajo diario de forma virtual y personal cada 3 dias”
(E08).

13.Proceso del Control
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les preguntd si es importante la participaciéon que tienen los
colaboradores sobre el proceso del control, todos los entrevistados
manifestaron que consideran muy importante porque como son
intermediarias tiene que existir un control estricto de los servicios que se va
a ofrecer, son ellos los que realizan los propios files ya que tienen que
cumplir con los roles para que el control se maneje a la perfeccion y sea lo

esperado, por lo que es observado en las siguientes respuestas:

“Si, por lo mismo que somos intermediarios, tiene que haber un control

estricto de los servicios a ofrecer” (E06)

“Si claro porgue depende de que ellos cumplan sus roles dia a dia para

que el control se maneje a la perfeccién” (E03)

“Si pues ellas llevan el control de sus propios files™ (E04)

"Ellos son los que nos brindan la informacion que se requiere para estos

controles o evaluaciones™ (EQ7).

14.Desempeiio
En dicha subcategoria se encuentran las declaraciones de los entrevistados,
cuando se les pregunto si se supervisa el desempefio de los colaboradores
y cOmo lo supervisa, todos los entrevistados manifestaron que, si supervisan,
algunos los realizan mediante resultados, el resto lo supervisa mediante

encuestas a los clientes para obtener informacién si fueron atendidos con
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calidad y ver que mejorar, como también lo realizan mediante la medicion
del desempefio para determinar si las tareas asignadas por fechas se llegan
a completar o no con lo especificado, por lo que es observado en las

siguientes respuestas:

“Si, con los resultados y estando al tanto del seguimiento de cada cliente al

margen que se realice la venta o no™ (E04)

"SI, pero en base a resultado” (E05)

"SI, con las encuestas ofrecidas a los clientes” (E06)

“Si. Mediante encuestas de satisfaccion y mediante la medicion del

desemperio de trabajo, tienen tareas asignadas por fechas y ver si llegan a

completar o no lo encargado es un indicador” (E08).
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4.2. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo conocer la gestion en las
agencias de viaje minoristas en el distrito de Miraflores en el afio 2019, nos permitid
analizar bajo aspectos que obtiene este estudio de investigacién, por la cual
podemos decir que la gestiébn es muy importante en la realizacién del rubro de
agencias de viaje minoristas para asi lograr los objetivos y metas esperadas. Por
consiguiente, se buscé analizar mediante las subcategorias en como realizan
dichas agencias del distrito mencionado, por lo que se elabor6 en base al enfoque
cualitativo que permitié determinar la realidad de las agencias de viaje minoristas

en el distrito de Miraflores.

Luego de haber obtenido los resultados de las encuestas realizadas mediante el
cuestionario semi estructurado, fueron 10 agencias de viaje minoristas que nos
ayudaron en brindar informacion, presentando con los antecedentes y con las

respuestas de los entrevistados para determinar si hay una relacion.
UNIDAD TEMATICA: GESTION AGENCIAS MINORISTAS
Categoria: Planeacion

1. Importancia
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que le dan una alta importancia a los planes debido a que ayuda a
dar un buen servicio al cliente, crecer econdmicamente ya que de ello
depende la continuidad de la agencia, los que fueron semejantes a los
resultados de los estudios de Leite, F., Tadeu, C. & Pécora, J. (2019),
Fossatti, P. & Danesi, L. (2018), Ramirez, J. (2017), Garcia, T. (2012),
Hampton, D. (2011), Goldstein (2011), Koontz, H. (2011) y Terry, G. (2011)
guienes encontraron que sSi no se realiza correctamente no se podra
establecer, ni administrar ni mucho menos controlar, se tendra que realizar
planes para prever y ordenar las actividades necesarias de dicha entidad
turistica, determinando objetivos de corto plazo o realizar técnicas de
ejecucién previendo el futuro de dicha empresa. Sin embargo, los resultados
del estudio fueron diferentes a los resultados de Stone, M., Aravopoulou, E.,
Evans, G., Aldhaen, E. & Parnell, B. (2019) y Roque, M. (2018) que la gestion

51



de la calidad no es aprovechada, ni le toman importancia por las mypes de
la ciudad de Huaraz, ya que hay un gran nimero de agencias de viaje que
se encuentran en desconocimiento de los tipos del planeamiento estratégico,
como también los productos que venden no tiene una buena calidad de

servicio y la gestidn que tienen es cotidiano.

2. Tipos de Planeacion
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que utilizan las estrategias para lograr las metas trazadas generando
ingresos brindando un mejor servicio, cuentan con politicas de venta del
servicio para cambios o postergaciones de vuelo, también cuentan con un
control de los registros de las ventas diarias y procedimiento que el asesor
brinda atencién al cliente, los que fueron semejantes a los resultados de los
estudios de Mercader, P. (2019), Rivera, A. & Féliz, A. (2019), Leebaw, D.
(2019), Almanzar, R. & Flores, C. (2018), Leyva, A., Cavazos, J., & Espejel,
J. (2018), Miranda, V. & Valencia, A. (2018), Caldera, D. Ortega, M. &
Sanchez, M. (2017), Pardo, W. & Karameddine, H. (2017), Parnreiter, C.
(2016) y Melo, L. (2014) quienes encontraron que la estrategia comercial que
se implement6 generara que los servicios se vendan con mas facilidad, el
manejo que se obtuvo fue positivo considerando los dos ultimos afios ya que
con la estrategia optimizaran aspectos administrativos, financieros, etc.,
aumentando la atracciéon hacia la agencia de viaje. Sin embargo, los
resultados obtenidos fueron diferentes a los resultados de Araujo, I., Gledson,
W. & Lins, J. (2019) quienes encontraron que existe una falta de planificacion
y gestion, dado a ello las causas son recursos financieros, no aplican los
planes de accion del plan de gestion y la ausencia de estrategias, dichos
problemas ocasionan no poder lograr el éxito en sus objetivos se vio reflejado
gue no estan bien elaborados, por lo que no se logré tener éxito en los

objetivos trazados.
3. Proceso de Planeacion

Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio

fueron que intervienen cumpliendo las politicas, sugiriendo los
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procedimientos y estrategias de la agencia, por lo que son un equipo y tienen
reuniones semanalmente en las cuales participan debido a que tienen mas
contacto con el cliente y conocen mas del tema, los que fueron semejantes
a los resultados de los estudios de Koscak, M., O’Rourke, T. & Bilic, D.
(2019), Becerra, M. & Herrera, M. (2018), Miranda, P., Aguayo, V, & Villalva,
G. (2017), Campafia, A. (2016), Mesa, J., Pacios, C., Alvarez, V. &
Villanueva, J. (2016), Llontop, C. (2015) y Rodriguez, S. (2011) quienes
encontraron que la estrategia son opciones que manifiestan la direccion,
logrando los objetivos establecidos, continuando con las politicas son pautas
para colocar la operacién y para que no se generen sanciones, por lo que es
un gran apoyo para las agencias de viaje realizar dichas metas, cambiando
las debilidades en fortalezas, dando lugar a nuevas actividades que se
alineen a los procesos que el estado ha definido para el desarrollo turistico,
por lo que requieren de una gerencia mas capacitada para asi dirigir la
empresa con mas organizacion optimizando la atencion al cliente que
requieren de una buena gestion para dirigir la compafiia siendo mas
organizada, teniendo en cuenta las normas actualizadas y las certificaciones

ya que de esa manera mejorarian la atencion al cliente.

Categoria: Organizacién
4. Estructura Organizacional
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que la estructura organizacional de las agencias de viaje minoristas
realizaron los disefios 0 cambios en su organigrama desde que constituyeron
dado que son una agencia pequefia, los que fueron semejantes a los
resultados de los estudios de Bonilla, E. (2015), Kast, F. (2011), Rodriguez,
S. (2011) y Hernandez, S. (2011) quienes encontraron que desarrollan por
periodos las series de acciones que se tenga que ejecutar para establecer o
reorganizar a una compafiia, por lo que son, la division de trabajo es la
separacion y limitacion de las acciones, para asi ejecutar un cargo con mayor
exactitud, eficacia; jerarquizacién es la habilidad de una organizacién por
disposicion de condicion, nivel o jerarquia, departamentalizacion es la

participacion, el grupo de la ocupacion y accion.
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5. Divisién del Trabajo
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que realizan cambios desde hace seis meses o tres afios, por lo que
para segmentar su publico objetivo, en lo principal toma en cuenta el servicio
personalizado ya que promocionan destinos acogedores que dan facilidad y
gue disfruten del viaje, como también hacen uso del estudio del mercado
general pero comienzan por el distrito en donde se encuentran, como
también saber de la experiencia de los consumidores para asi llegar a su
publico objetivo, los que fueron semejantes a los resultados de los estudios
de Garcia, R. (2018), Aguayo, A. (2015), Moreno, B. (2018) y Ponce, A.
(2011) quienes encontraron que la organizacion alcanza la eficacia entre los
métodos y objetivos, es bueno debido a que resolvieron los problemas que
presentaban, la situacion actual de la compafia puede llegar a mejorar
realizando los procesos constantemente dando asi en los problemas mas
grandes, este modelo ocasiona las tomas de decisiones, puede llegar a
facilitar en el proceso asi mas adelante tener trabajos similares y soluciones,
por lo que los gerentes de las agencias de viaje dicen que la implementacion
de nuevos elementos se ha vuelto cotidiano en el mercado asi como la
gestion de estas agencias que lideran y propician un buen ambiente laboral,
una excelencia en la atencion en la cual se encuentran las Counters en dicho

procedimiento con el objetivo de tener una buena opinion de sus clientes.

Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas ya que las tareas estan asignadas a cada uno de
ellos informando las tareas durante su trabajo para asi lograr el servicio
personal y activo, también cuentan con un manual de funciones para
determinar si realizan las actividades correspondientes, los que fueron
semejantes a los resultados de los estudios de Caicedo, L., Cardenas, C.,
Muller, J. & Ortiz, J. (2019), Huaman, E. (2017) y Valencia, E. (2016) quienes
encontraron que existe buena informacion en las actividades que se realizan
y en los métodos que se aplican en la agencia, como también se identifico

conocer dicho problema, asi como la escasez y recomendaciones para

54



obtener una buena realizacién en la agencia, sin embargo los resultados del
estudio fueron diferentes a los resultados de Matute, N. (2016) quien
encontrd que existe faltas de capacitaciones que sean persistentes como
también el descuido de los agentes de viaje en utilizar las redes sociales, ya
gue hoy en dia es el boom de las redes y de no hacer el buen uso se estaria

beneficiando las agencias online.

6. Jerarquia
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que los cargos que manejan en la agencia son de forma horizontal o
vertical, por lo que es de las dos formas ya que la jerarquia de forma
horizontal es debido a que tienen el mismo trato y un nivel de confianza para
realizar los procesos, los cargos son muy especificos, por otro lado su
jerarquia es de forma vertical ya que solo son dos personas las que trabajan
en la agencia y porque asi es la estructura de una agencia de viaje, los que
fueron semejantes a los resultados de los estudios de Ponce, F. & Zevallos,
E. (2017) y Saldafia, M. (2013) quienes encontraron que la estructura
organizativa permiten desarrollar las habilidades para asi lograr los objetivos

planteados continuando con el mejoramiento del sistema empresarial.

Categoria: Direccién
7. Comunicacion
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que las agencias conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo mediante WhatsApp, Facebook, correo, pagina web, por lo que dan
un servicio personalizado ya que son empaticos con sus clientes se dirigen
en su idioma el inglés por los que transcurren son extranjeros, lo hacen més
atractivo y con calidad, los que fueron semejantes a los resultados de los
estudios de Melgarejo, M. (2019), Castillo, N. (2019), Gois de Oliveira, M. &
Berenguer de Vasconcelos, R. (2018) y Tintaya, J. & Villca, M. (2015),
Rodriguez, V., Martinez, V., Juanatey, O. & Rodriguez, M. (2014) quienes
encontraron que las agencias no aprovechan la tecnologia para asi poder

atraer nuevos clientes y como tal poder estar en los nuevos mercados, es
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indispensable contar con trabajadores capacitado en el tema de comercio
electrénico ya que asi las agencias de viaje podran lograr grandes ventajas
competitivas, asi obtener la lealtad en la compra y que ocurra de manera
continua con sus clientes, contribuyendo con el idioma de los nativos dando
y ensefiando la informacion correcta sobre la identidad peruana por la cual
acumularon en su gestion del producto turistico y/o cultural de una calidad

eficaz.

Motivacion

Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que existe motivacion dentro de la agencia, ya que hay un afecto
debido a que trabajan en equipo para lograr el objetivo del mes ya que se
genera incentivos por las ventas, también cuentan con capacitaciones y
reuniones de confraternidad, los que fueron semejantes a los resultados de
los estudios de Lopez, E., GOmez, J. & Lunkes, R. (2018), Ramirez, J. (2017)
y Arana, W. (2003) quienes encontraron que la motivacién conduce a que la
persona realice en determinar la situacién orientada a lograr los objetivos de
la empresa profesionalmente ya que sentirse motivado presenta el interés

por lograr el objetivo planteado de la empresa.

Liderazgo

Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que cuentan con un excelente liderazgo ya que aparte de
preocuparse por lograr los objetivos también toman en cuentan en la
superacion profesional de cada uno de los que conforman la agencia y de
esa manera se ve reflejado el tema motivacional entre todos, los que fueron
semejantes a los resultados de los estudios de Lépez, E., GOmez, J. &
Lunkes, R. (2018), Zavala, E. & Varela, A. (2017), Parnreiter, C. (2016),
Manene, L. (2014) y Loayza, G. (2012) quienes encontraron que dirige,
controla, supervisa a las personas de su encargo sabiendo a donde va, que
es lo que quiere lograr en sus objetivos planteados y tiene una vision hacia
el futuro realizando de manera eficaz y eficiente con cualidades como

perseverancia, vision de futuro, responsabilidad y liderazgo.
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10.Toma de Decision
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que las opiniones y/o sugerencias de los colaboradores en la toma de
decisiones relacionadas a la agencia es muy importante ya que suma a que
el equipo se haga mas fuerte, también cuentan con una actividad para
escuchar sugerencias y asi mejorar los servicios que ofrecen, logrando el
bienestar de ellos mismos como la de sus clientes, los que fueron
semejantes a los resultados de los estudios de Cortés, C. & Vargas, E.
(2018), Lopez, E., Gomez, J. & Lunkes, R. (2018), Huaman, E. (2017),
Castro, L. et al. (2016), Fayol, H. (2011) y Hampton, D. (2011) quienes
encontraron que existe buena informacion en las actividades que se realizan
y en los métodos que se aplican en la agencia, como también se identificd
conocer dicho problema, asi como la escasez y recomendaciones para

obtener una buena realizacion en la agencia.

Categoria: Control
11.Tipos de Control
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que la agencia cuentan con controles, las cuales utilizan para
controlar el viaje de los clientes desde un inicio hasta el final, cuentan con
un registro de ventas en linea para tener un control y un propio sistema de
cuantos requerimientos fueron atendidos para ir mejorando y seguir
brindando una mejor atencién, hace seguimiento de sus clientes, envia
publicidades de la agencia, por otro lado manifestaron que no tienen definido
pero si llegan a supervisar, considera importante para asi determinar si se
cumple con un buen trabajo, los que fueron semejantes a los resultados de
los estudios de Leite, F., Tadeu, C. & Pécora, J. (2019), Lopez, E., Gémez,
J. & Lunkes, R. (2018), Baca, L. (2017) Hernandez, M. (2017) y Maciel, T.,
Stumpf, M. & Kern, A. (2016) quienes encontraron que la realizacion del
control interno dentro de la gestion financiera es indispensable para las
agencias, indicando que las compafias si tienen un control interno por lo que

muestran una excelente gestion, y las que no, presentan problemas debido
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a gue se encuentran en falta de pagos, por lo que no se puede llegar a

realizar una buena gestion.

12.Monitoreo
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que diariamente se monitorea o supervisa las tareas que se realizan
dentro de la agencia, ya que cada uno presenta mediante un correo lo que
atendieron en el dia, también supervisan mediante los files verifican si estan
al dia, por si falto algun detalle y si es que el proceso es el correcto, por otro
lado supervisan cada tres dias virtualmente y personalmente, los que fueron
semejantes a los resultados de los estudios de Roque, A., Alves, M. &
Raposo, M. (2020), Leite, F., Tadeu, C. & Pécora, J. (2019), Maciel, T.,
Stumpf, M. & Kern, A. (2016), Mesa, J., Pacios, C., Alvarez, V. & Villanueva,
J. (2016), Parnreiter, C. (2016), Cuadrado, B., Garcia, R. & Martinez, J.
(2015) y Ponce, A. (2012) quienes encontraron que las realizaciones estén
de acuerdo con los métodos constituidos y toda dicha compafia turistica en
su papel esencial es cerciorarse que esté en un sistema de control, para asi

poder ejecutar las funciones de modo en que se encuentren comprometidos.

13. Proceso del control
Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que es muy importante la participacion que tienen los colaboradores
sobre el proceso del control en la agencia minorista por lo que son
intermediarias tiene que existir un control estricto de los servicios que se va
a ofrecer, son ellos los que realizan los propios files, cumpliendo los roles
para que el control se maneje a la perfeccion y sea lo esperado, los que
fueron semejantes a los resultados de los estudios de Dante, B., Zirena, P.
& Arredondo, A. (2019), Villalobos, G., Vargas, M., Rodriguez, J. & Araya, L.
(2018), Maikari (2012) y Ponce, A. (2012) quienes encontraron que la
compafiia de sistema que acceden evaluar las consecuencias reales y
pasado, para tener presente si se llegd a lograr lo que se propusieron
obtener, increpar, corregir y manifestar meétodos, el control tiene un

componente importante para el método administrativo, ya que de esta
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manera permitird a que la compafiia conserve frecuentemente los métodos

anhelados, mediante la planeacion.

14.Desempefio

Resultado de manera resumida de la subcategoria, los resultados del estudio
fueron que si se supervisa el desempefio de los colaboradores por lo que
realizan mediante resultados, el resto lo supervisa mediante encuestas a los
clientes para obtener informacion si fueron atendidos con calidad y analizar
gue mejorar o cambiar, como también lo realizan mediante la medicion del
desempefio para determinar si las tareas asignadas por fechas se llegan a
completar o no con lo especificado, los que fueron semejantes a los
resultados de los estudios de Leite, F., Tadeu, C. & Pécora, J. (2019),
Hernandez, M. (2017), Vaz, P. & Espejo, M. (2017) Parnreiter, C. (2016) y
Ponce, A. (2012) quienes encontraron que el establecimiento de estandares
es quien constituye la ejecucion querida, teniendo los objetivos especificados
sobre la organizacién, la medicién de resultados, mediante la aplicacion de
elementos de régimen, que corresponden ser concretadas con las pautas
establecidas, la correccion es el beneficio que sintetiza y es notorio sobre el
control en la operacion correctora para constituir los desvios con las
puntuales pautas que son, retroalimentacion que mediante ella la
investigacion adquirida se concierta al método administrador al transitar en
el periodo especifico, el control corresponden a depender del orden

organizativo y manifestar su eficacia.
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V. CONCLUSIONES
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La planeacion en las agencias de viaje minoristas del distrito de Miraflores, realizan
planes para dar un buen servicio al cliente, crecer econémicamente minimizando
riesgos contando con las estrategias para que las metas trazadas generen
ingresos, las politicas de venta para cambios o postergaciones de vuelo y los
procedimientos para un mejor control de los registros de las ventas diarias como

también que el asesor brinde calidad de atencion al cliente.

En la organizacion realizan cambios desde hace seis meses o tres afios, cuentan
con un servicio personalizado promocionando destinos acogedores que dan
facilidad para que disfruten del viaje, utilizan el estudio del mercado general
identificando las necesidades de los consumidores y el manual de funciones para
determinar si cumplen con las actividades por lo que los cargos son muy

especificos.

En la direccién realizan la comunicacion asertiva a su publico objetivo mediante las
redes sociales dando un servicio personalizado ya que son empaticos con sus
clientes, cuentan con reuniones de confraternidad tomando en cuenta la superacién
profesional y las opiniones de los colaboradores logrando el bienestar de ellos

mismos como la de sus clientes.

En el control realizan monitoreando el viaje de los clientes desde un inicio hasta el
final, cuentan con un registro de ventas en linea y un propio sistema para visualizar
los requerimientos atendidos, contando con un control estricto de los servicios,

realizando encuestas a los clientes para verificar si fueron atendidos con calidad.

Respecto al objetivo general la gestion que realizan es mediante las estrategias,
politicas y procedimientos, hacen uso del estudio del mercado general identificando
las necesidades de los consumidores contando con un manual de funciones sobre
las actividades que realizan, se comunican a su publico objetivo mediante
WhatsApp y Facebook, por lo que monitorean a sus clientes para lograr el objetivo
de brindar una atencién con calidad, teniendo presente la participacion de los
colaboradores ya que los mantienen estar mejor organizados fortaleciendo la
gestion turistica, por consiguiente, algunas agencias no aprovechan al maximo las
redes sociales por lo que genera mas influencia, captaria a méas clientes, ayudaria

a que los identifiguen y promocionen sus servicios con calidad y seguridad.
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Se recomienda implementar herramientas de gestion como el PHVA o realizar un
andlisis FODA, ayudara a identificar los problemas o inconvenientes sin resolver
como a la realizacidon de productos, seguimiento de clientes, motivacion en sus
colaboradores, calidad de atencion, etc. logrando el desarrollo de la actividad

turistica.

Refuercen la publicidad para captar clientes aprovechando las redes sociales como
Instagram, Video Remix para hacer y crear videos de impactos por lo que atrae a
mas clientes y llevar a las agencias a otro nivel, Digital marketing 360° strategy
aprovechando todas las herramientas disponibles de acuerdo a cada consumidor e
influenciar en la seleccion del producto, asi como también Travelecto es gratis la
inscripcion y publicar todo relacionado al turismo ya que hoy en dia es tendencia el
uso de la tecnologia, ofreciendo a sus principales clientes descuentos o canje en

los paquetes tanto locales como nacionales promoviendo la comunicacion digital.

Se recomienda que opten, trabajen e implementen por rutas cercanas y cortas para
asi realizar las visitas, ya que la actual economia no permite realizar viajes largos
y de placer por lo que al ser dicha ruta los tour son de un dia contando con servicios
basicos que los clientes dispongan pagar y disfrutar del viaje, asi mismo siguiendo
con las normas impuestas por el gobierno implementar protocolos de seguridad y
salud aplicando el metro de distancia, sefalizaciones, tener un espacio donde
lavarse las manos con una solucién que tenga al menos 60% de alcohol, etc. Como
también indicar e informar al cliente sobre el acceso de las restricciones de los

viajes, los protocolos y los procedimientos de salud.

La opcion mas segura en cuanto a los destinos que se eligen se recomienda que
trabajen al 50%, optando las reuniones con otras agencias acordando las fechas
de visita, como también facilitando los canales digitales (nUmero de cuenta o

mediante el yape) para el pago del tour y asi no habria contacto fisico con el cliente.

A las futuras investigaciones se recomienda realizar el tipo de investigacion
cuantitativa ampliando otros periodos como el 2017 o 2018 puede llegar a mejorar
las conclusiones de dicho estudio y debido al COVID-19 estudiar a las agencias de
Lima Metropolitana si aplican las normas impuestas por el gobierno cumpliendo con

la seguridad de los clientes como la de ellos mismos.
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ANEXOS



ANEXO N° 01: MATRIZ DE CATEGORIZACION

"GESTION AGENCIAS DE VIAJE MINORISTAS EN EL DISTRITO DE MIRAFLORES, LIMA, 2020"

PROBLEMAS OBJETIVOS OPERACIONALIZACION DE LA UNIDAD TEMATICA
PROBLEMA OBJETIVO AMBITO . .
i CATEGORIA | SUBCATEGORIA PREGUNTAS
GENERAL GENERAL TEMATICO
_ ¢, Considera importante los planes que se realizan para
Importancia o . -
alcanzar los objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.
¢, Qué tipos de planes desarrollan para alcanzar los
y Tipos de objetivos?
¢ Como se Planeacion . _ ] _
) Conocer la Planeacion En base a la pregunta anterior ¢ Por qué considera
gestionan las y ) ) .

' gestion en las importante estos tipos de planes en la agencia?
agencias de ) i i _
S agencias de Proceso de ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para

viaje minoristas | =~ y y o . ]
o viaje minoristas Gestion Planeacion lograr el objetivo de la agencia? ¢De qué forma?
en el distrito de o _ : _ :
en el distrito de Estructura ¢,Cuando se realizaron los disefios o cambios en el

Miraflores,
Lima, 2019?

Miraflores,
Lima, 2019.

Organizacion

Organizacional

organigrama?

¢ Qué toma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

Division del .
_ ¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
Trabajo o ]
correctamente definidas? ¢ Por qué?
] ¢ Los cargos que se manejan en la agencia es de forma
Jerarquia

horizontal o vertical? Justifique su respuesta.




PROBLEMAS OBJETIVOS
ESPECIFICOS | ESPECIFICOS
¢,Como se Identificar la
planifican, planeacion,

organizan, organizacion,

direccionan y
controlan las
agencias de
viaje minoristas
en el distrito de
Miraflores,
Lima, 20197

direccién y
control en las
agencias de
viaje minoristas
en el distrito de
Miraflores,
Lima, 2019.

Comunicacion

¢ De que manera conlleva una comunicacion asertiva a su
publico objetivo?

¢La comunicacién que se utiliza en el entorno laboral es

forma
_ B Motivacion ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?
Direccion _ — i :
) ¢,Cual es su apreciacion de liderazgo que se maneja por
Liderazgo _ _ _
parte de los miembros que lideran la agencia?
¢ Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o
Toma de Decision | sugerencias de los colaboradores en la toma de decisiones
relacionadas a la agencia?
¢,Cuenta con controles? Podria mencionarlo
Tipos de Control En base a la pregunta anterior ¢ Por qué se utilizan esos
tipos de controles?
. ¢,Con que frecuencia se monitorea o supervisa las tareas
Monitoreo ] .
Control que realizan dentro de la agencia?
Proceso del ¢ Es importante la participacion que tienen los colaboradores
Control sobre el proceso del control? Justifique su respuesta.
. ¢, Se supervisa el desempenfio de los colaboradores? ¢ Como
Desempefio

lo supervisa?




ANEXO N° 02: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
GUIA DE ENTREVISTA

El presente instrumento tiene la finalidad de conocer como gestionan las agencias

de viajes minoristas en el distrito de Miraflores, Lima, 2019.

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los objetivos
de la agencia? Justifique su respuesta.

2. ¢Quétipos de planes (estrategias, politicas, procedimientos, otros) desarrollan
para alcanzar los objetivos?

3. En base a la pregunta anterior. ¢ Por qué considera importante estos tipos de
planes en la agencia?

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el objetivo de
la agencia? ¢De qué forma?
¢,Cuando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?
¢,Qué toma en cuenta para segmentar su publico objetivo?
¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran correctamente
definidas? ¢ Por qué?

8. ¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o vertical?
Justifique su respuesta.

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico objetivo?

10.¢La comunicacién que se utiliza en el entorno laboral es formal o informal?
¢Por qué?

11. ¢ Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?

12.¢ Cudl es su apreciacion de liderazgo que se maneja por parte de los miembros
gue lideran la agencia?

13.¢.Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?

14.¢;Cuenta con controles? Podria mencionarlo.

15.En base a la pregunta anterior ¢, Por qué se utilizan esos tipos de controles?

16.¢Con que frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que realizan dentro
de la agencia?

17.¢ Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el proceso
del control? Justifique su respuesta.

18. ¢ Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢ Como lo supervisa



ANEXO N° 03: TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA
ENTREVISTA N° 01

Fechay Hora: 19/05/2020 — 15:09 Horas.
¢, Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestion
CATEGORIA: Planificacion

SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.

Si, ya que nos permiten alcanzar los objetivos que nos hemos propuesto.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?
Politicas

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?

Para poder alcanzar los objetivos empresariales.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacion

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Si, cumpliendo las politicas.
CATEGORIA: Organizacion

SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuéndo se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

Cuando se organiz0 la empresa.



SUBCATEGORIA: Division del trabajo

6. ¢Quetoma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

Edad, preferencia, sexo, etc.

7. ¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran

correctamente definidas? ¢Por qué?
Si, porque son esenciales para la consecucion de los objetivos.

SUBCATEGORIA: Jerarquia

8. ¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Vertical. Somos 2 personas.

CATEGORIA: Direccion
SUBCATEGORIA: Comunicacion

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacién asertiva a su publico
objetivo?

Redes sociales, Pagina web.

10.¢,La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?

Formal

SUBCATEGORIA: Motivacién

11.;Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?
Si

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12.;Cual es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?

Muy buena.

SUBCATEGORIA: Toma de decision



13.¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.
Si.

CATEGORIA: Control

SUBCATEGORIA: Tipos de control

14.;Cuenta con controles? Podria mencionarlo

Si, control directo de las tareas.

15.En base en la pregunta anterior, ¢ Porque se utilizan esos tipos de
controles?

Para que el cliente se encuentre satisfecho con los servicios prestados.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16.¢,Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?

Diariamente.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17.¢.Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.

Si para alcanzar la excelencia

SUBCATEGORIA: Desempefio

18.¢,Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢(Cémo lo
supervisa?

Si, de manera directa y personal.



ENTREVISTA N° 02
Fechay Hora: 20/05/2020 - 15:31 Horas.
¢ Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestién
CATEGORIA: Planeacion
SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los

objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.
Si por supuesto porque damos servicio personalizado.
SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?

Porque debes tener una estrategia y orden para brindar el mejor servicio.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacién

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Somos un equipo y compartimos todo.

CATEGORIA: Organizacion
SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuéando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

Se pusieron al inicio de operaciones trabajo en equipo

SUBCATEGORIA: Division del trabajo



6. ¢Quetoma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

Servicio personalizado.

7. ¢lLas tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por que?
Perfectamente definidas porque lo Unico que importa es el servicio personal

y activo.

SUBCATEGORIA: Jerarquia

8. ¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Horizontal todos trabajamos como un solo frente.
CATEGORIA: Direccion
SUBCATEGORIA: Comunicacion

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo?
Comunicacion fluida telefonica y escrita.
10. ¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?

Informal porque somos un equipo.
SUBCATEGORIA: Motivacién

11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?

Econdmica y afectiva.
SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ¢(Cual es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?

No podria ser mejor.
SUBCATEGORIA: Toma de decisién

13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?

Justifique su respuesta.



Siempre porque nuestras opiniones generan el bienestar nuestro y de los

clientes.
CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ¢ Cuenta con controles? Podria mencionarlo

La satisfaccion de los clientes durante y al finalizar el viaje.

15. En base en la pregunta anterior, ¢ Porque se utilizan esos tipos de
controles?

La opinion del viajero es lo Unico que cuenta.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ¢,Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?

Permanente.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.

Absoluto somos el motor.
SUBCATEGORIA: Desempefio

18. ¢Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Cémo lo
supervisa?

A diario en cada operacion.



ENTREVISTA N° 03

Fechay Hora: 20/05/2020 - 16:22 Horas.

¢ Qué cargo ejerce en la agencia?

Gerente

UNIDAD TEMATICA: Gestion

CATEGORIA: Planeacion

SUBCATEGORIA: Importancia

1.

¢cConsidera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.

Si considero que es importante porque de ello depende la continuidad del
negocio y asi crecer econdmicamente con todo el equipo de trabajo, de esta

manera nos permitira seguir contribuyendo con el mejor servicio al cliente.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2.

¢, Qué tipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias, politicas y procedimientos

En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?

Uno de los procedimientos son usados para un mejor control con los registros
de ventas diarias y el otro procedimiento es cuando el asesor de viajes brinda
la atencion al cliente, comenzando desde un saludo luego pidiéndole al
cliente algunos datos que nos ayudara para la creacion de la cotizacion de
viaje, luego darle seguimiento a la venta.
Las politicas en el turismo son muy importantes por ejemplo tenemos
politicas de la venta de un servicio para cambios postergaciones
anulaciones, etc., estas politicas deberan ser informadas al momento de la
venta para evitar futuros inconvenientes. Las estrategias las usamos para
ventas para atraer mas cliente, nos capacitamos para ello con mas técnicas,
NOS reunimos una vez por semana para ver en qué fallamos y cémo podemos

corregir y de esta manera contribuir a que las ventas suban.



SUBCATEGORIA: Proceso de planeacién

4.

¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Si, es necesaria su participacion en las reuniones que tenemos
semanalmente porgue es el equipo de ventas quienes tienen el contacto con
el cliente y conocen el comportamiento de los pasajeros en funcion a ello

comenzamos a elaborar estrategias para mejorar.

CATEGORIA: Organizacion
SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5.

¢Cuando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

En nuestra empresa no ha tenido cambios hasta el momento nos hemos
mantenido de la siguiente manera: Gerente General, Sub Gerente,
Contadora, Asesora 1 y Asesora 2. Considerando que somos una agencia

de viajes pequefa.

SUBCATEGORIA: Division del trabajo

6.

¢ Que toma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

Hacemos un estudio de mercado comenzando por mi distrito.

¢clLas tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?

Si claro cada uno de nosotros respetamos nuestras funciones, desde el
momento que contratamos al personal se le informa las tareas a realizar
durante sus 8 horas de trabajo y asi de esta manera evitamos desérdenes

internos.

SUBCATEGORIA: Jerarquia

8.

¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Vertical, porque asi es la estructura estandar de una agencia de viajes.

CATEGORIA: Direccién

SUBCATEGORIA: Comunicacion



9. ¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo?

Somos empaticos con nuestro publico.

10. ¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o

informal? ¢Por qué?

Para romper el hielo y el clima laboral sea mas ameno y prevaleciendo al

respeto entre nosotros es de manera formal.

SUBCATEGORIA: Motivacién

11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?
Si capacitamos a nuestro personal, hacemos desayunos a la interna, todos

llevamos clases de inglés y esto corre por cuenta de la empresa.

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ¢Cual es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?
Es una de las mejores no solo nos preocupamos porque los objetivos se

cumplan sino en la superacién profesional de cada empleado.

SUBCATEGORIA: Toma de decision

13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.

Si siempre sera importante contar con sus sugerencias esto se suma a que

el equipo se haga mas fuerte.

CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ;Cuenta con controles? Podria mencionarlo
Si claro tenemos un registro de ventas en linea a su vez tenemos un sistema

propio donde podemos ver cuantos requerimientos fueron atendidos.



15. En base en la pregunta anterior, ¢ Porque se utilizan esos tipos de
controles?
Para mejorar como empresa y asi seguir brindando una mejor atencion al

cliente.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ,Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?
Contamos con camaras y a su vez cada una presenta un reporte por correo

de lo atendido en el dia.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.
Si claro porque depende de que ellos cumplan sus roles dia a dia para que

el control se maneje a la perfeccion.

SUBCATEGORIA: Desempefio

18. (Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Coémo lo
supervisa?
Si tomamos evaluaciones cada 3 meses para ver el grado de

conocimientos que han adquirido.



ENTREVISTA N° 04
Fechay Hora: 21/05/2020 - 11:57 Horas.
¢ Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestién
CATEGORIA: Planeacion
SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los

objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.

Si, es la Unica forma de lograr objetivos, sin un plan no hay estrategia ni

control ni seguimiento y todo puede fracasar.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?

Nos permiten encaminar las acciones para lograr las metas.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacion

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Si, con una lluvia de ideas. Todos los aportes son importantes.
CATEGORIA: Organizacion

SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuéando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

Cuando se constituyo la compaifiia.



SUBCATEGORIA: Division del trabajo

6. ¢Quetoma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

El tipo de producto que ofrecemos, costos.

7. ¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?
Si, tienen un rol definido desde su ingreso, se les hace saber sus

obligaciones como empleados, asi como nuestro compromiso con ellos.
SUBCATEGORIA: Jerarquia

8. ¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Horizontal. Todas tenemos el mismo trato y nivel de confianza.
CATEGORIA: Direccion
SUBCATEGORIA: Comunicacion

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo?
Nos dirigimos a ellos en su idioma, usamos una linea grafica atractiva y de

calidad, tenemos comunicacién constante con los clientes.

10. ¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?

Informal, todas somos amigas desde hace mas de 20 afios.
SUBCATEGORIA: Motivacion

11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?

El carifio entre nosotras y a la empresa que formamos.

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ¢Cual es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?
Si bien es un ambiente amical, la toma final de decisiones recae en mi socia

y en miy eso esta bien comprendido por todas las colaboradoras.



SUBCATEGORIA: Toma de decision

13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.

Si, es bueno escuchar diferentes opiniones.

CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ¢ Cuenta con controles? Podria mencionarlo

Contamos con un sistema de administracion y seguimiento de clientes.

15. En base en la pregunta anterior, ¢Porque se utilizan esos tipos de
controles?
Para llevar el orden del trabajo diario y el seguimiento de cada file o cliente

potencial.
SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ;,Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?
Constantemente y al azar se revisan los Files para verificar si las tareas estan

al dia o si el seguimiento es correcto o hay algo que corregir.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.
Si pues ellas llevan el control de sus propios files.

SUBCATEGORIA: Desempefio

18. ¢(Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Como lo
supervisa?
Si, con los resultados y estando al tanto del seguimiento de cada cliente al

margen que se realice la venta o no.



ENTREVISTA N° 05
Fechay Hora: 21/05/2020 - 20:42 Horas.
¢ Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestién
CATEGORIA: Planeacion
SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.

Si. Para minimizar riesgos.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?
Si.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacion

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Si, en reunién todos aportan ideas.

CATEGORIA: Organizacion
SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

Hace 3 afos.

SUBCATEGORIA: Division del trabajo



6. ¢Quetoma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

La experiencia de los consumidores de acuerdo a su buyer person.

7. ¢lLas tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?

Si, cada uno hace su function.
SUBCATEGORIA: Jerarquia

8. ¢Los cargos gue se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Horizontal, para poder realizar el proceso.

CATEGORIA: Direccién
SUBCATEGORIA: Comunicacion

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo?

Servicio personalizado.

10. ¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?

Informal, porque cada uno sabe su funcién y son profesionales.
SUBCATEGORIA: Motivacion

11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?
Si el trabajo en equipo y el objetivo por mes.
SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ¢Cual es su apreciaciéon sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?

Motivacional.

SUBCATEGORIA: Toma de decisién

13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?

Justifique su respuesta.



Si, porque se considera.

CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ;Cuenta con controles? Podria mencionarlo

No entiendo

15. En base en la pregunta anterior, ¢Porque se utilizan esos tipos de
controles?

No entiendo.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ¢,Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?

Diario.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacién que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.
No.

SUBCATEGORIA: Desempefio

18. ¢Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Cémo lo
supervisa?

Si, pero en base a resultado.



ENTREVISTA N° 06
Fechay Hora: 22/05/2020 - 19:02 Horas.
¢ Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestién
CATEGORIA: Planeacion
SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.
Si planes, no hay metas a cumplir.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias y procedimientos

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?
Una empresa debe justificar su existencia. Por lo tanto, también es necesario

generar ingresos para satisfacer las necesidades de los trabajadores.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacion

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Siguiendo y sugiriendo los procedimientos y estrategias.
CATEGORIA: Organizacion

SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuéando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?
En caso necesario al INICIO DE ANO.



SUBCATEGORIA: Division del trabajo

6. ¢Quetoma en cuenta para segmentar su publico objetivo?
Promocionar destinos acogedores y que dan facilidad para su llegada y

disfrute de su viaje.

7. ¢lLas tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?
Sirven como base, el personal calificado puede mejorar el planeamiento,

todo criterio sera bienvenido.
SUBCATEGORIA: Jerarquia

8. ¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Horizontal, en agencia de viajes los cargos son muy especificos.
CATEGORIA: Direccion
SUBCATEGORIA: Comunicacion

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo?
A través de las redes sociales: WhatsApp, facebook, correo, pagina web,

otros.

10. ¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?

Es formal. De esta manera se le da un realce profesional al personal.
SUBCATEGORIA: Motivacion

11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?
Si claro, hay incentivos por ventas: viajes, capacitaciones, reuniones de

confraternidad.

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ¢Cual es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de

los miembros que lideran la agencia?



Sean bienvenidos. Se valora.

SUBCATEGORIA: Toma de decision

13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.

Por supuesto, tenemos una actividad que dia a dia se tiene ir creando
criterios y sugerencia en bien de la mejora de los servicios a ofrecer a

nuestros clientes.

CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ¢ Cuenta con controles? Podria mencionarlo
Ventas mensuales, control de reservas, envio de publicidad y atencién a los

segun cronograma de viaje.

15. En base en la pregunta anterior, ¢ Porque se utilizan esos tipos de
controles?
Si no se realiza un control seria complicado dar una buena atencién de los

servicios confirmados y por confirmar.
SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ,Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?

Diariamente.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.
Si, por lo mismo que somos intermediarios, tiene que haber un control

estricto de los servicios a ofrecer.

SUBCATEGORIA: Desempefio



18. (Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Coémo lo
supervisa?

Si, con las encuestas ofrecidas a los clientes.



ENTREVISTA N° 07
Fechay Hora: 07/06/2020 - 14:32 Horas.
¢ Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestién
CATEGORIA: Planeacion
SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.
Si porque los planes son los que nos indican el como alcanzar los objetivos.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias y procedimientos

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?

Ayuda a definir cobmo conseguir los objetivos.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacion

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Si ellos participan en el desarrollo de los planes.

CATEGORIA: Organizacion
SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuéndo se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

Solo si para alcanzar los objetivos, este tipo de cambios lo requieren.

SUBCATEGORIA: Division del trabajo



6. ¢Quetoma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

Las posibilidades de incrementar nuestros ingresos en dicho segmento.

7. ¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?
Mayormente. Los colaboradores también aportan opiniones, que estén

enmarcadas en dichas tareas.
SUBCATEGORIA: Jerarquia

8. ¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Horizontal. Por el tamafio de la empresa (somos 4 personas).
CATEGORIA: Direccion
SUBCATEGORIA: Comunicacion

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacién asertiva a su publico
objetivo?
Buscamos tener un feedback con nuestros clientes o seguidores. Ya sea por
las estadisticas de las redes sociales o del impacto que tienen nuestras

politicas.

10. ¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?
De ambas. Ya que, al ser pocas personas en la empresa, la comunicacion
se da en ambas formas.

SUBCATEGORIA: Motivacién

11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?

Los incentivos econdmicos por ventas o0 premios por ventas.

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ;Cual es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de

los miembros que lideran la agencia?



Se procura estar en constante contacto con los colaboradores para saber
cémo se van adaptando a la empresa, y de esa manera se puede ser mas

cercano a ellos.

SUBCATEGORIA: Toma de decision

13.

¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.

Si porque ellos tienen un contacto directo con el publico objetivo, ademas
ellos tienen mayores conocimientos en el uso de algunas herramientas y esta

informacion ayuda a la toma de decisiones.

CATEGORIA: Control

SUBCATEGORIA: Tipos de control

14.

15.

¢.Cuenta con controles? Podria mencionarlo

Hay feedback en la empresa. Esto es por diversas fuentes. Nuestros
representantes solicitan las opiniones de nuestros pasajeros, o se evalla las
campafias que se hacen por medio de las redes sociales, o se retne con los

colaboradores para evaluar nuestro desempefio.

En base en la pregunta anterior, ¢Porque se utilizan esos tipos de
controles?
Para evaluar el desempefio de nuestras politicas. Si se aplican

correctamente o si estas realmente ayudan a cumplir los objetivos.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ¢Con qué frecuencia se monitorea o0 supervisa las tareas que se

realizan dentro de la agencia?
Eso es constantemente, para hacer las correcciones en el momento

oportuno.

SUBCATEGORIA: Proceso del control



17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.
Ellos son los que nos brindan la informacion que se requiere para estos
controles o evaluaciones.

SUBCATEGORIA: Desempefio

18. (Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢(Como lo
supervisa?
Asi es. Se puede hacer un seguimiento de como se desarrollan las ventas o
sus demas labores, ya que el cliente siempre requiere informacion adicional
para solicitar nuestros servicios 0 simplemente para ver si nuestros planes
logran su objetivo.



ENTREVISTA N° 08

Fechay Hora: 08/06/2020 - 14:52 Horas.

¢ Qué cargo ejerce en la agencia?

Gerente

UNIDAD TEMATICA: Gestion

CATEGORIA: Planeacion

SUBCATEGORIA: Importancia

1.

¢cConsidera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.
Si, es importante planificar al menos por un periodo de tiempo a mediano

plazo, ya que el rubro del turismo es muy cambiante y dindmico.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2.

¢ Qué tipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias

En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?

Me parece que, al tener metas, establecemos las estrategias mas adecuadas
para lograr lo que queremos. Ademas de tener un tiempo establecido son

acciones mas concretas.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacion

4.

¢cLos colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Si, tenemos reuniones para poder saber como se sienten y qué debemos
mejorar, es importante su opinion ya que son los que comparten mas tiempo

con el cliente.

CATEGORIA: Organizacion



SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5.

¢Cuando se realizaron los disefios o0 cambios en el organigrama?
Tenemos poco mas de 1 afio de operacion, por lo tanto, el organigrama se

ha mantenido igual.

SUBCATEGORIA: Division del trabajo

6.

¢Que toma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

Gustos, preferencias.

¢clLas tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?

Si, cada uno sabe lo que debe realizar gracias al manual de funciones.

SUBCATEGORIA: Jerarquia

8.

¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.
Horizontal definitivamente, saben que sus opiniones son importantes y el

valor de cada uno para el bienestar de la empresa.

CATEGORIA: Direccién

SUBCATEGORIA: Comunicacion

9.

10.

¢De qué manera conlleva una comunicacién asertiva a su publico
objetivo?

Mis colaboradores estan en capacitaciones y por ello trato de que se
mantengan buena comunicacién con el cliente ademas de tratarlos bien y

hacerlos sentir comodos.

¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?
Formal, ya que es importante establecer respeto, podemos tener un

ambiente cordial, pero hay estructuras que se deben mantener.

SUBCATEGORIA: Motivacién



11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?
Las capacitaciones y el ambiente laboral. brindo flexibilidad para los
practicantes por ejemplo ya que comprendo que el estudio es importante

para ellos.

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ¢ Cual es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?
Es una empresa familiar, en realidad el liderazgo es importante ya sea en mi
funcion y en la del gerente general, considero que impartimos un ambiente

grado y que pueda fortalecer las aptitudes de nuestros colaboradores.

SUBCATEGORIA: Toma de decision

13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.

Si, es importante ya que son nuestros clientes internos, si ellos no estan bien

no tendremos clientes satisfechos.

CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ;Cuenta con controles? Podria mencionarlo

Nos definidos exactamente, pero si hay supervisiones constantes.

15. En base en la pregunta anterior, ¢Porque se utilizan esos tipos de
controles?
Considero importante el control para determinar si se esta realizando un

buen trabajo o no.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ,Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?

Yo superviso el trabajo diario de forma virtual y personal cada 3 dias.



SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.
Si, es importante que puedan comprender porque se realiza y el beneficio

para ellos.

SUBCATEGORIA: Desempefio

18. ¢Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Cémo lo
supervisa?
Si. Mediante encuestas de satisfaccion y mediante la medicion del
desempefio de trabajo, tienen tareas asignadas por fechas y ver si llegan a

completar o no lo encargado es un indicador.



ENTREVISTA N° 09
Fechay Hora: 13/06/2020 - 15:35 Horas.
¢ Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestién
CATEGORIA: Planeacion
SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.
Es importante tener objetivos claros para alcanzarlos, cumplir metas para

llegar a ello.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion

2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?

Las estrategias son para la realizacion de las ventas.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacién

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?
Si, hacemos reuniones periddicas para conocer sugerencias Yy

observaciones.
CATEGORIA: Organizacion
SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuéando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

Hace 6 meses aproximadamente



SUBCATEGORIA: Division del trabajo

6. ¢Quetoma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

Observar competencias, comentarios, la necesidad de nuestro publico.

7. ¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?
Si, ya que cada uno sabe lo que hace para poder llegar a tener una atencién

adecuada.
SUBCATEGORIA: Jerarquia

8. ¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Vertical ya que solo somos gerente, area de ventas y reservas.

CATEGORIA: Direccién
SUBCATEGORIA: Comunicacion

9. ¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo?
Publicidad en general pagina web, en redes sociales, pero sobre todo la

mejor publicidad es un cliente satisfecho.

10. ¢La comunicacién que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?

Informal, todos somos amigos.
SUBCATEGORIA: Motivacion

11. ¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?

La subvencion econdmica y el aprendizaje no solo en el aspecto turistico.

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ;Cual es su apreciaciéon sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?

Muy buena, brinda las indicaciones con claridad.



SUBCATEGORIA: Toma de decision

13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.

Si, sobre todo de los que tienen contacto con el publico.

CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ;Cuenta con controles? Podria mencionarlo

Metas a cumplir ventas mensuales.

15. En base en la pregunta anterior, ¢Porque se utilizan esos tipos de
controles?

Dar un buen servicio personalizado.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. (Con qué frecuencia se monitorea o0 supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?

Diario. Aparte tenemos reuniones cada viernes de la actividad realizada.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.

Muy importante.

SUBCATEGORIA: Desempefio

18. ¢(Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Como Ilo
supervisa?

Todos dan lo mejor que pueden.



ENTREVISTA N° 10
Fechay Hora: 08/06/2020 - 14:52 Horas.
¢ Qué cargo ejerce en la agencia?
Gerente
UNIDAD TEMATICA: Gestién
CATEGORIA: Planeacion
SUBCATEGORIA: Importancia

1. ¢Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los
objetivos de la agencia? Justifique su respuesta.

Hacer un plan es vital para un buen resultado.

SUBCATEGORIA: Tipos de planeacion
2. ¢Quétipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

Estrategias

3. En base a la pregunta anterior, ¢Porque considera importante estos
tipos de planes en la agencia?
Planificamos los disefios de paquetes de acuerdo a las expectativas del

mercado y las estrategias de marketing.

SUBCATEGORIA: Proceso de planeacion

4. ¢Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el
objetivo de la agencia? ¢De qué forma?

Si, hacemos un plan de cémo llegar a mas clientes.

CATEGORIA: Organizacion
SUBCATEGORIA: Estructura organizacional

5. ¢Cuando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

Desde el principio hemos funcionado igual.

SUBCATEGORIA: Division del trabajo



¢ Que toma en cuenta para segmentar su publico objetivo?
Nosotros mayormente nos hemos comprometido en el érea
corporativa...nuestras ventas de boletos aéreos, traslados y alojamientos

son exclusivamente a empresas privadas y estatales.

¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas? ¢Por qué?

Si, cada una sabe lo que hace y son muy profesionales.

SUBCATEGORIA: Jerarquia

8.

¢Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o
vertical?, Justifique su respuesta.

Vertical, gerentes, administradores y colaboradores.

CATEGORIA: Direccién

SUBCATEGORIA: Comunicacion

9.

10.

¢De qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su publico
objetivo?

Principalmente redes sociales y correo electronico.

¢La comunicacién que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢Por qué?

Formal, ya que somos profesionales con lo que hacemos.

SUBCATEGORIA: Motivacién

11.

¢Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?
Si. Es muy importante que se sientan bien trabajando con nosotros y esa

buena onda sea llevada al servicio del cliente.

SUBCATEGORIA: Liderazgo

12. ¢Cudl es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de

los miembros que lideran la agencia?

Saben lo que hacen para seguir adelante siempre !

SUBCATEGORIA: Toma de decision



13. ¢Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?
Justifique su respuesta.

Si. Es muy importante tomar una decision después de haber escuchado la

opinidn de nuestros colaboradores que conocen el tema.

CATEGORIA: Control
SUBCATEGORIA: Tipos de control

14. ;Cuenta con controles? Podria mencionarlo

Horarios de trabajo, metas en ventas potenciales y efectivas.

15. En base en la pregunta anterior, ¢Porque se utilizan esos tipos de
controles?

Para seguir brindando una buena atencion al cliente.

SUBCATEGORIA: Monitoreo

16. ¢Con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se
realizan dentro de la agencia?

Antes, durante y después del viaje de cada pasajero o grupo.

SUBCATEGORIA: Proceso del control

17. ¢Es importante la participacion que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.

Muy importante.

SUBCATEGORIA: Desempefio

18. ;Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢Como lo
supervisa?

Si, mensualmente.



ANEXO N° 04: ANALISIS DE CONTENIDO

UNIDAD TEMATICA: GESTION

CATEGORIA: PLANEACION

SUBCATEGORIA: IMPORTANCIA

¢,Considera importante los planes que se realizan para alcanzar los

objetivos de la agencia?

EO1: Si, ya que nos permiten alcanzar los objetivos que nos hemos

propuesto.

EO2: Si por supuesto porque damos servicios personalizado.

E03: Si considero que es importante porque de ello depende la continuidad
del negocio y asi crecer econémicamente con todo el equipo de trabajo, de
esta manera nos permitira seguir contribuyendo con el mejor servicio al

cliente.

EO4: Si, es la Unica forma de lograr objetivos, sin un plan no hay estrategia ni

control ni seguimiento y todo puede fracasar.

EO5: Si. Para minimizar riesgos.

E06: Sin planes, no hay metas a cumplir.

EQ7: Si, porque los planes son los que nos indican el como alcanzar los

objetivos.

E08: Si, es importante planificar al menos por un periodo de tiempo a

mediano plazo, ya que el rubro del turismo es muy cambiante y dindmico.

EQ09: Es importante tener objetivos claros para alcanzarlos, cumplir metas

para llegar a ello.

E10: Hacer un plan es vital para un buen resultado.

Servicio al cliente Minimizar riesgos _
Cambiante y

Economia dinAmico




INTERPRETACION:

Cuando se les consulté cudl es la importancia que la da a los planes que realizan
para poder alcanzar los objetivos en la agencia, todos los entrevistados
respondieron que le dan una alta importancia a los planes debido a que ayuda a
dar un buen servicio al cliente, crecer econémicamente ya que de ello depende la
continuidad de la agencia, apreciado en la siguiente declaracion: “Si considero que
es importante porque de ello depende la continuidad del negocio y asi crecer
econdémicamente con todo el equipo de trabajo, de esta manera nos permitira seguir
contribuyendo con el mejor servicio al cliente” (E04), también ayudan a minimizar
riesgos ya que sin planes no hay metas a cumplir y la agencia puede llegar a
fracasar, apreciado en la siguiente declaracion: "Si para minimizar riesgos” (E02),
“Si, es la tnica forma de lograr objetivos, sin un plan no hay estrategia ni control ni

seguimiento y todo puede fracasar” (E03).

SUBCATEGORIA: TIPOS DE PLANEACION

2 ¢, Qué tipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos?

EO1: Politicas

EO02: Estrategias

E03: Estrategias, politicas y procedimientos

EO04: Estrategias.

EO5: Estrategias

EO06: Estrategias y procedimientos

EQ7: Estrategias y procedimientos

E08: Estrategias

EQ09: Estrategias

E10: Estrategias




En base a la pregunta anterior. ¢ Porque considera importante estos

tipos de planes en la agencia?

EO1: Para poder alcanzar los objetivos empresariales.

EO02: Porque debes tener una estrategia y orden para brindar el mejor servicio.

EO03: Uno de los procedimientos son usados para un mejor control con los
registros de ventas diarias y el otro procedimiento es cuando el asesor de
viajes brinda la atencion al cliente, comenzando desde un saludo luego
pidiéndole al cliente algunos datos que nos ayudard para la creacién de la
cotizacion de viaje, Iluego darle seguimiento a la venta.
Las politicas en el turismo son muy importantes por ejemplo tenemos politicas
de la venta de un servicio para cambios, postergaciones, anulaciones, etc.,
estas politicas deberan ser informadas al momento de la venta para evitar
futuros inconvenientes. Las estrategias las usamos para ventas para atraer
mas al cliente, nos capacitamos para ello con mas técnicas, nos reunimos una
vez por semana para ver en qué fallamos y como podemos corregir y de esta

manera contribuir a que las ventas suban.

EO04: Nos permiten encaminar las acciones para lograr las metas.

EO5: Si

EO06: Una empresa debe justificar su existencia. Por lo tanto, también es
necesario generar ingresos para satisfacer las necesidades de los

trabajadores.

EOQ7: Ayudan a definir como conseguir los objetivos.

EO08: Me parece que, al tener metas, establecemos las estrategias mas
adecuadas para lograr lo que queremos. Ademas de tener un tiempo

establecido son acciones mas concretas.

E09: Las estrategias son para la realizacion de las ventas




E10: Planificamos los disefios de paquetes de acuerdo a las expectativas del

mercado y las estrategias de marketing

Politicas Estrategias Procedimientos

INTERPRETACION:

Cuando se les pregunto6 qué tipos de planes desarrollan para alcanzar los objetivos
y por qué considera importante en la agencia, la mayoria de los entrevistados
respondieron que utilizan las de estrategias para lograr las metas trazadas, generar
ingresos, asi como también brindar un mejor servicio, apreciado en la siguiente
declaracion: "Porque debes tener una estrategia y orden para brindar el mejor
servicio” (E02) y "Me parece que al tener metas, establecemos las estrategias mas
adecuadas para lograr lo que queremos. Ademas de tener un tiempo establecido
son acciones mas concretas” (E08), otro entrevistador usa tres tipos de planes
estrategias, politicas y procedimientos, por lo que lo usa para que las ventas
aumenten y es gue se relnen una vez por semana para detallar y corregir los
inconvenientes causados asi como también cuentan con politicas de venta del
servicio para cambios o postergaciones de vuelo de las cuales esas indicaciones
deben ser informadas al cliente evitando inconvenientes y por ultimo cuentan con
un control de los registros de las ventas diarias y procedimiento es cuando el asesor
brinda la atencién al cliente, apreciado en la siguiente declaracion: "Uno de los
procedimientos son usados para un mejor control con los registros de ventas diarias
y el otro procedimiento es cuando el asesor de viajes brinda la atencion al cliente,
comenzando desde un saludo luego pidiéndole al cliente algunos datos que nos
ayudara para la creacion de la cotizacion de viaje, luego darle seguimiento a la
venta. Las politicas en el turismo son muy importantes por ejemplo tenemos
politicas de la venta de un servicio para cambios, postergaciones, anulaciones, etc.,
estas politicas deberan ser informadas al momento de la venta para evitar futuros
inconvenientes. "Las estrategias las usamos para ventas para atraer mas al cliente,
nos capacitamos para ello con mas técnicas, nos reunimos una vez por semana
para ver en qué fallamos y como podemos corregir y de esta manera contribuir a

gue las ventas suban” (E03).



SUBCATEGORIA: PROCESO DE PLANEACION

¢ Los colaboradores intervienen en el procedimiento para lograr el

objetivo de la agencia? ¢ De qué forma?

EO1: Si, cumpliendo las politicas

EO02: Somos un equipo y compartimos todo

E03: Si, es necesaria su participacion en las reuniones que tenemos
semanalmente porque es el equipo de ventas quienes tienen el contacto con
el cliente, y conocen el comportamiento de los pasajeros en funcion a ello

comenzamos a elaborar estrategias para mejorar.

EO4: Si, con una lluvia de ideas. Todos los aportes son importantes.

EO5: Si, en reunién todos aportan ideas.

E06: Siguiendo y sugiriendo los procedimientos y estrategias.

EO7: Si ellos participan en el desarrollo de los planes.

E08: Si, tenemos reuniones para poder saber como se sienten y que debemos
mejorar, es importante su opinion ya que son los que comparten mas tiempo

con el cliente.

E09: Si, hacemos reuniones periédicas para conocer sugerencias y

observaciones

E10: Si, hacemos un plan de cdmo llegar a mas clientes.

Cumplimiento de politicas Equipo

INTERPRETACION:

Cuando se le pregunto si los colaboradores intervienen en el procedimiento para
lograr el objetivo de la agencia y de qué forma lo realizan, algunos de los
entrevistados respondieron que, si intervienen cumpliendo las politicas, sugiriendo
los procedimientos y estrategias de la agencia, apreciado en la siguiente
declaracion: "Si, cumpliendo las politicas” (EO1) y “Siguiendo y sugiriendo los
procedimientos y estrategias™ (E06), la mayoria de los entrevistados manifiestan

que son un equipo y que tienen reuniones semanalmente en las cuales participan



ya que tienen mas contacto con el cliente y conocen mas del tema en la cual
elaboran estrategias para mejorarlas, apreciado en la siguiente declaracion: "Si, es
necesario su participacion en las reuniones que tenemos semanalmente porque es
el equipo de ventas quienes tienen el contacto con el cliente, y conocen el
comportamiento de los pasajeros en funcién a ello comenzamos a elaborar

estrategias para mejorar” (E03).

CATEGORIA: ORGANIZACION

SUBCATEGORIA: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

5 ¢,Cuando se realizaron los disefios o cambios en el organigrama?

EO01: Cuando se organizo la empresa.

EO02: Se pusieron al inicio de operaciones trabajo en equipo.

EO03: En nuestra empresa no ha tenido cambios hasta el momento nos hemos
mantenido de la siguiente manera: Gerente General, Sub Gerente,
Contadora, Asesora 1y Asesora 2. Considerando que somos una agencia de

viajes pequenia.

EO04: Cuando se constituy6 la compaiiia.

EO5: Hace 3 afios.

E06: En caso necesario a INICIO DE ANO.

EO7: Solo si para alcanzar los objetivos, este tipo de cambios lo requieren

E08: Tenemos poco mas de 1 afio de operacion, por lo tanto, el organigrama

de ha mantenido igual.

E09: Hace 6 meses aproximadamente

E10: Desde el principio hemos funcionado igual

Constituyo la agencia Cambios

INTERPRETACION:
Cuando se le pregunté cuando realizaron los disefios o0 cambios en su organigrama,

algunos de los entrevistados respondieron que se mantienen desde que



constituyeron dado que son una agencia pequefia, apreciado en la siguiente
declaracion: "Cuando se organizé la empresa” (E01), "Cuando se constituyo la
compaiiia” (EO4) y "En nuestra empresa no ha tenido cambios hasta el momento
nos hemos mantenido de la siguiente manera: Gerente General, Sub Gerente,
Asesora 1 y Asesora 2. Considerando que somos una agencia de viajes pequefia”
(EO3). Los deméas entrevistados mencionan que, si realizaron cambios como hace
seis meses 0 hace tres afos, apreciado en la siguiente declaracion: "Hace 3 afios™

(EO05) y "Hace 6 meses aproximadamente™ (E09).

SUBCATEGORIA: DIVISION DEL TRABAJO

6 ¢,Que toma en cuenta para segmentar su publico objetivo?

EO1: Edad, preferencia, sexo, etc.

EO02: Servicio personalizado.

E03: Hacemos un estudio de mercado comenzando por mi distrito.

EO4: El tipo de producto que ofrecemos, costos.

EO5: La experiencia de los consumidores de acuerdo a su buyer person.

E06: Promocionar destinos acogedores y que dan facilidad para su llegada y

disfrute de su viaje.

EO7: Las posibilidades de incrementar nuestros ingresos en dicho segmento.

E08: Gustos, preferencias.

E09: Observar competencias, comentarios, la necesidad de nuestro publico.

E10: Nosotros mayormente nos hemos comprometido en el area
corporativa...nuestras ventas de boletos aéreos, traslados y alojamientos son

exclusivamente a empresas privadas y estatales.

Servicio personalizado Estudio de mercado

INTERPRETACION:
Cuando se le pregunté que toma en cuenta para segmentar su publico objetivo,

algunos de los entrevistados manifestaron que en lo principal es el servicio



personalizado ya que promocionan destinos acogedores que dan facilidad y de que
disfruten del viaje, apreciado en la siguiente declaracion: “Servicio personalizado”
(E02) y "Promocionar destinos acogedores y que dan facilidad para su llegada y
disfrute de su viaje” (E06), la mayoria de los entrevistados hacen uso del estudio
del mercado general pero comienzan por el distrito en donde se encuentran asi
como también saber de la experiencia de los consumidores para poder llegar a su
publico objetivo, apreciado en la siguiente declaracion: “El tipo de producto que
ofrecemos, costos” (E04), "Hacemos un estudio de mercado comenzando por mi
distrito” (E03) y "La experiencia de los consumidores de acuerdo a su buyer person”
(EOS).

SUBCATEGORIA: DIVISION DEL TRABAJO

¢Las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran correctamente

definidas? ¢Por qué?

EO1: Si porque son esenciales para la consecucion de los objetivos.

E02: Perfectamente definidas porque lo Unico que importa es el servicio personal

y activo.

EO3: Si claro cada uno de nosotros respetamos nuestras funciones, desde el
momento que contratamos al personal se le informa las tareas a realizar durante

sus 8 horas de trabajo y asi de esta manera evitamos desordenes internos.

EO04: Si, tienen un rol definido desde su ingreso, se les hace saber sus

obligaciones como empleados, asi como nuestro compromiso con ellos.

EO05: Si, cada uno hace su function.

E06: Sirven como base, el personal calificado puede mejorar el planeamiento,

todo criterio sera bienvenido.

EQ7: Mayormente. Los colaboradores también aportan opiniones, que estén

enmarcadas en dichas tareas.

E08: Si, cada uno sabe lo que debe realizar gracias al manual de funciones.

EQ09: Si, ya que cada uno sabe lo que hace para poder llegar a tener una atencion

adecuada.

E10: Si, cada una sabe lo que hace y son muy profesionales.

Rol definido



INTERPRETACION:

Cuando se le pregunté si las tareas que ejercen los colaboradores se encuentran
correctamente definidas todos los entrevistados manifestaron que los
colaboradores si realizan correctamente las tareas asignadas a cada uno de ellos
ya que se les informa las tareas que realizan durante su trabajo para asi lograr el
servicio personal y activo, apreciado en la siguiente declaracion: “Si claro cada uno
de nosotros respetamos nuestras funciones, desde el momento que contratamos al
personal se le informa las tareas a realizar durante sus 8 horas de trabajo y asi de
esta manera evitamos desordenes internos” (E3), "Si, tienen un rol definido desde
su ingreso, se les hace saber sus obligaciones como empleados asi como nuestro
compromiso con ellos” (E4) "Perfectamente definidas porque lo Unico que importa
es el servicio personal y activo™ (E2) y "Si, cada uno sabe lo que debe realizar

gracias al manual de funciones™ (E08).

SUBCATEGORIA: JERARQUIA

¢ Los cargos que se manejan en la agencia es de forma horizontal o

vertical? Justifique su respuesta.

EO1: Vertical. Somos 2 personas.

EO02: Horizontal todos trabajamos como un solo frente.

E03: Vertical, porque asi es la estructura estandar de una agencia de viajes.

EO04: Horizontal. Todas tenemos el mismo trato y nivel de confianza.

EO5: Horizontal, para poder realizar el proceso.

E06: Horizontal, en agencia de viajes los cargos son muy especificados.

EO7: Horizontal. Por el tamafio de la empresa (somos 4 personas).

EO08: Horizontal definitivamente, saben que sus opiniones son importantes y el

valor de cada uno para el bienestar de la empresa.

EQ9: Vertical ya que solo somos gerente, area de ventas y reservas.

E10: Vertical, gerentes, administradores y colaboradores.




Vertical Horizontal

INTERPRETACION:

Cuando se les consulté si los cargos que manejan en la agencia son de forma
horizontal o vertical, la mayoria de los entrevistados manifestaron que la jerarquia
es de forma Horizontal ya que tienen el mismo trato y un nivel de confianza para
realizar los procesos ya que los cargos son muy especificos, apreciado en la
siguiente declaracion: "Horizontal. Todas tenemos el mismo trato y nivel de
confianza™ (E4), "Horizontal, para poder realizar el proceso™ (E5) y "Horizontal, en
agencia de viajes los cargos son muy especificados™ (E6), y algunos entrevistados
manifiestan que su jerarquia es de forma vertical ya que solo son dos personas las
gue trabajan en la agencia y porque asi es la estructura de una agencia de viaje,
apreciado en la siguiente declaracion: “Vertical. Somos 2 personas” (E1), "Vertical,
porque asi es la estructura estandar de una agencia de viajes™ (E3) y "Vertical,

gerentes, administradores y colaboradores™ (E10).

CATEGORIA: DIRECCION

SUBCATEGORIA: COMUNICACION

¢,De qué manera conlleva una comunicacién asertiva a su publico

objetivo?

EO1: Redes sociales Pagina web.

E02: Comunicacion fluida telefénica y escrita...

E03: Somos empaticos con nuestro publico.

EO04: Nos dirigimos a ellos en su idioma, usamos una linea gréafica atractiva y de

calidad, tenemos comunicacién constante con los clientes.

EO5: Servicio personalizado.

E06: A través de las redes sociales: WhatsApp, Facebook, correo, pagina web,

otros.




EO7: Buscamos tener un feedback con nuestros clientes o seguidores. Ya sea
por las estadisticas de las redes sociales o del impacto que tienen nuestras

politicas.

E08: Mis colaboradores estan en capacitaciones y por ello trato de que se
mantengan buena comunicacion con el cliente ademas de tratarlos bien y

hacerlos sentir comodos.

E09: Publicidad en general pagina web, en redes sociales, pero sobre todo la

mejor publicidad es un cliente satisfecho.

E10: Principalmente redes sociales y correo electrénico.

Redes Sociales Servicio personalizado

INTERPRETACION:

Cuando se le preguntaron de qué manera conlleva una comunicacion asertiva a su
publico objetivo, algunos de los entrevistados manifestaron que dirigen mediante
las redes sociales como WhatsApp, facebook, correo, pagina web, entre otros,
apreciado en la siguiente declaracion: “A través de las redes sociales: WhatsApp,
facebook, correo, pagina web, otros” (E6) y "Redes sociales, paginaweb” (E1), uno
de los entrevistados manifiesta que dan un servicio personalizado ya que son
empaticos con sus clientes hasta se dirigen en su idioma ya que quienes los visitan
son extranjeros y lo hacen mas atractivo y con calidad, apreciado en la siguiente
declaracion: "Somos empaticos con nuestro publico™ (E3), “Servicio personalizado™
(E5) y "Nos dirigimos a ellos en su idioma, usamos una linea gréfica atractiva y de

calidad, tenemos comunicacion constante con los clientes” (E4)

SUBCATEGORIA: COMUNICACION

10 ¢La comunicacion que se utiliza en el entorno laboral es formal o
informal? ¢ Por qué?

EO1: Formal

EO02: Informal porque somos un equipo.

EO3: Para romper el hielo y el clima laboral sea mas ameno y prevaleciendo el

respeto entre nosotros es de manera formal.

EO04: Informal, todas somos amigas desde hace mas de 20 afios.




EO5: Informal, porque cada uno sabe su funcién y son profesionales.

EO06: Es formal. De esta manera se le da un realce profesional al personal.

EO7: De ambas. Ya que, al ser pocas personas en la empresa, la comunicacién

se da en ambas formas.

EO08: Formal, ya que es importante establecer respeto, podemos tener un

ambiente cordial, pero hay estructuras que se deben mantener.

E09: Informal, todos somos amigos.

E10: Formal, ya que somos profesionales con lo que hacemos.

Formal Informal

Equipo Profesionalismo

INTERPRETACION:

Cuando se les preguntaron si la comunicacion que utilizan en el entorno laboral es
formal o informal, la mayoria de los entrevistados manifestaron que son formales
ya que para poder romper el hielo que se genere y el clima laboral se mas ameno
y que siempre exista el respeto, apreciado en la siguiente declaracion: "Para romper
el hielo y el clima laboral sea mas ameno y prevaleciendo el respeto entre nosotros
es de manera formal” (EO3) y "Formal, ya que es importante establecer respeto,
podemos tener un ambiente cordial pero hay estructuras que se deben mantener”
(EO8), algunos de los entrevistados manifestaron que son informales dado que son
un equipo cuentan con una amistad de mas de 20 afios y porque cada uno sabe lo
gue hace y los profesionales que son, apreciado en la siguiente declaracion:
“Informal, porque cada uno sabe su funcién y son profesionales™ (E05) y “Informal,

todas somos amigas desde hace mas de 20 afios™ (E04).

SUBCATEGORIA: MOTIVACION

11 ¢ Hay alguna motivacion existente dentro de la agencia?

EO1: Si

EO02: Econdmica y afectiva.

EO03: Si capacitamos a nuestro personal, hacemos desayunos a la interna, todos

llevamos clases de inglés y esto corre por cuenta de la empresa.




EO4: El carifio entre nosotras y a la empresa que formamos.

EO5: Si el trabajo en equipo y el objetivo por mes.

E06: Si claro, hay incentivos por ventas; viajes, capacitaciones, reuniones de

confraternidad.

EO07: Los incentivos econdmicos por ventas 0 premios por ventas.

EO08: Las capacitaciones y el ambiente laboral. Brindo flexibilidad para los
practicantes por ejemplo ya que comprendo que el estudio es importante para

ellos.

E09: La subvencion econdmica y el aprendizaje no solo en el aspecto turistico.

E10: Si. Es muy importante que se sientan bien trabajando con nosotros y esa

buena onda sea llevada al servicio del cliente.

Capacitaciones Trabajo en equipo Incentivos

INTERPRETACION:

Cuando se les preguntaron si hay alguna motivacion existente dentro de la agencia,

algunos de los entrevistados manifestaron que si existe ya que hay un afecto debido

a que trabajan en equipo para lograr el objetivo del mes, se genera incentivos por

las ventas, también cuentan con capacitaciones y reuniones de confraternidad,

apreciado en la siguiente declaracion: “Si el trabajo en equipo y el objetivo por mes™

(EO5), "Si claro, hay incentivos por ventas; viajes, capacitaciones, reuniones de

confraternidad™ (E06), "Los incentivos econdmicos por ventas o premios por ventas”

(EO7) y "Si capacitamos a nuestro personal, hacemos desayunos a la interna, todos

llevamos clases de inglés y esto corre por cuenta de la empresa” (E03).

SUBCATEGORIA: LIDERAZGO

12 ¢ Cudl es su apreciacion sobre el liderazgo que se maneja por parte de
los miembros que lideran la agencia?

EO1: Muy buena.




EO02: No podria ser mejor.

EO03: Es una de las mejores no solo nos preocupamos porque los objetivos se

cumplan sino en la superacion profesional de cada empleado.

EO4: Si bien es un ambiente amical, la toma final de decisiones recae en mi

socia y en miy eso esta bien comprendido por todas las colaboradoras.

EO05: Motivacional.

E6: Sean hienvenidos. Se valora.

EO7: Se procura estar en constante contacto con los colaboradores para saber
cdémo se van adaptando a la empresa, y de esa manera se puede ser mas

cercano a ellos.

E8: Es una empresa familiar, en realidad el liderazgo es importante ya sea en
mi funcién y en la del gerente general, considero que impartimos un ambiente

grato y que pueda fortalecer las aptitudes de nuestros colaboradores.

EO09: Muy buena, brinda las indicaciones con claridad.

E10: Saben lo que hacen para seguir adelante siempre !

Valoracion Motivacional

Superacion profesional :
Excelente Liderazgo

de los colaboradores

INTERPRETACION:

Cuando se le preguntaron cual es la apreciacion sobre el liderazgo que se maneja
por parte de los miembros que lideran la agencia, todos los entrevistados
manifestaron que cuentan con un excelente liderazgo ya que aparte de preocuparse
por lograr los objetivos también toman en cuentan en la superacion profesional de
cada uno de los que conforman la agencia y de esa manera se ve reflejado el tema
motivacional entre todos, apreciado en la siguiente declaracién: "Es una de las
mejores no solo nos preocupamos porque los objetivos se cumplan sino en la
superacion profesional de cada empleado” (E03), "Muy buena” (EOl1) vy

“"Motivacional” (EO05) y "Se procura estar en constante contacto con los



colaboradores para saber cobmo se van adaptando a la empresa, y de esa manera

se puede ser mas cercano a ellos” (EQ7).

SUBCATEGORIA: TOMA DE DECISION

¢ Es importante tomar en cuenta las opiniones y/o sugerencias de los
13 colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la agencia?

Justifique su respuesta.

EO1: Si.

EO02: Siempre porque nuestras opiniones generan al bienestar nuestro y de los

clientes.

E03: Si siempre sera importante contar con sus sugerencias esto se suma a

gue el equipo se haga mas fuerte.

EO04: Si, es bueno escuchar diferentes opiniones.

EO5: Si, porque se considera.

EO6: Por supuesto, tenemos una actividad que dia a dia se tiene ir creando
criterios y sugerencia en bien de la mejora de los servicios a ofrecer a nuestros

clientes.

EOQ7: Si porque ellos tienen un contacto directo con el publico objetivo, ademas
ellos tienen mayores conocimientos en el uso de algunas herramientas y esta

informacion ayuda a la toma de decisiones.

EO8: Si, es importante ya que son nuestros clientes internos, si ellos no estan

bien no tendremos clientes satisfechos.

EOQ9: Si, sobre todo de los que tienen contacto con el publico.

E10: Si. Es muy importante tomar una decision después de haber escuchado la

opinidn de nuestros colaboradores que conocen el tema.

Alta importancia



INTERPRETACION:

Cuando se les preguntaron si es importante tomar en cuenta las opiniones y/o
sugerencias de los colaboradores en la toma de decisiones relacionadas a la
agencia, Todos los entrevistados manifestaron que si es muy importante las
opiniones de los colaboradores ya que suma a que el equipo se haga mas fuerte y
también cuentan con una actividad para escuchar sugerencias y asi mejorar los
servicios que ofrecen, logrando el bienestar de ellos mismos y la de sus clientes,
apreciado en la siguiente declaracion: “Si siempre sera importante contar con
sugerencias esto se suma a que el equipo se haga mas fuerte” (E03), "Siempre
porque nuestras opiniones generan al bienestar nuestro y de los clientes” (E02),
“Por supuesto, tenemos una actividad que dia a dia se tiene ir creando criterios y
sugerencia en bien de la mejora de los servicios a ofrecer a nuestros clientes™ (E06)
y “Si porque ellos tienen un contacto directo con el publico objetivo, ademas ellos
tienen mayores conocimientos en el uso de algunas herramientas y esta

informacion ayuda a la toma de decisiones™ (EQ7).

CATEGORIA: CONTROL

SUBCATEGORIA: TIPOS DE CONTROL

14 ¢,Cuenta con controles? Podria mencionarlo.

EOQ1: Si, control directo de las tareas.

EO02: La satisfaccion de los clientes durante y al finalizar el viaje

E03: Si claro tenemos un registro de ventas en linea a su vez tenemos un sistema

propio donde podemos ver cuantos requerimientos fueron atendidos.

E04: Contamos con un sistema de administracion y seguimiento de clientes.

EO5: No entiendo.

E06: Ventas mensuales, control de reservas, envio de publicidad y atencion a los

segun cronograma de viaje.

EO7: Hay feedback en la empresa. Esto es por diversas fuentes. Nuestros

representantes solicitan las opiniones de nuestros pasajeros, o se evalla las




campafias que se hacen por medio de las redes sociales, o se reane con los

colaboradores para evaluar nuestro desempefio.

E08: No definidos exactamente, pero si hay supervisiones constantes.

E09: Metas a cumplir ventas mensuales.

E10: Horarios de trabajo, metas en ventas potenciales y efectivas.

15 En base a la pregunta anterior, ¢ Porque se utilizan esos tipos de
controles?

EO1: Para que el cliente se encuentre satisfecho con los servicios prestados.

EO02: La opinion del viajero es lo Unico que cuenta.

E03: Para mejorar como empresa y asi seguir brindando una mejor atencion al

cliente.

EO4: Para llevar el orden del trabajo diario y el seguimiento de cada file o cliente

potencial.

EO5: No entiendo.

EO06: Si no se realiza un control seria, complicado dar una buena atencion de los

servicios confirmados y por confirmar.

EO7: Para evaluar el desempefio de nuestras politicas. Si se aplican

correctamente o si estas realmente ayudan a cumplir los objetivos.

E08: Considero importante el control para determinar si se esta realizando un

buen trabajo o no.

E09: Dar un buen servicio personalizado.

E10: Para seguir brindando una buena atencion al cliente.

Control del viaje Publicidad

Registro de ventas en linea Seguimiento de los clientes

INTERPRETACION:
Cuando se les preguntaron si en la agencia cuentan con controles, la mayoria de

los entrevistados manifestaron que si cuentan con controles en las cuales utilizan



para controlar el viaje de los clientes desde un inicio hasta el final, cuentan con un
registro de ventas en linea para tener un control y cuentan con un propio sistema
para poder visualizar cuantos requerimientos fueron atendidos para mejorar y
seguir brindando una mejor atencion al cliente en la cual también hace seguimiento
de sus clientes, envia publicidades de la agencia ya que si no se realiza un control
seria complicado ofrecer una buena atencion en los servicios, apreciado en la
siguiente declaracion: “Si claro tenemos un registro de ventas en linea a su vez
tenemos un sistema propio donde podemos ver cuantos requerimientos fueron
atendidos” (E03), "Ventas mensuales, control de reservas, envio de publicidad y
atencién a los segun cronograma de viaje” (E06). Por lo que solo una agencia
manifestd que no tienen definido pero que si se supervisa ya que considera que es
importante para determinar si se cumple un buen trabajo, apreciado en la siguiente
declaracion: "No definidos exactamente, pero si hay supervisiones constantes”
(EO8).

SUBCATEGORIA: MONITOREO

16 ¢,Con gué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas que se realizan
dentro de la agencia?

EO1: Diariamente

EO2: Permanente

E03: Contamos con camaras y a su vez cada una presenta un reporte por correo

de lo atendido en el dia.

EO4: Constantemente y al azar se revisan los Files para verificar si las tareas

estan al dia o si el seguimiento es correcto o hay algo que corregir.

EO5: Diario.

EO06: Diariamente.

EO7: Eso es constantemente, para hacer las correcciones en el momento

oportuno.

E08: Yo superviso el trabajo diario de forma virtual y personal cada 3 dias.

E09: Diario. Aparte tenemos reuniones cada viernes de la actividad realizada.




E10: Antes, durante y después del viaje de cada pasajero o grupo.

Diariamente

INTERPRETACION:

Cuando se les preguntaron con qué frecuencia se monitorea o supervisa las tareas
gue se realizan dentro de la agencia, todos los entrevistados manifestaron que
diariamente monitorean las tareas que se realizan ya que cada uno presenta
mediante un correo lo que atendieron en el dia, por lo que también supervisa
mediante los files verifican si estan al dia, por si falté algun detalle y si es que el
proceso es el correcto, apreciado en la siguiente declaracién: "Contamos con
camaras y a su vez cada una presenta un reporte por correo de lo atendido en el
dia” (E03), "Constantemente y al azar se revisan los files para verificar si las tareas
estan al dia o si el seguimiento es correcto o hay algo que corregir’ (E04) y "Yo

superviso el trabajo diario de forma virtual y personal cada 3 dias™ (E08).

SUBCATEGORIA: PROCESO DEL CONTROL

17 ¢Es importante la participacién que tienen los colaboradores sobre el
proceso del control? Justifique su respuesta.

EO1: Si para alcanzar la excelencia.

EO02: Absoluto somos el motor.

E03: Si claro porque depende de que ellos cumplan sus roles dia a dia para que

el control se maneje a la perfeccion.

EO04: Si pues ellas llevan el control de sus propios files.

EO5: No

EO06: Si, por lo mismo que somos intermediarios, tiene que haber un control

estricto de los servicios a ofrecer.

EO7: Ellos son los que nos brindan la informacidén que se requiere para estos

controles o evaluaciones.




E08: Si, es importante que puedan comprender porque se realiza y el beneficio

para ellos.

E09: Muy importante

E10: Muy importante

Alta Importancia

INTERPRETACION:

Cuando se les preguntaron si es importante la participacion que tienen los
colaboradores sobre el proceso del control, todos los entrevistados manifestaron
gue consideran muy importante porque como son intermediarias tiene que existir
un control estricto de los servicios que se va a ofrecer, son ellos los que realizan los
propios files ya que tienen que cumplir con los roles para que el control sea lo
esperado, apreciado en la siguiente declaracion: “Si, por lo mismo que somos
intermediarios, tiene que haber un control estricto de los servicios a ofrecer” (E06),
“Si claro porque depende de que ellos cumplan sus roles dia a dia para que el
control se maneje a la perfeccién” (E03), “Si pues ellas llevan el control de sus
propios files™ (E04) y "Ellos son los que nos brindan la informacion que se requiere

para estos controles o evaluaciones™ (E07).

SUBCATEGORIA: DESEMPENO

18 ¢ Se supervisa el desempefio de los colaboradores? ¢ Como lo supervisa?

EO1: Si, de manera directa y personal.

EO02: A diario a operacion

E03: Si, tomamos evaluaciones cada 3 meses para ver el grado de conocimientos

que han adquirido.

EO04: Si, con los resultados y estando al tanto del seguimiento de cada cliente al

margen gue se realice la venta o no.

EO5: Si, pero en base a resultado.

EO06: Si, con las encuestas ofrecidas a los clientes.




EO7: Asi es. Se puede hacer un seguimiento de como se desarrollan las ventas
0 sus demas labores, ya que el cliente siempre requiere informacion adicional
para solicitar nuestros servicios o simplemente para ver si nuestros planes logran

Su objetivo.

EO08: Si. Mediante encuestas de satisfaccion y mediante la medicion del
desempefio de trabajo, tienen tareas asignadas por fechas y ver si llegan a

completar o no lo encargado es un indicador.

E09: Todos dan lo mejor que pueden.

E10: Si, mensualmente.

Encuestas Existencia de supervision Resultados

INTERPRETACION:

Cuando se les preguntaron si se supervisa el desempeiio de los colaboradores y
como es que lo supervisa, todos los entrevistados manifestaron que si supervisan,
algunos los realizan mediante resultados, apreciado en la siguiente declaracion: "Si,
con los resultados y estando al tanto del seguimiento de cada cliente al margen que
se realice la venta o no” (EO04) y "Si, pero en base a resultado” (EO5), el resto lo
supervisa mediante encuestas a los clientes para obtener informacion si fueron
atendidos con calidad y ver que mejorar, apreciado en la siguiente declaracién: "Si,
con las encuestas ofrecidas a los clientes” (E06) y “Si. Mediante encuestas de
satisfaccion y mediante la mediciébn del desempefio de trabajo, tienen tareas
asignadas por fechas y ver si llegan a completar o no lo encargado es un indicador”
(EO8).



ANEXO N° 05: VALIDACION DE EXPERTOS
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