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INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como objetivo dar a conocer la importancia de un
agente de reservas en el call center (centro de atencion telefonica) considerando que
este es uno de los medios de comunicacidon mas usados por los pasajeros para
contactarse con una aerolinea, asi mismo resaltar la preparacion profesional que se

requiere para desempefar funciones en esta area de servicio al cliente.

En ese sentido la informacién presentada en este trabajo desde el punto de
vista profesional y en base a la experiencia personal como agente de reserva en la
aerolinea Peruvian Airlines durante 3 afos, se considera importante la preparacion
académica, disposicion, vocacion de servicio y capacidad para dar soluciones a los
distintos casos que se presentan en el proceso de servicio al cliente que brinda una
aerolinea y la idoneidad para establecer una buena comunicacidbn que genere

confianza entre el pasajero y la empresa.

De la misma manera, es fundamental dejar evidencia de una probleméatica que
actualmente ocurre en los centros de atencion telefénica de las aerolineas, y es que
el servicio de atencion al cliente lo brindan a través de terceros, quienes no siempre
reclutan a personal profesional adecuado, sus requerimientos son basicos como: ser
mayor de edad, tener experiencia en atencion via telefénica y hablar un segundo

idioma, lo que lleva a una mala atencion al pasajero.

Asi mismo, el presente trabajo también da a conocer como la aviacion
comercial ha ido creciendo en el mundo, su desarrollo en el Per( y relaciéon e
importancia para el turismo, a la vez se presenta de manera breve las aerolineas

peruanas que han surgido en el tiempo en especial a Peruvian Airlines.
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Para este trabajo se ha considerado los siguientes capitulos:

En el Capitulo I: Marco Teorico donde se definen algunos conceptos de turismo
y sus formas, servicio al cliente, importancia de un agente de reservas, historia de la
aviacion comercial en el mundo y en Pera y la relacion del transporte aéreo con el

turismo.

En el capitulo 1I: Descripcion de la experiencia profesional donde se realiza una
breve resefia de la aerolinea Peruvian Airlines se detalla sus caracteristicas como los
servicios especiales que ofrecia, los elementos opcionales y obligatorios de una
reserva, los beneficios que ofrecia la empresa a su personal y finalmente mi

experiencia como agente de reservas, funciones y herramientas laborales.

En el capitulo Ill: Discusion, se hace un contraste entre la informacién teérica
obtenida en la investigacion y la experiencia profesional, evidenciando casos
relacionados a la aviacion comercial que permiten corroborar la importancia del area

de servicio al cliente.

La elaboracién de este trabajo es importante porque dejard un precedente de
la experiencia laboral de un profesional de turismo como agente de reservas en una
aerolinea y como la preparacion profesional académica le permite desempefiarse en

esta y otras areas.

Se considera que la informacion presentada en este trabajo, junto con la
valiosa informacion académica, experimental y la base bibliografica permitira conocer,
reconocer y valorar la importancia de los profesionales que laboran en esta area de

servicio al cliente como agentes de reservas.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Turismo

El turismo es una actividad que se desarrolla desde los inicios del hombre al
desplazarse de un lugar a otro por distintas motivaciones, las mismas que han ido
cambiando conforme esta actividad ha ido evolucionando en el tiempo, tanto como su
definicion, convirtiéndose en la actividad de mayor expansion en el mundo, lo que ha
llevado a estudiarla desde diferentes dimensiones dandole lugar a distintas

definiciones que obedecen a la época en la que se desarrolla.

Analizando cédmo ha evolucionado la definicion del turismo se puede partir
desde una de las primeras adoptadas por la Organizacion Mundial de Turismo (OMT)
(1995) “El turismo incluye las actividades que realizan las personas durante sus viajes
y estancias en lugares distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo
consecutivo inferiores a un afio con fines de ocio, por negocios y otros motivos” (p.

12).

Considerando que el turismo es una actividad que esta en constante evolucion
conforme los medios de transporte faciliten la accesibilidad a diferentes destinos, asi
mismo las motivaciones de viaje también se diversifican, por ejemplo, en temas
migratorios, ocio, educativos, comerciales, culturales, sociales, politicos, religiosos,
entre otros. Por lo cual una definicion de turismo depende del tiempo y los distintos

campos desde donde se estudie la actividad.

Segun Acerenza (2006), El turismo es un fendmeno complejo, que tiene

implicaciones en lo econémico, geografico, social, cultural y politico. Para este autor
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no hay una definicion exacta y general de turismo, todos los estudios tedricos
realizados desde diferentes dimensiones solo han permitido conocer aspectos
importantes de la actividad turistica que ayudan a definir y diferenciar de las otras

actividades, pero su definicion y clasificacion dependera de la ciencia que lo estudie.

Segun las recomendaciones de la OMT (2016) “El turismo se entiende como
una actividad esencial de la vida de las naciones, por sus consecuencias directas para
los sectores sociales, culturales, educativos y econdmicos de las sociedades

nacionales y para sus relaciones internacionales en todo el mundo”. (p.6)

Con respecto a lo mencionado se puede decir que, desde la libertad del
hombre, especialmente en momentos de ocio, vacaciones o tiempo libre en los que
decide relacionarse con su entorno a través de distintas actividades, esté vinculando
sectores en lo econdémico, social, educativo, cultural entre otros, que si se gestionan
y regulan adecuadamente tiene efectos positivos, es asi que se puede afirmar que el
turismo es un sector que puede contribuir con el crecimiento de una nacion si se da

manera sostenible.

Por otra parte, segun Palafox (2005) el turismo presta primordialmente servicios
gue no se elaboran en una fabrica, los cuales son intangibles, ya que no se pueden
tocar hasta el momento de consumirlos, y lo mas importante es que son heterogéneos,
es decir diferentes e inseparables, tomando en cuenta esto el servicio puede variar de
acuerdo con cada individuo y las expectativas que tenga el cliente de la calidad y la

atencion con las que se brinde.

Asimismo, segun Guerrero (2015)
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El turismo es una actividad en la que existe la conjugacion de los
esfuerzos y acopio de los recursos turisticos (naturales y creados),
aparato gubernamental con su respectiva administracion e industria del
viaje (infraestructura y estructura); donde son gestionados sus insumos
(bienes, sistemas, estrategias, capitales); en términos de
emprendimiento, ética, calidad, sustentabilidad e informacién veraz y
suficiente; con los cuales se desarrollan productos o servicios que llevan
implicitos un trabajo integral y muy elaborado de mercadotecnia, con el
fin de ser dirigidos hacia un mercado donde se realizan transacciones
econdémicas en un area distinta a la geografica donde son ofertados;
dando respuesta a la demanda de los visitantes con diferentes
motivaciones y necesidades de viaje realizado en un periodo mayor a un

dia y menor a un afo. (p.49)

Considerando las definiciones antes mencionadas se puede decir que el
turismo es una actividad de desplazamiento de personas a un lugar distinto a su
residencia, que relaciona distintos sectores de la economia y crece constantemente
convirtiéndose en algo mas especializado, diversificAndose de acuerdo a la demanda,
creando conciencia ecoldgica y migrando a la tecnologia, buscando ser una actividad
sostenible en la practica mas que en lo teorico, esto gracias al trabajo integral de
profesionales que buscan promover el crecimiento de la actividad y darla a conocer

para seguir teniendo una oferta turistica para los visitantes.

2.1.1 Formas de turismo.

Considerando que el turismo es una actividad que va evolucionando en

la practica como en lo tedrico se puede ver que han surgido nuevas y diversas
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formas de practicarse segun la necesidad de los visitantes, por consiguiente,

es importante mencionar las diferentes formas de turismo que existen.

Para el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) (s.f),
existen tres tipos de turismo que se practican como a continuacion se

mencionara:

a) Turismo Interno: El de los residentes del pais dado que viajan
Unicamente dentro de este mismo. Es decir, los viajes que se realizan
con la intencion de visitar y conocer los distintos atractivos turisticos
dentro del Peru, se consideran turismo interno.

b) Turismo Receptor: El que realizan los no residentes que viajan dentro
del pais dado. Es decir, todos los visitantes extranjeros no residentes a
quienes se recepciona en un pais para desarrollar actividades turisticas
estan dentro de esta clasificacion como turismo receptivo.

c) Turismo Emisor: El de los residentes del pais dado que viajan a otro
pais, dentro de esta clasificacion se considera a todas las personas que

viajan fuera del pais donde residen para hacer turismo.

De esta forma se puede decir que existen 3 formas basicas de
turismo que pueden combinarse de diversas maneras produciendo

entonces las siguientes categorias de turismo.

a) Turismo interior: Incluye el turismo interno y el turismo receptor, es decir
la visita que se haga a los diferentes atractivos del pais tanto por turistas

nacionales o extranjeros es considerado turismo interno.
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b)

Turismo nacional: Incluye el turismo interno y el turismo emisor, es decir
los ciudadanos que viajen ya sea dentro del su mismo pais o al
extranjero se considera turismo nacional.

Turismo Internacional: Se compone del turismo receptor y turismo
emisor, es decir los visitantes extranjeros que lleguen a un pais diferente
al suyo y los visitantes salgan de su pais hacia otros son considerados

turismo internacional.

Segun Guerrero y Ramos (2015) “La clasificacion del turismo puede

hacerse en funcion de lo que se desee; segun el motivo, la permanencia, el tipo

de viaje, etc.” (p.55).

Asimismo, mencionan que es fundamental clasificar el turismo para

identificar el comportamiento del visitante con relacién a los gastos y consumo

de las actividades turisticas, la clasificacion que ellos hacen es en funcion a las

motivaciones de los visitantes, como a continuacion se mencionara:

a)

b)

d)

Segun su forma de viaje: turismo individual y turismo de grupo.

Segun el motivo de su viaje: turismo convencional o vacacional, turismo
especializado y turismo de afinidad o interés comun.

Segun tipo de viaje: turismo independiente y turismo organizado o en
paquete.

Segun la permanencia en el pais de destino: turismo itinerante o turismo

residencial o de estadia.

Es importante entender que el turismo no solo se basa en apreciar lo

material sino también a lo inmaterial, considerando patrimonio cultural, aquella

informacion, vivencia, costumbres, tradiciones y relatos de los que no se tiene

13



referencia escrita, sino que estan en la memoria de las personas y solo son
transmitidas de generacion en generacion. Como indica Sarmiento (2022),
“Estos recursos son una riqueza fragil, puesto que, sin los cuidados apropiados,
con el curso de unos afos, e incluso meses, estos pueden desaparecer sin

dejar rastro” (p.7).

Tomando en cuenta esto es que nace una nueva forma denominada
turismo paranormal. Segun Sarmiento (2022), “es un tipo de turismo cuya
finalidad es visitar lugares que estan asociados a mitos y leyendas,
principalmente a los relatos escatoldgicos (relacionados a fantasmas)” (p.16).
Este tipo de turismo busca salvaguardar el patrimonio cultural intangible dando
a conocer parte de la historia, contada de una forma no convencional, pero si

innovadora.

Segun Acerenza (2006), el concepto de turismo alcanza a distintas
modalidades y formas de turismo que han ido surgiendo de acuerdo con
distintos factores dando lugar al: turismo de masas, alternativo, de naturaleza,

rural, ecoturismo y sostenible.

Para autores como Ledhesma (2018) existen tipos de turismo segun el
objetivo del turista, es asi que considera que el turismo es un fenémeno social
de sujetos para sujetos por tanto se desprenden cuatro grandes categorias:
Turismo corporal, intelectual, material y ambiental, cada uno de estos se
pueden realizar simultdneamente ya que conllevan a la diversion, descanso y

sobre todo a vivir nuevas experiencias.
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Figura 1

Tipos de turismo seaun el obijetivo del turista

Tipos de turismo seglin el objetivo del turista:

De salud Médico
De bienestar
De gestacion De parto
1 | Corporal Abortivo
Sexual
Activo De aventura
Deportivo
Religioso
Artistico/patrimonial
Educativo Congresos y ferias
2 | Intelectual Idiomatico
Cientifico
Gastronémico
Virtual
De transferencia | De compras
De venta
De canje
3 | Material De negocios
Empresarial
De lujo
Responsable
De naturaleza Recreativo
MNegativo
Etnografico
4 | Ambiental Social Solidario
Rural
De Celebraciones
Del dolor
De la muerte Del Terror
Suicida
Del universo Astrondmico
Espacial

Nota: Tomado de “Tipos de turismo”, por M. Ledhesma, 2018, p.6.

De acuerdo con la clasificacion presentada se puede observar que
dentro de las cuatro grandes categorias y las que se desprenden de estas son tipos
de turismo que hoy en dia se practican y tienen una gran demanda por ser novedosos
y adaptables a cada tipo de turista satisfaciendo asi su necesidad o motivacion

especial para realizarla.

1.2 Servicio al cliente

Considerando que el ser humano en cada etapa y aspecto de su vida practica
el servicio a la hora de relacionarse en el ambito familiar, laboral y social, teniendo en

cuenta esto el servicio son acciones ante ciertas situaciones o circunstancia del dia a
15



dia, es posible que no sea consciente de esto, pero el servicio forma parte de la vida

de todos.

Se considera la definicion de algunos autores para comprender la importancia

del servicio en forma general en cualquier rubro.

Para Franco (2012) “El servicio al cliente es un proceso de aprendizaje integral
que va mas alla de la memorizacién de conceptos de diversa indole y debe ser

interiorizado hasta el punto de hacer del servicio un estilo de vida” (p.15).

En este sentido el servicio para Franco (2012), “Es la actitud motivacional e
interés de dar de si lo mejor para generar en el cliente un sentimiento positivo de
atencion y respeto” (p.18). Es por ello importante reconocer que quienes prestan el
servicio a los clientes, son también clientes internos de la empresa, personas
capacitadas con la actitud, aptitud y vocacion de servicio que mas alld de memorizar

procesos hacen del servicio un estilo de vida.

Segun Blanco (2013) “El servicio al cliente es el conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece una empresa al cliente con el fin de que obtenga los
productos precisos para satisfacer sus necesidades en el momento y lugar
adecuados’(p.196); se puede decir que dentro de ese conjunto de actividades
interrelacionadas esta ofrecer un producto o servicio, haciendo que este sea atractivo
y accesible para el cliente prestando un buen servicio a la hora de ofrecerlo, desde

tener la disposicién, el conocimiento y la fluidez al presentar el producto o servicio.

Por otra parte, para Diago (2007) el servicio al cliente, “se logra armonizando
las necesidades y expectativas del cliente, con una organizacion dispuesta a

satisfacerlas, soportada en una estructura tanto humana como operativa, cuyo
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objetivo final es el cliente. Todos, sin excepcion, deben tener una orientacion hacia el

mercado” (p.9).

Teniendo en cuenta que la empresa esta formada por un equipo de personas
gue laboran en las diferentes areas, las mismas que dentro del proceso de servicio su
trabajo se ve reflejado ante el cliente, por tal motivo todo el personal debe estar
orientado y capacitado para brindar un buen servicio que satisfaga las necesidades

del cliente.

Considerando que hoy en dia se conoce mas sobre la importancia de esta area
es que muchas empresas han orientado sus estrategias de venta a la satisfaccion de
los clientes, realizando constantes evaluaciones del servicio que brindan, recogiendo
sugerencias de los clientes y del personal para corregirlos y mejorarlos, teniendo
siempre en cuenta que los clientes son quienes tienen el poder de decisién y

comprendiendo que es mucho mas facil mantener un cliente que conseguir uno nuevo.

1.3 Importancia de un agente de reservas

Un agente de reservas es el personal profesional, capacitado y con vocaciéon
de servicio para atender a los clientes en las diversas modalidades que la empresa
preste el servicio, es decir, via telefénica, online (en linea) o de forma presencial,

siguiendo los lineamientos de la empresa para asesorar a los pasajeros.

Para Goodman (2014) “Los empleados que creen en la marca o que, de alguna
manera, la personifican pueden ayudar a la empresa a cumplir con la promesa de la

marca” (p. 244).

De acuerdo con Franco (2007)
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Es evidente que el personal de contacto con el cliente debe
seleccionarse y capacitarse cuidadosamente. La consecuencia clara de
la importancia del contacto personal para muchos servicios es que los
programas de reclutamiento, seleccion, capacitacion y desarrollo tienen
gue ajustarse a los bienes y servicios que se estan prestando. El
personal de servicios debe comprender claramente el trabajo. Se deben
definir las cualidades que se requieren para la gente que realiza los

trabajos de contacto con los clientes. (p.54)

Considerando que un agente de reservas es quien representa a la empresa
ante el pasajero, existen ciertas caracteristicas minimas mencionadas por Franco
(2007), que debe tener el personal que labora en esta area, las cuales se mencionan

a continuacion:

a) Debe tener inteligencia emocional.

b) Debe tener capacidad de aceptacion del cambio.

c) Debe poder autodirigirse.

d) Debe poder autocontrolarse.

e) Debe trabajar bajo presion con resultados efectivos.
f) Debe mantener buenas relaciones interpersonales.

g) Debe mantener una actitud de servicio positiva.

De acuerdo con lo mencionado sobre la importancia de un agente de
reservas, cada empresa debe seleccionar cuidadosamente al personal que la
representara ante el cliente, considerando no solo su preparacion académica
sino también sus habilidades blandas y caracteristicas especiales que

representen a la empresa.
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1.4 Historia y evolucién de la aviacion comercial.

De acuerdo con Wallinger (2013) la historia de la aviacion se remonta al suefio
del hombre de volar siendo asi que en el siglo XV Leonardo Da Vinci inicio este suefio
formandose en conocimiento y experimentando con herramientas mecéanicas que

permitirian elevarse en el aire, pero sus ideas quedaron solo en bocetos.

El verdadero origen de la aviacion surgié en 1903, afio en que los hermanos
Orville y Wilbur Write realizaron 4 vuelos de apenas una docena de metros en una

playa de Carolina del Norte.

En 1909, Louis Bleriot sobrevuela con éxito el canal de la Mancha demostrando

al mundo que un avion puede tener otros usos aparte de las acrobacias.

En 1913, Roland Garros despega desde San Rafael en su monoplano y llega
hasta Bizerta, Tunez en 7 horas y 53 minutos, es la primera vez que se cruza el

Mediterraneo.

En 1914, con el estallido de la primera Guerra Mundial se interrumpe
bruscamente los inicios de la aviaciébn, hecho que revolucionard la industria

aeronautica y alumbrara nuevos héroes.

En el 1918, termina la primera Guerra Mundial e inicia la evolucién comercial

aeronautica.

En 1919, se formalizo el primer vuelo internacional entre Paris y Londres y se

llevo a cabo la primera Convencion relativa a la reglamentacion aérea internacional.

En 1920, comenzaron a surgir las primeras compariias aéreo-comerciales en
el caso de Europa Sabena (1920), Estados Unidos Pan Am, en América Latina y el

Caribe Avianca (1919) y en Sudamérica, Aeropostal.
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En 1927, el estadounidense Charles Lindbergh logré cruzar el Océano Atlantico
en su avion monoplano, este fue un vuelo sin escalas desde entonces logré conectar
Estados unidos con distintos paises de América Latinay en 1931, con Japon, a traves

de Alaska.

La aviacion comercial tuvo importantes pioneros que descubrieron nuevas rutas
como los britanicos John Alcock y Arthur Whitten Brown quienes realizaron el primer
vuelo a través del Atlantico Norte desde Irlanda hasta Canada asi mismo los
australianos Kingsford Smith y Charles Ulm quienes en 1928 realizaron el primer vuelo

en el Océano Pacifico.

La historia aérea cuenta también con dos mujeres la inglesa Amy Johnson,
quien volo sola en 1930 uniendo Inglaterra con Australia y la estadounidense Amelia

Earhart quien en 1932 volo sola el Océano Atlantico.

Hasta 1930, para volar solo se tenia en cuenta la velocidad y seguridad de los
pasajeros, poco se consideraba la calidad del servicio puesto que inicialmente los
aviones fueron disefiados para fines militares y ya se habia hecho costumbre que los
viajes eran poco confortables y agotadores. A partir de ese afio las compairiias aéreas
empezaron a invertir para ofrecer un mejor viaje mas placentero con confort y servicio
abordo, implementando asi azafatas con su uniforme distintivo de personal de vuelos.
Después de la segunda Guerra Mundial en 1945 hubo un incremento de las lineas
aéreas y asi mismo mejoras fueron incrementando, las mismas que empezaron a
prestarle mayor atencion a servicios de entretenimiento a bordo de acuerdo con cada
pasajero desde videos turisticos, revistas y con los el transcurrir de los afios y el

avance de la tecnologia, se incrementaron pantallas individuales, conexiones a
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internet permitiéndoles seleccionar su propia programacion en la actualidad.

(Wallinger, 2013).

1.5 Evolucion de la aviacion comercial en el Peru

De acuerdo con el articulo de Radio Programas del Peru (2016), existieron 12
aerolineas peruanas que buscaron desarrollarse en el &mbito comercial, algunas con
gran éxito y recordadas hasta hoy como es el caso de Aero Perd, pero

lamentablemente suspendieron sus operaciones por diferentes motivos.

Faucett (1928 - 1997) Primera aerolinea en el Peru realiz6 rutas varias rutas

domésticas y en ruta internacional era a la ciudad de Miami.

Fue una aerolinea que brindaba buen servicio, sin embargo, tuvo accidente en
el afio de 1996 en donde fallecieron 123 ocupantes, era un vuelo que realizaba escala

en la ciudad de Arequipa.

Panagra (1929 - 1969) Fue una aerolinea de capitales estadounidenses y

peruanos. Se fusiono6 con Braniff en los afios sesenta.

Peruvian International Airways (1947-1949) Aerolinea peruana con rutas

internacionales, ceso6 sus operaciones en 1949.

Aerolineas Peruanas (1956 - 1971) Llevé los colores del Pert al mundo con
destinos a algunas ciudades europeas. Es considerada una de las mejores de la

historia de la aviacién peruana.

LANSA (1963 - 1972) La aerolinea tuvo 3 accidentes en sus 9 afios de
operaciones, luego del accidente del 24 de diciembre de 1971 opero unos dias hasta

gue suspendio sus vuelos el 4 de enero de 1972.
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TANS Peru (1963 - 2006) En sus 43 afios de operaciones volo a 11 destinos y

tuvo seis accidentes.

Aeroperu (1973 - 1999) Fue la linea bandera del Peru con vuelos nacionales e
internacionales, casi a toda Sudamérica. Por dificultades econdmicas ceso sus

operaciones en 1999.

Andrea Air (1991) Fue una aerolinea que operaba entre Lima, Arequipa y

Cusco con aviones alquilados, tuvo una corta duracion.

Americana de Aviacion (1991 - 1997) La aerolinea operaba diversas rutas
nacionales con aviones Boing 727-077 pero cuando las leyes peruanas prohibieron
aviones con de 20 afios de antigliedad en rutas comerciales, la aerolinea disminuyo

sus operaciones y con la crisis econdmica de 1997 dejo de operar.

Aero Continente (1992 - 2005) Fue fundada por Fernando Zevallos, llegé a
destinos como Berlin, Los Angeles, Madrid, Frankfturt, Miami. Por inconvenientes

personales de su fundador ceso sus operaciones.

Magenta Air (2002 - 2005) Aerolinea con 100% de capitales peruanos opero

rutas de Lima a Cajamarca, lquitos, Lima, Pucallpa y Tarapoto.

Wayrapera (2006) Tuvo poco tiempo de vida. Contaba con cuatro

aviones Fokker F-100.

Asimismo, es importante mencionar otras aerolineas que formaron parte de la
aviacion comercial peruana como, Aero Condor (1973 —2008), LC Peru (1993 — 2018),
Peruvian Airlines (2009 — 2019) que tuvieron una participacion importante en el

mercado pero que con el tiempo y cada una por diferentes motivos suspendieron sus
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operaciones con excepcion de Star Peru, aerolinea actualmente se encuentra en el

mercado.

1.6 Transporte aéreo comercial y su relacion con el Turismo.

El desarrollo de los medios de transporte ha impulsado el turismo y viceversa,
ya que el turismo es una actividad de desplazamiento y requiere de medios y vias que
acerquen a los pasajeros a nuevos destinos. Es asi como se considera que el
transporte aéreo comercial ha sido importante para el crecimiento del turismo,

viéndose beneficiadas ambas industrias.

El transporte aéreo comercial ha sido un pilar muy importante para el
crecimiento de turismo, ambos han ido surgiendo y generando crecimiento econémico
a los paises que han promovido la actividad turistica, especialmente aquellos que

estan alejados a los principales paises emisores de turismo.

Teniendo en cuenta el ejemplo el departamento de Loreto y su capital la ciudad
de lquitos en Peru, un lugar con diversos atractivos turisticos donde el tnico medio de
acceso rapido es via aérea, gracias a este medio de transporte se puede desarrollar
el turismo en dicha ciudad, haciendo que esta crezca econémicamente y mejore su

accesibilidad.

Segun Cordero (s.f.) “las compafias aéreas tienen que cambiar de estrategia
y ya no ofrecen el mero transporte, sino que organizan campafias de promocion de
lugares turisticos a los que trasladan a los clientes” (p.104). Con la diversificacion del

turismo se puede ver que las aerolineas ya no solo ofrecen vuelos sino todos los
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servicios necesarios para un viaje como hoteles, restaurantes, servicios turisticos,

movilidad, entre otros.

Como se puede ver, con el desarrollo del transporte aéreo comercial no solo se
beneficia el turismo, sino que es una cadena de beneficios para un pais como lo

menciona Vasco (2019):

El transporte aéreo trae consigo una cadena de beneficios tanto para el Pais
como para los usuarios y quienes participan de esta cadena de la siguiente
manera: Genera empleo a los pilotos, estos a su vez deben ser controlados por
un servicio médico, por personal técnico que realizan diariamente el control a
personal de cabina, pilotos entre otros, para que sean autorizados para el
servicio, consecuentemente genera empleo para meédicos y personas
entendidas en la materia, ellos a su vez deben actualizarse en sus
conocimientos para brindar mayor seguridad a las personas que confian al ser
servidas por estas personas. Generan ingresos a las aerolineas, y
consecuentemente esas aerolineas son las que traen a los turistas, generando
empleo de una u otra manera en la parte hotelera y turistica misma, pues aqui
entra el personal que labora en los hoteles, transportes terrestres y por
supuesto lo mas importante los guias turisticos y los lugares que brindan

turismo en nuestro Pais. (p. 151).

Se puede concluir en que era inconcebible el crecimiento del turismo sin el
desarrollo del transporte aéreo comercial con respecto a mejoras en las aeronaves lo
que significa reduccion en horas de viaje, tarifas mas econOmicas, servicios
especiales y adicionales haciendo que exista una relacion entre el transporte aéreo y

el turismo porque este impulsa el desarrollo de destinos turisticos.
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CAPITULO Il

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA LABORAL

2.1 Historia de Peruvian Airlines

Peruvian Airlines SAC, empresa del rubro de transporte aéreo comercial y
turismo, aerolinea que ofrecia vuelos domésticos en el Peru, con sede en la ciudad
de Lima, se fundo en el 2007, al mando del empresario César Catafio, recibiendo el
Certificado de Operador Aeronautico de parte de la Direccién General de Aeronautica
Civil. En octubre del mismo afo inicio sus operaciones siendo su primer vuelo a la

ciudad de Arequipa y posteriormente a lIquitos, Tacna, Cusco, Pucallpa, Piura,
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Tarapoto y como unico vuelo internacional a la ciudad de La Paz, Bolivia. En el 2011,

fue vendida al grupo irlandés Aergo Capital LTD (Gestion 2019).

El 2017, la aerolinea seguia en crecimiento y apertura la ruta Lima - Jauja con
dos salidas diarias, la misma que tuvo gran acogida por los pasajeros, asi mismo inicia
sus vuelos de punto a punto que consistia en unir rutas de Arequipa a Piura, Arequipa
a Tarapoto y entre otros destinos, estas rutas tenian una escala en la ciudad de Lima
sin generar el costo de la Tarifa Unificada de Uso de Aeropuerto (TUUA), lo que
significaba tarifas econdmicas y horarios perfectos para que los vuelos conectaran

entre ciudad muy concurridas.

En el 2018, Peruvian Airlines firmé con una aerolinea que realizaba vuelos
domeésticos, una Alianza Comercial llamada Alianza Perd, que consistia en
basicamente en tener un acuerdo de vuelos codeshare o vuelos compartidos, desde
entonces Peruvian Airlines podia comercializar los vuelos de esta compafia aérea,

vuelos domésticos, especialmente los vuelos a Chiclayo y Cajamarca.

Asimismo, Peruvian Airlines con su eslogan “Tan peruana como tu” y sus tarifas
econdémicas logré posicionarse como la segunda aerolinea en la preferencia de los
pasajeros en vuelos nacionales (Tnews 2019). Esto gracias a la flexibilidad de sus
politicas, teniendo tarifas econdmicas, permitiendo cambios sin costo, no cobrando
penalidades, manteniendo su franquicia de equipaje en todas sus tarifas, teniendo una
variedad de frecuencia de vuelos, fidelizando a sus pasajeros con su programa de
pasajero frecuente, teniendo las mismas tarifas para pasajeros nacionales y
extranjeros y entre otros beneficios que hacian de Peruvian Airlines una aerolinea

accesible para todos los pasajeros.
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Es asi como, Peruvian Airlines a pesar de los inconvenientes que tuvo en Jauja
y La Paz, mantenia el interés de seguir invirtiendo en nuevas rutas internacionales,
llegando a realizar vuelos de prueba fuera del pais, lo que indica que la aerolinea
atravesaba por un buen momento en términos de crecimiento y sostenibilidad

econdmica.

Se considera que una aerolinea es rentable cuando sus vuelos tienen por lo
menos con el 90% de ocupabilidad, porcentaje que Peruvian Airlines mantenia en sus
todos sus vuelos operados, lo que reflejaba la preferencia de los pasajeros. Se puede
apreciar en el anexo K: Cdédigos International Air Transport Association (IATA) de

ciudades operadas por Peruvian Airlines.

Peruvian Airlines, hasta el 2019 contaba con aproximadamente 100 empleados
entre administrativos y operacionales, todos contratados directamente por la aerolinea
y 50 empleados trabajando por medio de empresas de terciarizacion de servicios,
siendo en total 150; este nimero es un estimado ya que la empresa paro sus

operaciones y no se cuenta con esa informacion.

En el 2019, lamentablemente la aerolinea suspendid sus operaciones debido a
que el Tribunal Fiscal de Aduanas procediera al embargo de las cuentas bancarias de
la aerolinea e informaron que esta medida corresponde a la acotacion de una
diferencia en el Impuesto General a las Ventas (IGV) de dos de sus aeronaves

nacionalizadas al no estar vigente a la ley de internamiento temporal.

Luego de este lamentable hecho la aerolinea no volvié a operar y al momento

se encuentra en un proceso concursal con Indecopi.
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2.2 Caracteristicas de la aerolinea

b)

d)

f)

2.1.2 Condiciones de Venta:

Entre las condiciones que hacian de Peruvian Airlines una

aerolinea flexible y econémica eran las siguientes.

Franquicia de equipaje: Todas las tarifas permitian llevar un articulo
personal, equipaje de mano (10 kilos) y equipaje de bodega (23 kilos).
Cambios sin cobro de penalidad: Normalmente todas las aerolineas ante
cualquier cambio que solicite el pasajero en su reserva cobran un monto
fijo mas posible diferencia de tarifa, en el caso de Peruvian Airlines no
cobraba penalidad por cambios voluntarios.

Cambios sin costo: Existia la posibilidad de generar cambios sin ningun
costo para el pasajero en caso habia la misma clase tarifaria y si se
estaba dentro de la validez de la tarifa se procedia a cambios sin costo.
Seleccion de asientos gratis: Todos los pasajeros podran seleccionar el
asiento de su preferencia sin costo alguno dentro de las 48 horas previas
al vigje.

No show: En caso el pasajero no se haya presentado para a su vuelo
tenia la opcion de reprogramarlo pagando Unicamente diferencia de
tarifa sin penalidad.

Tarifas econdémicas: Peruvian Airlines se caracterizaba por tener las
tarifas mas econémicas con todo incluido, tarifas que podian llegar hasta
los 49 ddlares en un boleto de ida y vuelta en ciertos destinos como
Jauja, Arequipa y Cusco, estas tarifas dentro de su tarifario regular y en

temporadas de Cyber u ocasiones especiales todos sus destinos tenia

28



)

tarifas rebajadas. Asi mismo, se podian encontrar tarifas mucho mas
econdmicas a través de la web y aplicativo de Peruvian Airlines, tarifas
especiales para los pasajeros que gestionan sus propias reservas por
estos medios digitales.

Correcciéon de nombre y documento de identificacidbn sin costo: La
aerolinea al tener una pagina web y aplicativo para la compra de pasajes
tenia que facilitar esta opcion de correccion de nombre y/o Documento
Nacional de Identidad (DNI) sin costo porque entendia que los pasajeros
podian cometer errores de tipeo, en estos casos al verificar un error las
agentes podiamos generar la correccion previa verificacion de datos
ante el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC),
correcciones sin costo alguno a diferencia de otras aerolineas que

cobran un cargo fijo y de reemision de boleto por correccion de datos.

2.1.3 Servicios especiales de la aerolinea:

Dentro de los servicios especiales que la aerolinea ofrecia estan

los siguientes:

Menores no acompafados: ES un servicio que permitia viajar a los
menores de edad sin acompafiamiento desde los 5 afios hasta los 12
afios dentro de vuelos nacionales pagando de manera obligatoria el
servicio por cada tramo, asi mismo, se permitia viajar a menores de edad
de 12 a 17 afos sin acompafamiento con un permiso notarial de los

padres, siento el costo del servicio opcional.
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b. Transporte de mascotas:

Mascotas en bodega: La aerolinea prestaba el servicio de
transporte de mascotas en bodega con un costo de
acuerdo con el peso de la mascota, para ello las mascotas
debian cumplir con los requerimientos obligatorios
exigidos por la aerolinea como, carnet de vacunas al dia,
kennel de tamafo apropiado para la comodidad de la
mascota y ser una raza que no se encuentre dentro de la
lista de mascotas que no pueden viajar via aérea porque
presentan problemas respiratorios durante el viaje y no
habia un maximo de mascotas permitidas, el servicio debia
solicitarse con anticipacion.

Mascotas en cabina: Se permitia viajar mascotas en
cabina Unicamente por soporte emocional al pasajero o por
ser perros lazarillos, en estos casos el servicio era gratuito
y solo se permitia una mascota por vuelo y debia ser

solicitado el servicio con anticipacion.

c. Servicio de silla de ruedas: Era un servicio especial para pasajeros con

algun problema médico o discapacidad, no tenia costo y se podia dar el

servicio desde el ingreso al aeropuerto hasta la silla del avion

dependiendo de los solicitado por el pasajero, solo debia ser solicitado

con anticipacion.
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2.3 Elementos de una reserva

2.1.4 Elementos obligatorios:

Para generar una reserva era necesario ingresar estos elementos
de manera obligatoria como lo exigia el procedimiento de la
aerolinea, sin embargo, para que el sistema genere un codigo de
reserva, solo se requeria nombre y apellido del pasajero, datos de

contacto, itinerario y tarifa grabada.

a. Nombre del pasajero: En una reserva era necesario ingresar el
primer nombre y apellido paterno de acuerdo con el DNI.

b. Documento de Identidad: Se debia ingresar un numero de
identificacion del pasajero como DNI, pasaporte o carné de
extranjeria.

c. Datos de contacto: Se debia ingresar datos de contacto como
teléfono, celular y/o un correo electrénico.

d. Time Limit: Este elemento era importante para establecer el
tiempo que debia estar activa la reserva.

e. lItinerario de viaje: Era el itinerario solicitado y confirmado por el
pasajero.

f. Grabar tarifa: Era importante grabar la tarifa total para que el
pasajero pudiera pagar.

g. Remark: Este elemento no era necesario para que el sistema
genere en codigo de reserva, pero si era obligatorio para la
aerolinea debido a que a través de este se ingresaba texto libre y
permitia agregar informacion que se le brindaba al pasajero como,
por ejemplo: “Se leyd itinerario al pasajero” “Se informa

condiciones de la tarifa” “Se indica formas de pago”, entre otros.
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2.1.5 Elementos opcionales:

a. Numero de pasajero frecuente: En caso el pasajero contaba con
un numero de socio se debia ingresar a la reserva.

b. Servicios adicionales: se registraba en el sistema si el pasajero
solicitaba algun servicio adicional como el de silla de ruedas,
menor no acompafnado o si era un pasajero discapacitado.

c. Informacién adicional del pasajero: Era importante ingresar
informacion adicional relevante sobre el pasajero como, por
ejemplo; “Pasajero tiene un vuelo de conexion internacional” o
“Pasajero viaja con hijo menor de edad en cdédigo A2BD2N”
informacién que era relevante para que la aerolinea protegiera al

pasajero ante cualquier inconveniente.

2.4 Beneficios de Peruvian Airlines para el personal.

Peruvian Airlines, fue una empresa que brindaba no solo un
excelente clima laboral, sino que también beneficiaba a todos los
trabajadores con diferentes beneficios como boletos aéreos ilimitados
para todo el personal y cuatro boletos al afio para cada familiar directo.
Asimismo, ofrecia la oportunidad de hacer una linea de carrera en
cada area. En el anexo B: Beneficio de personal de Peruvian Airlines,
boletos ilimitados se puede apreciar una foto de un viaje gracias a este

beneficio.

2.5 Participacion de Peruvian Airlines en el mercado.

Peruvian Airlines desde sus inicios tuvo un crecimiento sostenido a pesar de

formar parte de un mercado ya casi monopolizado, tal como se puede ver en la figura
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2. La evolucion de la cantidad de pasajeros transportados en cada afio se iba

incrementando.
Figura 5
Evolucion de pasaieros de Peruvian Airlines
Evolucion de pasajeros Market Share de Peruvian
de Peruvian Airlines Airlines por ano
En miles de pasajeros En%
B Total
2017 | 142%
2014
2015
2018  138%
2016
2017
2019°  11.5%
2018
2019 o

Nota: Tomado del articulo de Semana Econdmica, por W. Noceda, 2019.

Como detalla la presente figura 2: Evolucion de pasajeros de Peruvian Airlines

la preferencia de pasajeros por la Peruvian Airlines fue creciendo cada afio,
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consolidandose como la segunda aerolinea de vuelos domésticos mas importante del
pais hasta el 2018, al afio siguiente se observa una ligera caida, esto podria deberse
a que hubo una reduccion de frecuencia de vuelos domeésticos y la suspension del
vuelo internacional a La Paz, asi mismo en esos meses la aerolinea anunciaba su
migracion de sistema de Resiber a Altéa, un proceso que tomo tiempo al personal
adaptarse al nuevo sistema haciendo que los tiempos de atencién en todas las areas

sea mayor provocando colas de pasajeros en las oficinas y en el call center.

Figura 9

Evolucion del trafico anual de pasajeros en todo el pais segun linea
aéreas (2010 — 2018)

LATAM PERUVIAN |AVIANCA |LCPERU |VIVA [STAR  |ATSA
AR PERU

2010 ia'aas.m 610347 ] 147390 l97.773 ’ 659.094 | 42.938
201 3931485 803561 || 438374 | 333%2 | 838548 | 63.026
2012 ’4‘4&&512 760.015 906.733 ‘ 128.095 785763 | 86.470
2013 | 5256240 880052 | | 1165673 | 255706 | 627m2 | 40970
2014 } 5'655.413 1089725 | 1160503 | 280.7M 624.680 | 55331
2015 | 6213918 1310658 | 1265472 | 474236 | s98928 | 49207
2016 | 6621050 1344370 | 1284324 | 906144 486526 | 54.406
2017 | 6746867 1673558 || 1301109 | 1136.986 | 305.948 | 375381 | 72490
2018 | 7393.426 1759.122 ’ 1'246.988] 1'004.9szi 797.837l 320.992 '89.862

Nota: Tomado de analisis del tr&fico anual de pasajeros, elaborado por EI Comercio, 2019.

La presente figura 3: Evolucién del trafico anual de pasajeros en todo el pais
segun linea aéreas (2010 — 2018), muestra claramente la importante participacion de

Peruvian Airlines en el mercado y su constante crecimiento ubicAndose asi en el
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segundo lugar de preferencia por los pasajeros, puesto que se vio afectado entre mayo
y junio del 2019 con la llegada de la aerolinea low cost. Segun informa Tnews (2019)
para junio del 2019, la aerolinea recuperd su puesto segun las cifras de la Direccidon
General de Aeronautica Civil. (DGAC) afio donde indicé que Peruvian Airlines,
transportdé 125,044 pasajeros a los 122,432 de la aerolinea low cost, siendo asi su

participacion en el mercado domeéstico del 11,07%.

2.6 Experiencia profesional en la aerolinea.

Mi experiencia profesional fue durante tres afios y medio, en el area
comercial de Peruvian Airlines como agente de reservas bilingiie para el call center

de la aerolinea en horarios rotativos de 24 horas.

Para desempefiarme en este cargo, tuve una capacitacion en el manejo de
Resiber, un Global Distribution System o Sistema de Distribucion Global (GDS) el cual
era usado por la aerolinea para comercializar sus boletos, en el anexo C: Pantalla de

Sistema Resiber de Peruvian Airlines podemos apreciar como era el sistema.

Las funciones que desempefie como agente de reservas fueron diversas y
se requeria tener un conocimiento previo de términos de aviacién comercial como
el alfabeto aeronautico, abreviaturas de términos basicos relacionados a la
aviacion, regulaciones generales sobre los vuelos comerciales y las politicas que

se aplican en el pais.

En mi primer afio desempefié funciones como agente de reservas estando

en la capacidad de atender todos los requerimientos de los pasajeros y agencias
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de viajes nacionales e internacionales, como por ejemplo, reservas, generar
cambios, realizar el check in, hacer solicitudes especiales dentro de la reserva,

entre otros, descritas lineas abajo.

En mi segundo afio en la empresa después tener cierta experiencia como
agente de reserva, logré formar parte del grupo selecto de agentes de controles,
qguienes apoyabamos los fines de semana o cuando fuera necesario en esta area,
las funciones eran de mayor responsabilidad, por turno tenia a cargo a las agentes
de reservas y accesos a otras funciones del sistema que me permitian apoyar a
las oficinas y personal de aeropuerto, dentro de estas funciones estaba el emitir
boletos, anular check in, generar reportes de los vuelos entre otros, detallados

lineas abajo.

En el tercer afio logré ser seleccionada para formar parte de una nueva area
de emisiones y reemisiones que la aerolinea planeaba apertura, esto con miras a
expandir sus rutas de viaje con vuelos al extranjero y cambios en sus términos y
condiciones de viaje. Es asi como participé de un proceso de capacitacion de un
nuevo sistema aéreo, las nuevas regulaciones tarifarias y politicas de la aerolinea,
pero lamentablemente no se pudo concretar estos avances de crecimiento debido

a los inconvenientes que tuvo la aerolinea que la llevé a parar sus operaciones.

Fue asi como mi permanencia de mas de tres afios en Peruvian Airlines
como agente de reservas me permitié aprender, crecer profesionalmente y conocer
mas el pais, gracias al beneficio que la aerolinea otorgaba de viajes gratuitos en
todas sus rutas a todo el personal directo, sin duda fue una experiencia muy

enriquecedora en todo aspecto de mi vida.
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2.1.6 Descripcion de funciones como agente de reservas.

Las principales funciones a mi cargo como agente de reservas bilingue

en el call center fueron:

a)

b)

d)

Realizar cotizaciones: Era una de las funciones principales como
agente de reserva y se realizaba en el sistema Resiber y luego en el
nuevo sistema Amadeus Altea, el cotizar requeria estar informada
de las regulaciones de cada clase tarifaria, vigencia de la tarifa,
combinaciones tarifarias, frecuencia de vuelos, horarios, destinos,
tiempo de duracién de cada vuelo, e informacion general de cada
destino operado por la aerolinea, asi mismo se brindaba informacién

sobre los canales de compra y formas de pago.

Generar reservas: Este procedimiento requeria mucha
concentracion para ubicar lo requerido por el pasajero, brindando
toda la informacion con respecto a las regulaciones de los vuelos
elegidos, tomar los datos correctos de destino, fechas, nombre,
namero de identificacion e informarle todos los datos que han sido
tomados en la reserva y precio, al estar todo conforme se procedia

a brindarle su cédigo de reserva y tiempo limite de pago.

Generar cambios: Los cambios podian ser voluntarios, es decir
solicitado por el pasajero o generados por la aerolinea como una
reprogramacion o cancelacion de vuelo, lo que requeria brindarle

una proteccion al pasajero.

Ingresar solicitudes especiales: Consistia en ingresar servicios

especiales a la reserva como silla de ruedas, servicio de menor no

37



f)

9)

h)

acompafado, transporte de mascotas, notificar algin requerimiento
del pasajero al personal del aeropuerto para que lo tengan en cuenta

como, por ejemplo, el pasajero tiene vuelo de conexion internacional.

Informar a los pasajeros sobre las regulaciones de los boletos: Esto
era muy importante ya que el pasajero de acuerdo con la informacion
gue se le brindaba tomara decisiones con respecto a su compra o la
reserva que ya tenia.
Usualmente los pasajeros necesitan saber si la tarifa que adquieren
les permite cambios, franquicia de equipaje, devoluciones, cambios

de nombres, servicios especiales permitidos, etc.

Informar reprogramaciones a los pasajeros: En caso habia alguna
modificacién o cancelacion de vuelos por parte de la aerolinea nos
comunicabamos via telefénica con los pasajeros para informarle los
cambios y ofrecerles alternativas de vuelos, cambios de fecha y

hasta devoluciones.

Impulsar el uso de la web: Debido al desconocimiento y
desconfianza de algunos pasajeros de comprar a través de web se
comunicaban para solicitar apoyo y como agentes los orientdbamos
y ofreciamos toda la informacién necesaria para que realicen una

compra segura.

Realizar check in: Era el procedimiento a través del cual el pasajero
seleccionaba el asiento de su preferencia y generaba su tarjeta de
embarque confirmando asi su vuelo, este requerimiento se daba con

frecuencia debido a los cambios que han adoptado otras aerolineas
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low cost que cobraban por seleccion de asientos, modificacion a la
gue Peruvian Airlines no acat6, quedando sus politicas de franquicia
de equipaje y seleccion de asientos de manera gratuita. Beneficio

por el cual la aerolinea se diferenciaba de la competencia.

Fidelizar al pasajero: Este era un procedimiento que constaba de
inscribir al pasajero en el programa Peruvian Pass para que se vea
beneficiado con una cierta cantidad de millas por viaje realizado, las
mismas que luego podian canjear por pasajes pagando solo los
impuestos aeroportuarios.
Entre otras actividades, se atendian a las agencias de viajes

nacionales e internacionales en sus distintos requerimientos.

2.1.7 Funciones como agente de controles.

Las principales funciones a mi cargo en el area de controles fueron:

a) Asistir a las agentes de reservas: Desde esa posicion se apoyaba
a las agentes de reservas con toda la informacién que
necesitaban para desarrollar sus funciones, generar ciertos
procedimientos en las reservas debido a que sus usuarios no les
permitian, mantenerlas al tanto ante cualquier eventualidad para

gue pudiera informar a los pasajeros.

b) Habilitar espacios en una reserva: Este procedimiento era
solicitado tanto por las agentes para realizar cambios en las

reservas, por personal de aeropuerto en caso tenian algun
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d)

f)

inconveniente con la reserva y también por las counters en

oficinas para realizar reemisiones.

Cancelar o habilitar vuelos: Este procedimiento se daba
Unicamente los fines de semana cuando el area encargada no
estaba laborando y consistia en aperturar o cerrar un vuelo
dependiendo de lo que se necesitaba, por ejemplo, si un vuelo se
cancelaba los otros vuelos que aun estaban abiertos a la venta se
procedian a cerrar para proteger a los pasajeros que habian sido

afectados en esos espacios disponibles.

Emitir boletos: Las reservas que eran generadas a través de la
web y por algin motivo no se llegaban a emitir automéaticamente,
se procedia a emitir de forma manual previa verificacion de pago.
En el anexo H: Boleto desde sistema Resiber y anexo I: Boleto
desde sistema Altéa, se puede apreciar un boleto emitido por

Peruvian Airlines.

Anular check in: La anulaciéon de check in era un procedimiento
gue Unicamente se realizaba desde controles ya que una vez
anulado el check in el pasajero ya no lo podia volver a generar
por la web y en este caso debia solicitarlo en el aeropuerto, es asi
que para evitar errores en este procedimiento solo lo podia

generar el personal de controles.

Realizar el registro de pre - trafico: Este procedimiento consistia
en hacer un resumen de todos los vuelos que se iban a operar al

dia siguiente y tener un conteo de pasajeros por destino y vuelo,
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esta informacion era enviada a todas las areas de la aerolinea y

gerentes.

En el anexo A: Flujo de atencion del Area Comercial, se puede apreciar
un diagrama con el proceso de atencion al cliente, desde que se tenia el
primer contacto con el pasajero, en este se puede visualizar que casi el 90%
de los requerimientos se podian gestionar via telefénica, debido a ello se

resalta la importancia de preparacion profesional de un agente de reservas.

El area de reservas tenia como jefa a Claudia Patricia Chavez Garcia y

como Supervisora a Pamela Rabanal Vargas, ambas profesionales de la carrera de

Turismo y Hoteleria.

2.7 Herramientas de una agente de reservas.

En mi experiencia como agente de reservas, hice uso de algunas

herramientas para desempefiar mis funciones las cuales menciono a

continuacion:

a)

b)

Resiber: Este sistema era utilizado por Peruvian Airlines como su
globalizador para la comercializacion de los vuelos, era un sistema similar

a Sabre nativo donde toda la codificacion era en inglés.

Altéa: Era un sistema de la empresa reconocida Amadeus, tenia una
pantalla grafica, este nuevo sistema permitid que las tarifas de Peruvian

Airlines sean visibles en todo el mundo.

Airlines Management Integrated System (AMIS): Era un sistema interno de
la aerolinea para generar cédigos de pago de las reservas, para inscribir a

un pasajero en el programa Peruvian Pass y para visualizar informacién de
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salida y llegada de vuelos, una herramienta muy util que nos permitia tener
informacion de los vuelos de forma rapida y sencilla ya que estaba

constantemente actualizado por aeropuerto.

d) Elaxtic: Esta herramienta era para recepcionar y grabar las llamadas,
teniendo informacion de contacto, duracion de llamada, nombre de la
agente entre otra informacion que permitia tener un control de todas las

llamadas de forma global y personal por agente.

e) Zoiper: Era un software para recepcionar, reconocer y marcar nimeros para

hacer llamadas. Sus distintas configuraciones permiten grabar una agenda.

Estos sistemas mencionados se podran visualizar como figura en los anexos;
anexo C: Pantalla de Sistema Resiber de Peruvian Airlines, anexo D: Pantalla del
sistema Altéa, anexo E: Pantalla de AMIS, anexo F: Pantalla de Elastix y anexo G:
Pantalla de Zoiper para poder conocer mas las herramientas de una agente de

reservas de Peruvian Airlines.
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CAPITULO 1l

DISCUSION

En el presente capitulo, se plasmara de manera clara la relacién que se ha
establecido entre la investigacion y la experiencia profesional por lo que a continuacion

se expondra siguientes autores que se consideraron relevantes en el presente estudio.

Franco (2012), indica que la atencion al cliente debe ser un estilo de vida, donde
no solo se memorice procesos, sino que se interiorice en el personal el placer de
servir, considerando esto todos los profesionales de turismo desde antes de su
preparacion académica profesional tienen vocacién de servicio, la misma que es
reforzada durante los afios académicos y puesta en practica en su centro de labores
con integridad y buscando siempre la satisfaccion del cliente; debido a ello la
importancia de que se priorice profesionales para esta area que es vital en una

empresa.

Franco (2012) menciona que el servicio al cliente es una actitud motivacional
de dar lo mejor de si; como agente de reservas de Peruvian Airlines, se tiene un
incentivo especial por ventas, lo que generaba en algunas agentes el priorizar ventas

y descuidar el servicio al cliente en otros requerimientos, actitud que no debiera
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suceder ya que la buena atencién al cliente debe primar para ello se requiere tener
vacacion de servicio como un estilo de vida y también recalcar que la preparacion
académica es importante para desempefarse en un centro laboral con integridad y
profesionalismo buscando siempre representar a la empresa de la mejor manera ante

los pasajeros y teniendo clientes satisfechos con el servicio.

Blanco (2013) dice que el servicio al cliente es un conjunto de actividades
interrelacionadas para que el producto o servicio satisfaga las necesidades de los
clientes, en mi experiencia como agente de reservas de Peruvian Airlines, la aerolinea
cuidaba al personal haciéndonos sentir que la empresa era nuestro segundo hogar,
mas alla de las capacitaciones constantes, el buen trato, incentivos y entre otros, nos
motivaban a dar siempre lo mejor de nosotros, sin embargo, es ahi donde también se
reflejaba aquel personal que no tenia preparacion académica ni vocacion de servicio,

lo que generaba descontento en algunos pasajeros.

Para Diago (2007), el buen servicio al cliente se logra armonizando las
necesidades del cliente y una estructura tanto humana como operativa de la empresa,
todos orientados en el objetivo final que es el cliente, en este sentido Peruvian Airlines
tenia todas las areas operativas y administrativas constantemente comunicadas para
siempre tener informacion de primera mano para los pasajeros y tratar de solucionar
algunos casos a la brevedad posible, sin embargo habian ciertos procesos por evaluar
como por ejemplo, no habia un area de calidad que permita reconocer en que

procesos se podia mejorar para brindar un mejor servicio.

Dentro de las limitaciones para desarrollar el presente trabajo de investigacion

fue el obtener datos exactos de Peruvian Airlines, ya que ceso sus operaciones en el
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2019, por ello se consider6 a medios de comunicacion confiables para complementar

la informacién requerida.

Considero que mi experiencia como agente de reservas me permitié conocer y
aprender mas sobre la aviacion comercial y servicio al cliente, esto sumado a mi
preparacion académica profesional me da oportunidad de laborar en otras areas de
una aerolinea nacional o internacional, ejercer como personal administrativo en el area

de servicio al cliente y calidad o crear mi propia empresa como agencia de viajes.

Como profesional de turismo y hoteleria, en base a mi preparacion académica
profesional reconozco que Peruvian Airlines tenia muchas fortalezas que la llevaron a
ser la segunda aerolinea en la preferencia de los pasajeros para vuelos domésticos
en Peru, pero también tenia ciertos procesos y servicios por mejorar, en el tltimo afio
la aerolinea se preparaba para hacer ciertos cambios que mejorarian la atencién, pero

lamentablemente no se concretaron por el cierre de la aerolinea.
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CONCLUSIONES

Considero que la formacién académica integral que recibi en la Universidad de
San Martin de Porres en la Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria fue
fundamental para mi desarrollo profesional, en este caso especialmente como agente
de reservas donde pude aplicar todo mi conocimiento adquirido en las aulas,

relacionar este con practico y entender la importancia de cada curso de la carrera.

En mi experiencia como agente de reservas, pude entender la importancia del
trabajo de una agente de reservas y la preparacion que requiere para desempefar las
funciones. Dentro de estos conocimientos estan el manejo de sistemas aéreos,
dominio de inglés, términos aeronauticos, comunicacion fluida, destinos turisticos, sus
caracteristicas y accesibilidad; servicio al cliente, entre otros conocimientos que
adquiri en cursos como Sabre, Agencias de viajes, Ingles, Gestion de destinos

turisticos y en mis préacticas pre-profesionales.

Asimismo, una agente de reserva debe tener ciertas virtudes y habilidades
blandas que ayudaran a realizar mejor sus funciones entre las que destacan empatia,
vocacion de servicio, paciencia, manejo y resolucion de problemas y disponibilidad de
trabajar en un horario rotativo de 24 horas. Dentro de mi formacién desde el primer

dia de clases cada profesor se encargé de dejar claro cual era el perfil de un
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profesional de turismo, que requiere gran vocacion de servicio, puntualidad e

integridad.

Durante los mas de tres afios que laboré para la aerolinea Peruvian Airlines,
pude tener una gran experiencia que me ayudd a crecer profesionalmente
permitiéndome aprender mas sobre la aviacibn comercial y poner en practica mis
habilidades en relacion con atencion al cliente, comunicacion en inglés, trabajo en

equipo y manejo de problemas, sin duda una experiencia enriquecedora.

Puedo concluir que mi experiencia como agente de reservas fue muy
importante en todo aspecto de mi vida porque me permitio conoce de cerca el rubro
de avion comercial, relacionarme con mas profesionales al ser parte de todo un equipo
de trabajo, capacitarme constantemente y estar preparada para nuevos retos

laborales en el turismo.
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ANEXOS

Anexo A

Flujo de atencion del Area Comercial
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Anexo B

Beneficio de personal de Peruvian Airlines, boletos ilimitados.

Anexo C

Pantalla de Sistema Resiber de Peruvian Airlines
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Anexo D

Pantalla de Sistema Altea.
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Anexo E

Pantalla de AMIS
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Anexo F
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Anexo H

Boleto de emitido desde sistema Resiber

4§ PERUVIAN

Puntualidad y servicio

Peruvian Air Line S.A.C.

RUC 20518042280

Calle Enrigue Palacios N° 351, Miraflores, Lima, Peru
EMITIDO/ISSUED 27 AUG 2018

IATA 91993624 PERUVIAN **WEB** LIMS62 USD LIMA P

BOLETO ELECTRONICO - ELECTRONIC TICKET
RECIBO DEL PASAJERO - PASSENGER RECEIPT

NOMBRE /NAME CHAVEZ/CHUQUIRUNA
IDENTIFICACION/IDENTIFICATION 45467014 DNI / NATIONAL ID
NRO. BOLETO/TICKET NUMBER 602-2102768603
LOCALIZADOR/RECORD LOCATOR MPED1
ITINERARIO VUELO CL SALIDA LLEGADA BASE TARIFA EQP ESTADO
ITINERARY FLIGHT CL DEPARTURE ARRIVAL FARE BASIS BAG STATUS
Desde / From A/ To
LIMA (LIM) PUCALLPA (PCL) P90130 B 14 SEP 14 SEP BRT6M3 25K OK
19:30 20:40
No Valido Antes de / Invalid Before: No Valido Después de / Invalid After:
Desde / From A/ To
PUCALLPA (PCL) LIMA (LIM) P90125 A 04 ocT 04 ocT VRT 6M1 25K OK
16:10 17:20
No Valido Antes de / Invalid Before: ©No Valido Después de / Invalid After:
AL MOMENTO DEL CHECK-IN DEBERA PRESENTAR UN DOCUMENTO OFICIAL DE IDENTIDAD CON FOTOGRAFIA: DNI, CEDULA DE
IDENTIDAD, PASAPORTE.
AT CHECK-IN, PLEASE SHOW A PICTURE IDENTIFICATION AND THE DOCUMENT YOU GAVE FOR REFERENCE AT RESERVATION TIME.
ENDOSOS-RESTRICCIONES/ENDORSEMENT-RESTRICTIONS A**OREKASCRL******RUC*20495977979*NON END NON

REF*PAYABLEONLYINUSD

cODIGO DE VIAJE/TOUR CODE
FORMA DE PAGO/FORM OF PAYMENT AX,XXXX9310/USD87.81/

CALCULO DE TARIFA/FARE CALCULATION 14SEP18LIM P9PCL Q11.00 11.00PSLIM Q17.00
21.00UsD60.00END

TARIFA AEREA/BASIC FARE UsD 60.00

TARIFA EQUIVALENTE/EQUIVALENT FARE

TASAS/TAXES UsD 27.81 (UsD 17.01 HwW; 10.80 PE)
SUBTOTAL UsD 87.81

GASTOS DE GESTION/SERVICE CHARGE UsD 0.00

TOTAL UsSD 87.81



Anexo |

Boleto emitido desde el Sistema Altéa.

PERUVIAN

Peruvian Air Line S.A.C
RUC 20518042280

Passenger: Rojas Guillen Jose Luis (ADT) 'l:
Booking code: LHKSNT
Ticket number: 602 2400455442 ! ! d
FOID: NI07234289 hh

o
Issuing office:

RESERVACIONES, JOSE GALVEZ 550,
MIRAFLORES, LIMA, LIMA - PERU
Telephone: 5117166000

Date: 10Aug2019

ELECTRONIC TICKET

At check-in, you must show a photo ID and the FOID used as a reference at the time of booking.

From To Flight Departure Arrival Last check-in
LIMA JORGE CHAVEZ INTL CUSCO A VELASCO ASTETE P9212 04:50 06:20

INTL 21Aug2019 21Aug2019
Class: V Operated by: PERUVIAN AIR LINE

Marketed by: PERUVIAN AIR LINE
Baggage (4): 1PC Booking status (1): OK NVA (3): 21Feb2020
Fare basis: VOW6M2 Duration: 01:30
CUSCO A VELASCO ASTETE LIMA JORGE CHAVEZ INTL P9213 06:29 07:54
INTL 23Aug2019 23Aug2019
Class: B Operated by: PERUVIAN AIR LINE

Marketed by: PERUVIAN AIR LINE NVB (2): 23Aug2019
Baggage (4): 1PC Booking status (1): OK NVA (3): 21Feb2020
Fare basis: BRT6M2 Duration: 01:25

(1) OK = Confirmed (2) NVB = Not valid before (3) NVA = Not valid after (4) Each passenger can check in a specific amount of baggage at no extra cost as
indicated above in the column baggage. Each piece of baggage may not exceed 32 kilos

PAYMENT DETAILS FARE DETAILS

Fare Calculation: LIM P9 CUZ Q17.00 15.00P9 LIM Q19.00 Fare: USD 78.00

27.00USD78.00END

Form of payment: EXT Taxes/Fees/Charges: USD 15.78HW

Endorsements: RUC*20603382537 USD 14.04PE
Total Amount: USD 107.82
RUC: RUC20518042280

The carriage of certain hazardous materials, like aerosols, fireworks, and flammable liquids, aboard the aircraft is forbidden. If you do not
understand these restrictions, further information may be obtained from your airline.



Anexo J

Abreviaturas de términos en Ingles

SIGLAS INGLES ESPANOL

ADT Adult Adulto

AGY Agency Agencia de viajes

ATO Airport Aeropuerto

CHD Child Nifio

CHG Change Cambio

DIF Difference Diferencia

ETA Estimated time of Arrival Hora estimada de llegada
ETD Estimated time of Departure Hora Estimada de salida
FARE Fare Tarifa

FLG Flight Vuelo

FOID Fore of Identification Documento de identidad
FOP Form of Payment Forma de pago

GDS Global Distribution System Sistema de Distribucién Global
HK Confirm Confirmado

HRS Hours Horas

HW Taxes Impuestos

INF Infant Infante

MTHS Months Meses

NON END No No endosable

NON REF No Refund No reembolsable

OK Confirm Confirmado

ow One Way Solo ida

PAX Passenger Pasajero

PE Peru Perl

PC Piece Concept Pieza de equipaje

PNR Passenger Name Record Cddigo de reserva
RSVA Reservation Reserva

P9 Peruvian Airlines Peruvian Airlines

RT Round Trip Vuelo de ida y vuelta
SA Subject to Space Sujeto a espacio

TKT Ticket Boleto

TUA Tarifa Unica Aeropuertuaria Tarifa Unica Aeroportuaria
UMNR Unaccompanied minor Menor no acompafado
VOID Anulado

WCHR Wheelchair Silla de ruedas

WL Waiting List Lista de espera




Anexo K

Cddigos IATA de ciudades operadas por Peruvian Airlines.

CODIGO

IATA CIUDADES
AQP Arequipa
CuZz Cusco

CIX Chiclayo
CJA Cajamarca
QT Iquitos
JAU Jauja

PCL Pucallpa
PIU Piura

TCQ Tacna
TPP Tarapoto

LBP La Paz




Anexo L

Alfabeto aeronautico

ALFABETO AERONAUTICO

N<Xs<CcCHu0uITO0OTOZZIr"R“~"IOTMmMOO®>

Alfa
Bravo
Charlie
Delta
Eco
Foxtrot
Golf
Hotel
India
Juliet
Kilo
Lima
Mike
November
Oscar
Papa
Quebec
Romeo
Sierra
Tango
Uniform
Victor
Wisky
X-ray
Yankee
Zulu




