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INTRODUCCION

El desarrollo del presente trabajo de suficiencia profesional se elaboré con
el objetivo de aplicar lo aprendido en la carrera profesional de turismo y hoteleria
en el area de reservas y operaciones, laborando como ejecutiva de reservas en la
empresa AMAHPERU S.A.C., la cual es una agencias de viajes que pertenece a
un grupo con mas de 20 afios de experiencia en el rubro turistico el cual, se
especializa en el mercado europeo teniendo su oficina principal en Paris — Francia,
pero también cuenta con sucursales y presencia en México, Africa, Brasil,
Argentina, Espafia, entre otros.

La empresa antes mencionada se encuentra conformada por un equipo
pequefio, quienes gestionan experiencias inolvidables y de calidad a los pasajeros
quienes, directa o indirectamente, escogen realizar sus viajes en empresas
turisticas de prestigio. Ademas, cuenta con una amplia experiencia en publico
europeo, por lo que los conocimientos adquiridos serén en base a sus experiencias
de viajes y recomendaciones.

Lamentablemente, con la llegada de la pandemia, el sector turistico se vi6
completamente paralizado debido a que, el gobierno dictaminé ciertas medidas
necesarias para salvaguardar la salud del pais, tales como; cuarentenas
obligatorias, cierres de fronteras, anulacién total de vuelos internos, cierre de
atractivos turisticos, inoperatividad de buses, de trenes, de servicios turisticos,
entre otros.

Sin embargo, la empresa de turismo AMAHPERU S.A.C. sigue trabajando,
proyectandose a la pronta reactivacion del sector, aprovechando este periodo de

paralizacion para reprogramar viajes, actualizar informacion de proveedores,

viii



negociar tarifas, innovar itinerarios, captar nuevos clientes mediante webinars,

capacitar al personal, entre otras acciones.



1.1.

CAPITULO I: MARCO TEORICO

Bases teodricas

1.1.1. Turismo

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2020) lo define como la
actividad realizada por los visitantes, ya sean turistas o excursionistas,
considerando al turista como a una persona que realiza un viaje a un destino
distinto a su entorno habitual y por un periodo inferior a un afio incluyendo una
pernoctacion como minimo, del mismo modo, considera al excursionista a la
persona que realiza un viaje a un destino distinto a tu entorno pero que no

pernocta en el mismo.

El Instituto Nacional de Estadistica y Geografia de México (INEGI,
2017) diferencia al término turismo del de viajes debido a que, éste tiene un
periodo de desplazamiento limite el cual debe ser menor a un afio con motivo
principal de ocio, negocios, estudios u otro motivo personal, en el cual, el
visitante no debe ser empleado por una entidad residente del pais o lugar
visitado. Mientras que, el término viajes se refiere a la actividad que realizan
los viajeros entre dos lugares geogréficos distintos por cualquier motivo y

duracion.

Valdivieso (2016) considera que el turismo tiene una influencia positiva
en el desarrollo econdmico de las regiones mejorando la calidad de vida de
sus pobladores y que estos generen sus propios ingresos mediante la

actividad turistica. Serban (2017) afirma que el turismo contribuye
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significativamente en la economia de los paises creando ingresos y empleos,
esperando que este siga desarrolldndose con el pasar de las décadas como

consecuencia del aumento del tiempo de ocio.

Camilleri (2018) define turismo como la accién que hacen los visitantes
mientras que estos estan en otro lugar diferente a su entorno habitual
describiendo a los visitantes como pasajeros individuales que visitan otro pais
clasificandolos en dos tipos: los turistas que visitan un destino por 24 horas
como minimo, y excursionistas, quienes se quedan en un destino por un

periodo menor a 24 horas incluyendo los viajeros que llegan por cruceros.

La Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2020) recalca al sector
turistico como uno de los mas importantes del mundo debido a que, este da
empleo a una de cada diez personas y, en muchos paises, este representa el

20% de su producto interior bruto.

1.1.1.1. Formas del turismo
El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo del Perd (MINCETUR,
2019) clasifica a los visitantes en internacionales e internos, tomando en
consideracion que los visitantes internacionales son aquellos que realizan un
viaje turistico a un pais diferente al de su lugar de residencia, incluyendo a los
nacionales que viven en el extranjero. Mientras que, los visitantes internos
son aquellos que realizan un viaje turistico dentro de su pais de residencia

incluyendo a los nacionales y extranjeros que habitan en él.

11



Para MINCETUR (2019, p.13) existen tres formas de turismo:
- Turismo Internacional Receptivo: Efectuado por los visitantes no
residentes que viajan hacia y dentro del territorio nacional o economia de

referencia.

- Turismo Interno: Es el que realizan los visitantes residentes que viajan

dentro del territorio nacional o economia de referencia.

- Turismo Emisivo : Es el de visitantes residentes que viajan fuera del

territorio nacional o de la economia de referencia.

1.1.1.2. Turismo internacional receptivo
La OMT (2019), define el turismo receptor como las actividades que
realiza un visitante no residente dentro de un pais siendo estas contabilizadas
al momento que los visitantes internacionales llegan a un determinado pais,
en caso de visitar varios paises en el transcurso de un mismo viaje, estos se
contabilizaran por separados en cada llegada de estos a los paises que este

involucre.

La OMT en conjunto con la ONU (2010), define a los viajeros
internacionales como aquellos que realizan un viaje internacional, los cuales
pueden ser receptores o emisores, y considera a los mismos como visitantes
internacionales cuando estos realizan un viaje por turismo y cuando estos son
no residentes que viajan a un determinado pais o son residentes que viajan

fuera del mismo.
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Figura 1.

Clasificacion de viajeros receptores

Negocios Trabajadores fronterizos
y motivos = Otros viajeros receptores
profesionales
Trabajadores estacionales
Vacaciones, recreo Visieros receptores
4
y ocio o » Otros trabajadores a corto plazo
Visitas a familiares -l Trabajadores a largo plazo
y 2 amigos = Visitantes receptores
-I Nomadas y refugiados ]
Turistas
Educacion
f L ™ (visitantes que Viskantas del dlo Pasajeros en transito que no
y formacién (excursionistas) o q
pernoctan) entran en ef territonio
econdmico y legal
Saludy
atencion médica
l [ 1 Tripulacién de medios
de transporte publico
Motivo principal Nacionales W
de los viajes o que residen Otros no residentes
turisticos en ol extranjero (extranjeros) Personas que entran en el pals
-4 para hacer de él
Religion/ su pals de residencia
-

peregrinaciones

Estudiantes y pacientes &
largo plazo y familiares que
Compras M los acompadan

Otros viajeros considerados,
QUe NO entran en

Trdnsito 5 territorio econdmico
1 — Diplomiticos,
personal consular,
Otros motivos militares y personas a su cargo

~ Fuerzas armadas en maniobra

Fuente: Naciones Unidas y la Organizacién Mundial del Turismo, 2010, pag. 17.

La Figura 1 permite comprender a mayor detalle la clasificacion de los viajeros
receptores los cuales pueden ser; otros viajeros receptores que no entran en el
territorio econémico y que llegan por motivos de trabajo, por refugio, por cambiar

de residencia, entre otros.

Teniendo en cuenta que el afio 2019 fue el dltimo afio con flujo de
turistas en el mundo, en cuanto cifras, la OMT (2020) indica que en aquel afo
se registraron 1 500 millones de llegada de turistas internacionales en el

mundo, aumentando en un 2% la llegada de turistas internacionales a las
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Américas siendo minimas las llegadas a Sudamérica por los disturbios

politicos y sociales que esta presentaba.

Figura 2.

Resultados del turismo 2019

AMERICAS EUROPA AFRICA ORIENTE
MEDIO
220 MN 742 MN 71 MN 64 MmN 364 MmN
15% pELTOTAL  51% DELTOTAL 5% DELTOTAL 4% DELTOTAL 25% DELTOTAL

Fuente: Organizacion Mundial del Turismo, 2020.

Como se visualiza en la Figura 2, se distribuy6 el 100% de llegadas internacionales
del 2019, las cuales fueron un aproximado de 1 500 millones, entre cinco de los
continentes siendo América quien recibié el 15% del total equivalente a 220
millones de turistas internacionales, siendo el tercer continente con mas llegadas

de estos luego de Asia y Pacifico.
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1.1.1.3. Perfil de los turistas
- Turista Francés:

Los turistas franceses gustan mucho de los destinos
internacionales y en cuanto a los que vacacionan en el extranjero, estos
priorizan las visitas a los paises vecinos por lo cual, Espafia e Italia son
los destinos mas importantes para ellos y Portugal se encuentra entre
los cinco primeros destinos a considerar (Ferrer, Dahyot & Freynet,
2019).

Figura 3.

Estadistica de viajes internacionales Africa y Europa, 2019

Mombre de voyages (en milliers)
Deestination

2015 {r) 2016 (n) 2017

Total Europe 1B 710 18 210 12310
dont Espaane 4 432 4217 4 429
Italie 3204 3 Da4a 3192
Portugal 1238 1399 1555
Rioyaume-Ln 1 434 1 492 1 659

Gréce 734 TG G645
Belgique + Luxembourg 1873 1 651 1 660
Allemagne 1258 1322 1372

Pays nondiques! 291 356 344

Suisze 673 BT 709
Turguee nz 137 119
Autriche 303 313 366
Pays-Bas (0] B03 634
Iflande 22B 334 330
Croatie 210 226 308
Pologne 216 ZB0 228

Aussie 1 146 134
République tchéque 166 162 234
Aurtres pays d' Europs 1 400 1174 1393
Afrique 1550 1417 21000
dont Maroc 51E 430 581
Tunisie 2659 128 286
Algene 7] 73 153
Sémagal a4 73 58
Egypte 41 EF:d 51

Autres pays d*Afrique GO9 ET6 a71

Fuente: Ministére de 'Economie, des Finances et de la Relance, 2019, pag. 88.
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La Figura 3 muestra el nUmero de viajes, en millones, que realizaron los turistas
franceses en los afios 2015, 2016 y 2017 entre los continentes de Europa y Africa,
y afirma que los turistas franceses que viajan al extranjero prefieren a sus paises
vecinos y del mismo continente siendo los destinos de Espafia, Italia, Bélgica y

Luxemburgo los mas visitados a lo largo de estos afios.

Figura 4.

Estadistica de viajes internacionales América, Asia y Oceania,

Nombre de voyages (en milliers)
Drestination
2015 {r) 2016 (ry 2017
Amérique 1 640 1 B&7 1783
dont  Etats-Unis G693 E27 786
Canada 250 ZBE 29
Fdexique 130 108 17
Aépublique dominicaine 14 139 119
Cuba 105 169 131
Brés B2 B2 77
Autres pays d'Amérigue 2B6 Z75 262
Asie et Océanie 1271 1314 1435
dont  Thailande 129 215 191
Chine 129 B5 10&
Inde 1ZB 126 125
hdoyen-Orient 2 177 217 214
WVietnzm 108 99 93
lapon 77 ] 95
Australie Iz 14 1]
Autres pays d'Asie et Oodanie 450 465 545

Fuente: Ministére de 'Economie, des Finances et de la Relance, 2019, pag. 89.

Segun la Figura 4, en América del Sur, el destino més visitado es Brasil dando a

entender que el Perl se encuentra entre la minoria visitada con el resto de los

paises de la region sur.
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Figura 5.

Crecimiento de gasto turistico internacional, 2019

CHINA -4%

EE.UU. 6%
ALEMANIA 2%
REINO UNIDO 1%
FRANCIA

AUSTRALIA 5%
COREA -9%,

CANADA 6%
RUSIA 3%
ITALIA 7%

Fuente: Organizacién Mundial del Turismo, 2020.

La Figura 5 muestra el crecimiento del gasto en turismo internacional en

porcentajes (%) y enumera a los diez principales mercados emisores mundiales del

2019, teniendo a Francia entre los cinco primeros y también, siendo el pais con

mayor crecimiento en cuanto a gastos por turismo se refiere con un aumento del
11%.

Segun la Comision de Promocion del Peru para la Exportacion y

el Turismo (PROMPERU, 2019), mas de 876 000 de franceses viajaron

a Sudamérica en afio 2019 teniendo como destinos principales de visita

a Brasil, Argentina y Perq, siendo 108 873 de ellos quienes llegaron a

Peru por lo cual, Francia es el segundo pais emisor de turistas europeos

gue llegan al pais. Del mismo modo, PROMPERU (2019) informa que,

entre las caracteristicas de su viaje, la mayor parte de estos vienen por

motivos de vacaciones, recreacion u ocio, y que estos Vvisitan

Gnicamente Perl en su mayoria, pero que también hay un minimo

porcentaje que visitan otros paises.
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Figura 6.

Departamentos visitados por turistas de Francia,

Departamentos visitados

Machu Picchi: TP%
Aguas Caliertes: T55%
Custn: 73%
Dillantaytambe: 53%

— Punoc: 523
Isla de los Uros: 51%
Titicaca: 50%

Arequipa: S0%
Cafion del Colca: 40
Chivary: 318%

¥

Paracas: X2%
Huacachina: 32%
lca: 21%

Fuente: Direccién de Promocioén del Turismo, 2019.

En la Figura 6 se muestra los departamentos que son mas visitados por los turistas
franceses que llegan a Peru figurando entre los 4 primeros Lima, Cusco, Puno y

Arequipa y también, considerando como sétimo departamento visitado a Madre de

Dios.

Turista Espafiol :

18

Segun el periddico en linea TecnoHotel (2019), basandose en el
reporte “Summer Holidays 2019” realizado por TravelgateX, relata que
este mercado gasta menos en el extranjero que en su propio pais y

presenta los 10 primeros destinos vacacionales.




De acuerdo con el reporte de PROMPERU (2019), Espafia es
considerado como el primer pais emisor de turistas al Pertd con 158 118
llegadas de turistas espafioles de los 1 286 000 que llegaron a
Sudamérica en el 2019. Asimismo, sOlo el 36% de estos turistas
espafoles contratan los servicios de una agencia de viajes y estos tienen
un promedio de periodo de permanencia en el pais de 14 noches
considerando alojamiento en hostales y hoteles de 3 estrellas, en su

mayoria.

PROMPERU (2019) afirma que la gran mayoria de los turistas
espafioles llegan por motivo de vacaciones, recreacién u ocio, y que la
mayor parte de estos solo visitan Peru, pero también visitan otros paises

en el mismo viaje.

Figura 7.

Destinos turisticos visitados por Espafiol en verano, 2019

Summer holidays: Where are
=~ ~ Average Length of
the Spanish travelling to? stay (nights) Tota Bookings
o rpoti s i ot mount of 308K of bkl e 1 e 2019t chck 44 306.091
g2 ¥ Average Price per
Top Destm‘atlons Booking
—— v 580,88 €
=
n
"
u Guests
o i
. Bookings by -_
1 month -
| 1T = ol
e |
=

Fuente: TecnoHotel, 2019.
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En la Figura 7 se muestran los principales destinos que consideran los espafoles
para vacacionar liderando su propio pais. Con respecto a los destinos
internacionales que mas visitan, estos son en continentes variados teniendo como

los 5 principales a Italia, Estados Unidos, Portugal, Tailandia y Grecia.

En cuanto a las llegadas de turistas espafioles a Latinoamérica, Canalis
(2019) indica que éstas, juntamente con las del Caribe, representan el 30% de los
viajes de larga distancia que realizan los viajeros independientes y que, teniendo
en cuenta los datos de las reservas aéreas anticipadas, las visitas a Peru

disminuirian en la primera mitad del afio 2019.

1.1.1.4. LaCOVID-19y su impacto en el sector turistico
Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS, 2020), la COVID -
19 es una enfermedad infecciosa causada por el coronavirus la cual es una
extensa familia de virus que puede causar enfermedades en animales y
humanos, y los cuales eran desconocidos hasta su brote en diciembre del

2019 en Wuhan, China.

National Institutes of Health (s.f.) define a la COVID — 19 como una
enfermedad respiratoria que es muy contagiosa y que es causada por el virus
SARS - CoV - 2, afladiendo que las personas que corren mayor riesgo de
sufrir esta enfermedad de manera mas grave son los adultos de avanzada
edad y las personas con problemas de salud graves, como; las afecciones del
corazoén, los pulmones o los rifiones, la diabetes, el cancer y la debilidad del

sistema inmunitario.
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El Ministerio de Salud del Peru (MINSA, 2020) advierte que esta
enfermedad se trasmite de persona a persona mediante particulas acuosas
gue son expulsadas al toser o estornudar para lo cual; recomienda lavarse las
manos con frecuencia, cubrirse la nariz y la boca al momento de estornudar
o0 toser, evitar tocarse con las manos la nariz, los ojos y la boca sin previo
lavado de manos, y evitar contacto directo con personas que tengan

problemas respiratorios.

La OMS (2020) considera que los sintomas mas habituales que se
presentan son la fiebre, la tos seca y el cansancio, pero que también hay otros
sintomas menos frecuentes que comienzan gradualmente como; los dolores
y molestias, la congestion nasal, el dolor de cabeza, la conjuntivitis, el dolor
de garganta, la diarrea, la pérdida del gusto o el olfato y las erupciones

cutaneas o cambios de color en los dedos de las manos o pies.

- Impacto del sector turistico mundial con respecto a la COVID — 19:

La ONU (2020) sefiala que el turismo es el tercer sector mas importante
en la economia mundial y que este se ha visto gravemente afectado por la
pandemia ya que, esta ha repercutido en las economias, en los medios de
subsistencias, los servicios publicos y en las oportunidades de todos los

continentes.

Segun la OMT (2020), el afio 2020 fue catalogado como el peor afio de

la historia del turismo ya que, conté con una caida de llegadas internacionales
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del 74% afectando a destinos de todo el mundo, poniendo en riesgo entre 100
y 120 millones de empleos turisticos directos. En consecuencia, se han
reintroducido restricciones mas criticas de viajes en muchos paises, teniendo
entre sus medidas; la inclusion de pruebas obligatorias, las cuarentenas y el
cierre completo de fronteras, lo cual dificulta la reactivacion de los viajes

internacionales.

Lopez (2021) afirma que el turismo es una de las actividades mas
relevantes de Espafia y que, como en todo el mundo, esta se ha paralizado
por completo por la crisis generada por la pandemia de la COVID — 19. Por
su parte, Deutsche Welle (2021) afirma que el sector de los viajes es una de
las industrias mas castigadas por la pandemia, mostrando el caso del
operador turistico Lernidee Erlebnisreisen en Berlin en el cual, su cantidad de

pasajeros al afio se vio reducida de 10 000 a 0.

Turiweb (2021) indica que la pandemia ha tenido repercusiones en casi
todos los sectores siendo el de los eventos uno de los méas afectados ya que,
hace casi un afo estos se vienen cancelando y posponiendo, tales como;

ferias, festivales, conciertos y eventos deportivos.
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- Impacto del sector turistico nacional con respecto a la COVID - 19:
Turiweb (2021) menciona que de acuerdo con la Sociedad de Hoteles
del Perq, se estima que desde el inicio de la pandemia de la COVID — 19, en
marzo 2020, cinco millones de trabajadores dejaron de laborar en el sector
turismo debido a la paralizacion total de la industria. Ademas, menciona que

hubo un 70% menos de turistas extranjeros a comparacion del afio anterior.

Paredes et al. (2020) estiman que para los siguientes afios, el sector
turismo se vera afectado por el costo de sus servicios, los cuales seran mas
altos debido a las medidas sanitarias que se impondran para poder brindar
estos servicios y a que la ocupabilidad ser& limitada en un promedio del 30%

a la del total.

El patrimonio cultural inmaterial se vio afectado debido a que diversas
manifestaciones debieron suspenderse por la prohibiciéon de reuniones las
cuales, también tuvieron repercusibn en otros actores que estan
involucrados a estas como, artesanos, artistas, restaurantes, entre otros. Del
mismo modo, los autores relatan el impacto que ha tenido la pandemia de la
COVID - 19 en el sector hotelero ya que, antes, se habia previsto la creacién
de 22 nuevos hoteles en todo el pais, los cuales tuvieron que ser pospuestos

ante la paralizacion del turismo.
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1.1.2. Agencias de viaje

Chan (2005), tomando en cuenta la definicion de empresa como
organizacion que tiene como objeto producir, comercializar o transportar
productos, denomina a las agencias de viajes como empresas dedicadas a la
elaboracion y comercializacion de productos turisticos concluyendo que estas
pueden comportarse de dos formas siendo productoras de programas y/o

comercializadoras de productos elaborados por terceros.

Las agencias de viajes pueden clasificarse en tres:
- Agencias minoristas: Venden productos turisticos directamente al publico
y los cuales fueron elaborados por terceros (operadores y mayoristas)

guienes autorizaron su venta.

- Agencias mayoristas: Distribuyen los programas de los tours operadores
turisticos entre las agencias minoristas y estas, a su vez, pueden ser

operadores turisticos en algunos de sus casos.

- Tour operadores: Se encargan de la elaboracién de programas que seran
distribuidos a través de mayoristas y minoristas, asi como, de la
operacion de estos, es decir, son las que inician el ciclo productivo y lo

cierran.

Del mismo modo, el diario oficial El Peruano (2020) también clasifica a
las agencias de viajes y turismo en minoristas, mayoristas y operadores de

turismo; definiendo al dltimo como la que proyecta, elabora, disefia, contrata,
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organizay opera programas y servicios turisticos dentro del territorio nacional,
siendo ofrecidos y vendidos por medio de las agencias de viajes en el Peru y
en el extranjero, pudiendo también ofrecerlos y venderlos directamente al
turista, asimismo, enumera algunas de las actividades que le competen segun
su clasificacion, tales como: brindar orientacion, informacion y asesoria al
turista acerca de programas y demas servicios turisticos; proyectar, elaborar
y organizar programas y demas servicios turisticos; representar empresas
prestadoras de servicios de transporte aéreo, terrestre, maritimo, fluvial o
lacustre y otros medios de transporte, asi como a otros prestadores de
servicios turisticos; reservar y contratar servicios turisticos; comercializar
programas y demas servicios turisticos a otras agencias de viajes y turismo o

al turista; operar programas y demas servicios turisticos; entre otras.

Por su parte, el Plan Nacional de Calidad Turistica del Pert (CALTUR,
2013) presenta los fundamentos a tomar en cuenta por las agencias de viaje,
siendo ellos:
- Elenfoque del negocio y el mercado objetivo; en el cual se debe tener en

claro el publico objetivo al que se dirige la agencia de viaje.

- Latecnologiay la informacion; en la cual se recomienda la utilizacion de
un sistema electronico moderno para una mejor administracion de

clientes, proveedores y tesoreria.

- Seleccion de proveedores; escogiendo empresas que ofrezcan garantias

en sus servicios para lo que se recomienda el realizar viajes de
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inspeccién y evaluar la formacion académica de los guias de turismo,
tours conductores y trasladistas, asi mismo, el realizar el control de
calidad a los proveedores mediante encuestas o0 entrevistas a los
clientes.

- Tarifario Confidencial de proveedores de servicios; haciendo referencia
a la informacion de servicios y precios la cual se utilizara para disefiar y

cotizar propuestas de viajes.

Camilleri (2018) afirma que el trabajo de los agentes de viaje es el
elaborar un itinerario que se adapte a los requerimientos del cliente
asegurando sus reservaciones, las cuales pueden ser hechas por medio de

un tour operador o directamente con el proveedor de servicios.

CALTUR (2013) propone implementar buenas practicas en agencias
de viajes y turismo, con el objetivo de desarrollar mejoras importantes en el

sector contribuyendo asi al desarrollo sostenible de la actividad turistica.

1.1.2.1. Atencion del cliente
La OMT (2020) considera como parte de las responsabilidades de los
agentes del desarrollo turistico el que los estados partes vigilen por que los
profesionales del turismo brinden informacién objetiva y veraz del destino, asi
como, la informacion sobre las condiciones de viaje, recepcion y estancia
asegurando una absoluta trasparencia de las clausulas de los contratos que

propongan a sus clientes.
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En la siguiente figura se puede apreciar las etapas de atencion al

cliente:

Figura 8.

Etapas de atencion al cliente

Captacion del Cliente

Informacion y
Asesoria al Cliente

Venta del Servicio

Seguimiento Control Seguimiento
> del Servicio B de Calidad B! Post venta

v

Proceso de -~ Prestacion
Reservas del Servicio

Fuente: Plan Nacional de Calidad Turistica del Peru, 2013, pag,23.

La Figura 8 muestra las etapas de atencion al cliente desde el momento de

captacion del cliente hasta el seguimiento post venta.

Luego de la captacion de clientes; ya sea mediante ferias, publicidad,
workshops, entre otros, el brindado de informacién y asesoria al mismo, y la

venta del servicio, se procede con las reservas de los servicios.

En el proceso de reservas aéreas se deben solicitar a un consolidador,
en caso de no usar un Sistema de Distribucion Global o Global Distribution
System (GDS), verificando que la informacién de los pasajeros sea correcta.

En cuanto a las reservas de otros servicios, se debe enviar la solicitud a cada
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proveedor proporcionando la informacion completa de los pasajeros. Luego,
se registran las solicitudes de reservas para su seguimiento y, en caso de no
encontrar disponibilidad en alguno de los servicios, se debe considerar otro
de la misma categoria e informar al cliente de las modificaciones, llegando a
un mutuo acuerdo. Finalmente, se contacta con los proveedores dias previos

a los servicios para la reconfirmacion de estos.

En cuanto al proceso de operacion del servicio y seguimiento, es de
gran importancia que al momento de la operacion del servicio se esté en
constante comunicacion con los proveedores, asimismo, se debera de
informar al cliente como se desarrollaran los servicios y entregar la
documentacion necesaria. Los proveedores deben contar con un servicio de
operaciones las 24 horas y se debe de estar preparado para la toma de
decisiones de manera inmediata antes posibles cambios o fallas en los

servicios.

En cuanto al control de calidad, este deber4 ser medido por la
informacién que el cliente proporciona al igual que, con reportes de

satisfaccion de los servicios, encuestas y entrevistas.

1.1.2.2. Agencias de viaje receptivas
Martinez (2012) indica que son aquellas agencias de viajes nacionales
que prestan servicios receptivos en territorio nacional para la atencién de
turistas que envia una agencia de viajes extranjera. Mientras que, Bathelot

(2017) define el téermino agencia receptiva como la agencia de viaje que tiene
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a su cargo el organizar estancias, viajes y actividades dentro del lugar
visitado, actuando como proveedor de servicios en nombre de un tour
operador internacional quien disefia y vende los paquetes turisticos en el pais

de procedencia de los turistas.

1.1.3. Medidas para la reactivacion turistica

Hosteltur (2020) comunica que segun Manuel Butler, director ejecutivo
de la OMT, el sector recuperaria los niveles de turismo del 2019 en un periodo
entre dos afios a cuatro aflos basadndose en la existencia de una estrecha
cooperacion internacional de manera global y en que las coordinaciones entre

gobiernos no cumplieron con las expectativas de recuperacion.

Mientras que Infotur (2021), basandose en un estudio realizado por la
analista Melisa Murialdo, indica que ha aparecido un nuevo modelo de politica
turistica en la que se prioriza la preservacion del medio ambiente, se toma
interés por el asesoramiento digital, se da como requisito la flexibilidad para
cancelar viajes, se prefiere destinos turisticos con politicas sanitarias y
seguimientos de protocolos, se proponen las estadias cortas al aire libre
consolidandose asi una tendencia donde se elige un destino por la posibilidad
de tener contacto con la naturaleza y poder mantener un distanciamiento

seguro para evitar contagio.

World Travel Tourism Council (2020) implemento, juntamente con otras
asociaciones de la industria, protocolos para la recuperacion del sector. A

pesar de que estos no pueden garantizar el 100% de seguridad, brindan a los
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sectores publicos y privados conocimientos y herramientas que pueden
acreditar que las personas estan seguras, siendo por ello la razén de la
creacion del sello Safe Travels, para que los viajeros reconozcan los servicios
y sigan estos protocolos estandarizados que son globales para la higiene y

salud.

MINCETUR (2021) inform6 que diversos prestadores de servicios
turisticos entre hospedajes, restaurantes, galeria artesanal, agencias de
viajes y guias oficiales de turismo, cuentan con el sello Safe Travels. Del
mismo modo, se estima que este distintivo sera un paso fundamental para la
reactivacion del sector y la recuperacion de la confianza de los visitantes

nacionales y extranjeros.

Pimentel de Oliveira (2020) propone la creacién de una tarjeta turistica
denominada Safety and Security, haciendo referencia a que estos términos
estan relacionados a las sefiales de advertencia y a las medidas de proteccion
que se tomaran para brindar la sensacién de seguridad, asi como, que con
ella se busca la creacion de un ambito turistico seguro tanto para el turista

como para los residentes locales.

Turiweb (2021) informa que el sello de viaje seguro, Safe Travels, fue
implementado por el Consejo Mundial de Viajes y Turismo con el respaldo de
la OMT, a fin de recuperar la confianza y seguridad de los turistas, asi como,
de que las empresas del sector se recuperen, enfatizando que son diversos

destinos turisticos en el mundo que ya lo han obtenido, entre los que se
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encuentra el Perd. Asimismo, este sello es reconocido a nivel mundial y
servir para que los viajeros identifiquen los destinos en todo el mundo que
siguen los protocolos estandarizados de higiene y salud, y asi, puedan

experimentar viajes seguros.

The New York Times (2021) informa que es posible que en un futuro
cercano serd necesario el presentar una documentacion digital que acredite
que los pasajeros estan vacunados, a la cual la denomina pasaporte de
vacunacion, pero, algunas versiones, también permitirdn demostrar que las
personas han dado negativo al coronavirus. Se busca que esta sea aceptada
en todo el mundo, que proteja la privacidad de las personas y que sea
asequible para cualquier persona sin importar si cuentan o no con teléfonos
inteligentes.

Levy (2021) relata que debido a que una gran parte de la poblacion de
Israel ya estdn inmunizada contra el coronavirus, el gobierno israeli esta
repartiendo pasaportes verdes que permiten a las personas entrar a piscinas,
a restaurantes, a lugares de ocio, entre otros, presentando dicho pasaporte el

cual, acredita que estas ya fueron vacunadas dos veces.
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CAPITULO II: DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA PROFESIONAL

2.1.Historia

A.A.A. D.M.C. & Events es un grupo de agencias de viajes especializadas y
posicionadas en el rubro turistico hace mas de 20 afios, teniendo su oficina principal
en Paris y otras sucursales en los continentes de Africa y América. La agencia de
viajes AMAHPERU S.A.C. es la ultima oficina aperturada en Sudamérica, la cual
se encuentra en Lima siendo dirigida por el sefior Gustavo Calderdon Santa Cruz, y
contando con un equipo con mas de 20 afios de experiencia en el sector turismo
receptivo. Esta sede viene operando los destinos de Peru y Bolivia desde el 2016
teniendo como publico principal el europeo, siendo publico francés en su mayoria,
pero también recibiendo diferentes clientes de Espafia, Italia, Suiza, Dubai, entre

otros.

La empresa AMAHPERU S.A.C. se especializa en diferentes tipos de viajes,
tales como: viajeros individuales (FIT), grupos, mercado MICE (Meetings,

Incentives, Conventions and Exhibitions), lujo, viajes a la carta y series.

2.2.Primer afio: Familiarizacion

A partir del afio 2017, me incorporo al equipo de trabajo de la agencia de
viajes AMAHPERU S.A.C., en la cual me desempefio actualmente como ejecutiva
de reservas. En mi primer afio en esta empresa laboré como practicante
profesional, apoyando al area de reservas y operaciones. Es ahi donde pude
ejercer la experiencia que ya tenia en agencias de viajes ya que, anteriormente,

adquiri conocimientos basicos en atencion al cliente, producto y cotizaciones asi
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gue, este nuevo trabajo me did la oportunidad de conocer mas sobre el sector

receptivo, sobre todo el pablico francés.

2.2.1. Hoteles

La agencia tiene como politica ofrecer hoteles desde categoria 3 a 5
estrellas, en los que se incluyen desayunos ya sea buffet, continental o
americano. En el caso de viajes multidestinos, los hoteles se deben
estandarizar, esto quiere decir que, hay que procurar brindar a los pasajeros
hoteles de la misma categoria y que tengan caracteristicas comunes, ya sea
pertenecientes a una cadena o similitudes de infraestructura y servicios. Cabe
recalcar que, en caso de no encontrar disponibilidad en una misma categoria,
se debe buscar una superior y, de tener mucha diferencia tarifaria, negociar

alguna que no genere sobrecostos.

Al incorporarme a esta agencia, ya contaba con conocimiento de
proveedores de servicios, tales como; operadores turisticos, de transporte,
restaurantes, trenes y hoteles, pero, todos ellos enfocados mas en las
preferencias del publico americano, con el que trabajaba antes de unirme a
este nuevo equipo de trabajo. Como se ven en los casos de los hoteles en
Lima; a diferencia del publico francés, el publico americano tiende a gustar
mas de los hoteles de categorias 3 y 4 estrellas, teniendo en consideracion
gue estos sean modernos y que se encuentren ubicados en el corazén del
distrito turistico de Miraflores mientras que, el publico francés en su mayoria,

prefiere los hoteles pertenecientes a una cadena, de categoria 3 estrellas y
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boutiques que estén ubicados en los distritos de Miraflores o Barranco, pero

en zonas que no sean muy ruidosas.

La mayoria de nuestros clientes, ya sean grupos o FIT’s, suelen pedir
circuitos que incluyan alimentacion completa. Por ello, procuramos darles las
cenas en los hoteles que tienen programados en sus viajes, pero teniendo en
cuenta que deben cenar en dichos establecimientos so6lo una noche, para asi
poder alternar con restaurantes locales y los menuds no sean repetitivos, con
excepcion de los circuitos que incluyen visitas a la selva donde los hoteles

suelen incluir todas las visitas y comidas.

2.2.2. Transporte

Del mismo modo con los proveedores de transporte, me familiaricé con
quienes la agencia tiene acuerdos especiales y negociaciones en las regiones
de Lima, Arequipa, Cusco y Puno ya que, al no contar con movilidades
propias, la agencia se ve en la obligacién de subcontratar servicios y desde la
apertura de su oficina en Lima, trabaja con diferentes proveedores de
transportes quienes nos brindan servicios en sus diferentes movilidades

como; autos, vanes, H1, esprinter cortas, esprinter largas, minibuses y buses.

Es importante mencionar que, una de las politicas de la agencia es dar
un servicio de calidad a los pasajeros. Por ello, al momento de escoger los
proveedores de transporte con los que vamos a trabajar en cada region, nos
aseguramos de que estos sean nuevos y acreditados para brindar servicios

turisticos contando con permisos de operacion y circulacion emitidas por el

34



Ministerio de Transportes del Perd, asi como, Seguro Obligatorio de

Accidentes de Transito (SOAT) y seguros de ley.

Al trabajar con destinos cuya altura sobrepasa los 2000 m.s.n.m., en el
caso de Arequipa, Cusco y Puno, siendo este ultimo el méas alto, con casi 4000
m.s.n.m., es importante que quien opere las unidades de transporte tengan a
su disposicion un balén de oxigeno para cualquier emergencia que se
presentase en estas rutas ya que es muy comun los problemas respiratorios,

mareos, nauseas y dolores de cabeza.

Con el fin de asegurar la comodidad de nuestros clientes tenemos en
cuenta que, a pesar de que cada unidad de transporte tenga un limite de
capacidad, nosotros no consideramos que esta sea la misma a su numero de
asientos sino, dependera de la cantidad de pasajeros que puedan ir en cada
una de ellas de manera cémoda y segura al igual que, no haya incomodidad
Si estos van conjuntamente con sus maletas para los casos de traslados de

llegada, salida y/o viajes largos.

Para uniformizar nuestros servicios cuando se trata de un viaje de ruta
larga o multidestinos, nos aseguramos de que en cada localidad tengan la
misma unidad de transporte desde el principio. Esto quiere decir que, si un
grupo de 10 pasajeros tienen visitas de Lima / Arequipa / Puno / Cusco y
comienzan su viaje con una unidad esprinter larga, en todos los destinos que
visiten durante su viaje, tendran el mismo tipo de movilidad y también, damos

bastante énfasis y solicitamos siempre a nuestros proveedores de
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transportes, al momento de hacer la reserva, que consideren choferes con
amplia experiencia en el destino y del mismo modo cuando se trata de rutas
largas, para asi evitar inconvenientes como; mala impresion en los pasajeros,

retrasos, anulaciones de reservas por no show, entre otros.

Siempre procuramos programar un mismo proveedor en un viaje
multidestinos para algunos grupos y series que requieran unidades de
minibus o bus, ademds, estos viajes deben ser Unicamente terrestres
integrando dos o tres provincias, es decir, no involucrar vuelos entre

provincias.

2.2.3. Guias y/o tours acompafiantes

Debido a que estaba familiarizada con guias angl6fonos, no tenia
conocimientos de los diferentes guias que trabajaban en este sector y, en este
periodo, fui conociéndolos ya sea al momento que iban a visitarnos a la oficina
fisica para dejar su manifiesto de viaje o para recoger documentacion para
recibir a algiin grupo o pasajeros individuales. Estos deben ser guias oficiales
de turismo, esto quiere decir, que estén acreditados para ofrecer sus servicios
en diferentes sitios turisticos de una o varias provincias o regiones y que estén
suscritos en alguna asociacién de guias oficiales como: la Asociacion de
Guias Oficiales de Turismo (AGOTUR), Asociacion Peruana de Profesionales
Guias Operadores de Turismo (APEPGOTUR), Sociedad de Guias Oficiales

de Turismo (SOGOTUR), entre otros.
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Para facilitar la operacién del viaje programamos un mismo guia en
cada destino, pero hay excepciones en los casos de grupos que vayan
acompafiados por un guia que haga la funcién de tour acompafnante y que
tenga permiso de guiar en diferentes provincias. Esto no solo facilita la carga
operativa sino también, ayuda a que los pasajeros se sientan en confianza
durante su viaje debido a los lazos que estos suelen crear con las personas

gue los acompaifian en un determinado periodo.

Es importante identificar a los diferentes guias, en el caso de Lima, es
la oficina de Lima quien se encarga de programarlos a diferencia de provincia
donde nuestros representantes tienen su cartera de guias y ellos son quienes
los programan, dando prioridad a que sea uno mismo quien haga todo el
servicio en la provincia que corresponda. Sin embargo, se han dado casos en

que nos solicitan guias con nombre propio, por lo que se les da prioridad.

Reconocer los servicios que los guias ofrecen en Lima y el tiempo de
duracion de cada uno de ellos, es indispensable para saber la cantidad real
que cada guia va a cobrar por un determinado servicio. Citando como ejemplo
un error muy frecuente que cometia en mis inicios, es el caso de las
diferencias entre un tour simple, que suele ser de 3 horas aproximadamente,
y un tour compuesto, considerado un aproximado de 4 horas. Si bien es cierto,
en los tarifarios se indica un numero de horas para determinados servicios,
pero hay que tener en cuenta al momento de considerar alguno de estos dos
que, dentro del tour simple se puede considerar la visita de un museo, y en

caso de visitar dos, ya se consideraria como un tour compuesto
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independientemente si comprende un menor numero de horas al que este

corresponde.

El costo de las entradas en Lima es otro aspecto a considerar para
colocarlo en la contabilidad. Cabe recalcar que, esta informacion es

actualizada constantemente ya que cada afio hay variaciones.

En esta etapa de mi aprendizaje pude conocerlos cuando visitaban la
oficina para dar su descargo de algun viaje e identificarlos segun los
comentarios que nos dejaban los clientes. Del mismo modo, como el equipo
con el que trabajo cuenta con una amplia experiencia en publico francéfono,
pude rescatar sus comentarios del trabajo de alguno de los tours
acompafiantes y poder recomendarlos como opcién para algun viaje de

acuerdo con su disponibilidad.

Es muy importante el dominio del idioma el cual van a realizar el
servicio. Como nosotros somos una agencia cuya mayor parte de clientes es
el publico francéfono, es indispensable que los acompafnantes tengan dominio
del idioma francés, asi como, tengan amplia experiencia en viajes largos y

amplios conocimientos de los destinos.

Es fundamental tener conocimientos generales de primeros auxilios,
asi como, el saber actuar ante diversos problemas que se puedan presentar
a lo largo del viaje como, por ejemplo; el mal de altura ya que, se suele pasar

de 0 a casi 4000 m.s.n.m. y esto suele ocasionar problemas diversos en los
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clientes ya sea; dolor de cabeza, molestias gastrointestinales, falta de

respiracion, entre otros.

Pude comprender la importancia de que los acompafiantes y el area de
operaciones, tanto de Lima como en provincia, estén en constante
comunicacién para dar seguimiento al viaje, para asi poder informar al area
de ventas y ellos puedan trasmitir la informacion a sus clientes, asi como, la
importancia del gran apoyo que ellos dan al momento de presentarse algun

problema en ruta.

2.2.4. Restaurantes

Debido a que la mayoria de los pasajeros solicitan que su viaje sea con
pension completa, es de gran importancia familiarizarse y actualizarse de los
diferentes restaurantes existentes en cada region, sobre todo, en las que mas
trabajamos. En mi primer afio, tuve que familiarizarme con los restaurantes
en las diferentes regiones que ofrece la agencia a nuestros pasajeros y con
los servicios especiales que estos brindan como, por ejemplo, el considerar

cenas espectaculo en la dltima noche en cada region.

La agencia tiene una cartera amplia de restaurantes con los que
trabajamos porque, cada almuerzo y cena deben ser dadas en
establecimientos diferentes con el fin de tener mas opciones de menu a elegir
y que la experiencia no sea repetitiva. Al inicio tuve que apoyarme en los

conocimientos de mis colegas y de los encargados de la operacion en
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provincia, asi como, en herramientas como Trip Advisor, Google Maps, entre

otros.

Cabe recalcar que, si bien es cierto, tenemos representantes en las
provincias de Arequipa, Puno y Cusco, es la oficina de Lima quien se encarga
de definir los establecimientos de restaurante a los que los pasajeros iran y
de reservar los servicios. Se tiene que considerar, al momento de reservar,
los restaurantes de un viaje, tales como; asignar restaurantes de acorde a la
categoria hotelera, es decir, si los pasajeros tienen hoteles 3 6 4 estrellas, se
emplea restaurantes turisticos estandares, pero, de tener hoteles de categoria
boutique, 4 6 5, se asignan restaurantes mas exclusivos. Ademas, estos
deben ofrecer menu o carta de 3 tiempos: entrada o sopa, plato de fondo y

postre.

Las opiniones que obtenemos de los clientes, que dejan en sus hojas
de comentarios 0 que envian su reporte de viaje por correo electrénico, de los
guias y tour acompafantes, son muy imporantes para mejorar el servicio y
evitar problemas. Por ejemplo, recuerdo un caso de uno de los tours
acompafiantes quien encontrd un insecto en su cena, afortunadamente fue él
y no alguno de los pasajeros que lo acompafiaban, quienes no se dieron
cuenta de lo ocurrido debido a la actitud diplomatica que tuvo, y fue luego de
su descargo de viaje que optamos por cambiar la opcidon de restaurante en
esa ciudad. Hemos tenido otros casos en los que se han presentado
comentarios que en algunos restaurantes, la comida era servida fria o que el

servicio no era bueno por lo que, buscamos otras opciones de reemplazo.
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2.2.5. Equipo y funciones

El equipo de la oficina de Lima esta conformado por las areas de
gerencia, ventas, operaciones y reservas, y contabilidad. Como nosotros
somos la agencia receptiva en Peri de AMAHUACA D.M.C. & Events, cuya
oficina central se encuentra en Paris, también trabajamos juntamente con su
equipo comercial y, en este primer periodo, pude intercambiar conversaciones
con los diferentes comerciales que estan a cargo de las series, ya sea para la
verificacion de itinerarios, enviar estado de confirmacion de hoteles y

servicios, monto de los suplementos a pagar, recomendaciones, entre otros.

Me familiaricé con las funciones de nuestros representantes en
provincia entendiendo la importancia y el gran rol que juegan en la realizacion
del viaje ya que, gracias a que ellos nos aportan sus testimonios y
experiencias con diferentes proveedores de la region en la que corresponden,
podemos considerarlas como opciones, también, nos ayudan mucho con las
descripciones de servicios que algunas veces desconocemos y con los
horarios que toman cada uno de ellos, esto es muy importante porque nos

permite saber si un itinerario es viable.

Un error que cometi, pero me ayud6 a aprender en este periodo de
tiempo, fue al momento de programar los proveedores de transporte de un
viaje, aun recuerdo que este viaje fue el primero que me confiaron para su
programacion, teniendo visitas en Lima, Cusco y Puno, y, los servicios de
estos pasajeros estaban fluyendo muy bien hasta que, llegaron a la ciudad

Imperial del Cusco. Nosotros ofrecemos visitas en Cusco ciudad y en Valle
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Sagrado, teniendo proveedores de transporte que operan servicios en todo
Cusco y uno que unicamente los opera en el Valle Sagrado por lo que, para
este viaje programé dos diferentes proveedores de transporte pensando que
cada uno de ellos iba a trabajar en diferentes sectores de la ruta y fue aqui
que, mi gerente Gustavo Calderén me corrigié y me pidié que modificara las
reservas, de Ultimo minuto, trabajando Unicamente con el proveedor que
opera en toda esta provincia. Sus argumentos fueron los siguientes; es mas
amigable al momento de la operacién, conservan la misma unidad durante
sus visitas, cubre la cotizacidén y que este proveedor que opera Unicamente
en Urubamba lo programamos cuando son F/T’s que ya no pernoctan en
Cusco ciudad en su ultima noche, que son casos muy excepcionales, o,
cuando los pasajeros piden servicios sueltos que comienzan y terminan en

Valle Sagrado.

2.2.6. Otros

La gran mayoria de los proveedores que ofrecen servicios compartidos,
son en idiomas espafiol e inglés, por lo que, en caso de que el cliente sea
francés, tenemos que considerar el contratar un guia que haga las
traducciones, asi como que, habrdn veces que se consideraran que los
servicios compartidos incluyan las entradas a los atractivos en ruta y, en otras
ocasiones, que estas sean compradas por los mismos representantes de
operaciones en provincia, guias y/o tours acompafnantes.

Tuve que reconocer algunos servicios particulares en cada destino y
los proveedores que lo operan, como lo son; el caso de las lanchas en

Paracas y Puno, las cuales las trabajamos de manera compartida y privada,
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proveedores que hacen servicios compartidos en las provincias de Ica,
Arequipa y Cusco, en el caso de Puno es el mismo representante quien se
encarga de su reserva, proveedores de buses turisticos que hacen la Ruta del
Sol entre Cusco y Puno, entre otros. Asimismo, aprendi a reconocer algunos
aliados con los que operamos servicios en la ruta norte del pais, en Huaraz,
Camino Inca en Cusco y en Bolivia, los cuales también tienen amplia

experiencia trabajando con publico francéfono y dominan el idioma francés.

Reforcé los conocimientos que tenia en proveedores de trenes para la
visita de Machu Picchu en Cusco ya que, en mi experiencia anterior solo
trabajaba con la empresa Peru Rail y es a partir de mi ingreso a la agencia de
viajes de AMAHPERU S.A.C. que comencé a trabajar con la empresa Inca
Rail; en este primer periodo tuve que familiarizarme con los servicios que
estos Unicos dos proveedores de trenes ofrecen en sus diferentes rutas,
desde los turisticos hasta los de lujo de cada proveedor. No obstante, tuve
que aprender sobre los servcios de trenes interprovinciales, como es en el

caso de Peru Rail, que recorre las rutas de Arequipa, Puno y Cusco.

En el caso de la reserva de vuelos, debido a que nosotros no somos
aun una agencia IATA (International Air Transport Association), solemos
trabajarlos directamente con la aerolinea o por medio de un consolidador.
Consideramos la alternativa de trabajar con un consolidador ya que, éste
facilita la carga de trabajo al area y no hay una diferencia importante en cuanto

al precio.
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2.3.Segundo afno: Ejecutiva de reservas

En mi segundo afo en la empresa de viajes AMAHPERU S.A.C., hubo un
primer ordenamiento de funciones en el cual, mi superior y yo, al ser Unicamente
dos personas en el area, nos dividiamos las funciones. Teniendo una base ya
trabajada, a inicios de cada mes nos dividamos la cantidad de files
correspondientes al mes siguiente de manera equitativa, esto quiere decir que, a
inicios de abril, nos dividiamos y trabajabamos los files de mayo, y asi

sucecivamente.

Como en este segundo afo ya me encargaba de las reservas de la totalidad
de los servicios de algunos files, habia un filtro de verificacion con mi superior en
el cual se ultimaba detalles antes de la llegada de los pasajeros al Peru, es decir,
se verificaba que la informacion haya llegado correctamente a todos los
involucrados en el viaje. Por ejemplo; en el caso de la mayoria de los grupos que,
nuestros encargados en provincia tengan los itinerarios y la informacion del viaje
actualizada, que los proveedores de transporte tengan la movilidad y servicios
correctamente reservados, que los hoteles hayan sido debidamente reconfirmados
y tengan la lista e informacién completa de pasajeros y reservas de cenas con
opciones de menu, que los restaurantes hayan sido correctamente reservados y
que las opciones de menu hayan sido también enviadas, que los servicios de los
guias y tour acompafantes hayan sido correctamente reconfirmados, que las
opciones de menu de todo el viaje no sean repetitivas, que la carpeta de los tours
acompafantes tenga la informacién completa, entre otros.

Si bien es cierto, a pesar de que en ese afio fue mi superior quien se

encargaba de las reservas hoteleras de la totalidad de las series o salidas fijas,
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apoyé en la busqueda de disponibilidad y reservas de algunos hoteles para
determinadas fechas en que éstos nos ponian en lista de espera o waiting list (WL),
ya que mi superior estaba trabajando juntamente con gerencia en la produccion
turistica del DAKAR 2019 y me solicitd apoyo en esta tarea, la cual me permitio

tener conocimientos basicos con respecto al manejo de las series.

2.3.1. Intercambios con el area de ventas

Como somos la agencia receptiva en Perit de AMAHUACA DMC &
Events, contamos con el equipo comercial o ventas en Francia y, también,
con nuestra area de ventas en la oficina de Perl. Mediante estos canales, el
area de reservas y operaciones recibe confirmaciones de series, incentivos,
grupos y FIT’s, siendo el jefe de operaciones quien hace el primer contacto y
se encarga de realizar las reservas bases de hoteles, trenes y servicios

especiales, y de enviar el primer estado de confirmacion del file.

Luego de la division equitativa de files, comenzamos a trabajar las
series y grupos en un periodo de un mes antes de la fecha del inicio de viaje,
y los pasajeros individuales en un periodo de 15 dias antes del inicio de la
llegada de pasajeros, salvo excepciones donde ciertos proveedores nos dan
alguna fecha especifica de envio de informacion final. Para ello, debemos
tener la informacion completa de los pasajeros y de faltar alguna, nos
comunicamos con el area de ventas, ya sea en Peru o Francia, solicitando su

envio.
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2.3.2. Procesos de reserva

Definido los diversos intercambios entre el area de reservas y

operaciones con la de ventas, se trabajan los files segun sea su tipo, teniendo:

grupos, series, Fit’s, incentivos y viajes de inspecciones.

2.3.2.1. Gruposy series

Para definir el trabajo de estos dos tipos de files, primero

debemos definir a partir de cuantos pasajeros son considerados cada

uno de ellos.

En el caso de grupo, lo consideramos a partir de 10 pasajeros vy,
en el caso de series, dependiendo de cual sea esta ya que,
algunas de ellas parten desde dos pasajeros hacia adelante.
Independientemente sea la cantidad final de pasajeros, ambas las
trabajamos en el mismo plazo de tiempo ya que, el bloqueo inicial

suele ser hecho por mas de 10 pasajeros o 5 habitaciones.

En el caso de series, el area comercial de Francia nos envia
reportes mensuales de la cantidad de pasajeros inscritos a cada
uno de los departes y, tenemos que estar alertas cuando estos
sobrepasan las cantidades minimas de pasajeros para asi, poder
asignar los mejores tours acompafantes y reservar servicios
especiales, para no correr el riesgo de quedarnos sin

disponibilidad.

En el caso de grupos, estos tours acompafiantes y servicios

especiales son reservados a la brevedad de recibir la confirmacion
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del file ya que, estos si suelen confirmarse con mas de 10

pasajeros.

2.3.2.2. FIT

En cuanto a este tipo de files, los consideramos de 1 a 9
pasajeros. A diferencia de los grupos y series, para este tipo de
pasajeros tenemos que leer muy detalladamente los contratos con el
cliente ya que, al ser viajes a la carta en su mayoria, estos suelen
tener algunos servicios especiales como, por ejemplo, visita del
Camino Inca, montafia 7 colores, visitas de las 4 ruinas aledafias de
Cusco en caballo, deportes de aventuras, ruta del sillar, visita de
museos poco conocidos, interaccion con comunidades, algunos

servicios en privado y otros en compartido, entre otros.

Hay ciertos hoteles con los que no podemos respetar los plazos
de envio de informacion final ya que, suelen darnos una fecha puntual
para hacerlo, al igual que, hay ciertos hoteles que tienen politicas
diferenciadas de FI/T’s y grupos, como es el caso de los hoteles de
cadena San Agustin, donde se considera grupo a partir de 5 pasajeros
y se debe enviar la informacién final a 30 dias antes de su llegada.
Por ello, es muy importante estar en contacto con ventas para

informar estas excepciones.
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2.3.2.3. Incentivos
Los incentivos son grupos muy especiales que se trabajan
segun las mismas politicas y en donde hay una negociacion previa y
especial entre gerencia o el jefe de &rea con los proveedores, donde
se acuerdan tarifas especiales, plazos de envio de informacion

diferentes, servicios especiales, entre otros.

Teniendo una previa negociacion, el ejecutivo de reservas se
encarga de enviar los pedidos correspondientes del viaje y de dar
seguimiento de las respuestas de estos, asi como, de verificar las

liquidaciones y programar los pagos con contabilidad.

2.3.2.4. Viajes de inspeccion
Este tipo de viajes son Unicamente para representantes de
agencias de viajes clientes, para representantes y comerciales de la
agencia en diferentes partes de mundo o para el equipo de la agencia
en Perl. Para este tipo de viaje especial, nos encargamos de
negociar, con todos los proveedores en ruta, tarifas especiales y/o
gratuidades ya que, al tratarse de viajes de inspeccion, se busca

reducir al maximo sus costos.

Los motivos principales de la realizacion de estos viajes son;

captar nuevos clientes, para que los comerciales y agentes que se

dedican a la venta del servicio sepan como ofrecer el destino Pera a
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sus clientes y, para reconocimiento de la ruta de viaje, asi como,

familiarizacion con los servicios turisticos y proveedores.

Estos se trabajaban de acuerdo con el tipo de viaje siendo, en
Su mayoria, representantes que vienen de manera individual, los
cuales, eran acompafiados por algun representante de la oficina de
Peru por lo que, se le daba el trato de FIT’s siendo trabajados a 15
dias antes de su llegada. También, hemos tenido algunos casos
particulares en los cuales, nuestros representantes se unian a un
grupo o serie en especifico por lo que, estos eran trabajados segun

las politicas de grupos y series siendo a 30 dias antes de su llegada.

2.3.3. Primer viaje de inspeccion

En el segundo afio, realicé mi primer viaje de reconocimiento de ruta
acompafnando a nuestra representante en Espafa del 19 al 27 de marzo del
2019 en la ruta de Puno y Cusco. Este viaje de inspeccion me permitié
familiarizarme con estos destinos, conocer mas a fondo su operacion,
identificando el tiempo de duracién de algunos circuitos, asi como, los horarios
en los que estos deben operar y cual es el tiempo de trayecto de un punto a

otro.

2.3.4. Otras funciones
2.3.4.1. Operaciones
En ese momento éramos un equipo pequefio, con dos

personas en el area de reservas y operaciones, por lo que, en algunas
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ocasiones me tocé cubrir a mi superior por motivo de vacaciones. A
pesar de que contaba con el constante apoyo de gerencia para cubrir
las funciones de esta area, dichos periodos de tiempo me permitieron
familiarizarme y conocer su rol importante; la importancia de
reconfirmar proveedores de servicios, servicios de guiados,
restaurantes, transporte y hoteles, un dia antes del servicio, asi como,
la verificacién de estos con los representantes en provincia de cada
segmento del viaje. También, la importancia de realizar los check —in
de los vuelos de los pasajeros, un dia antes del servicio, para que

estos no tuvieran problemas al momento de abordar.

Considero que, desempefiar este rol por cortos periodos de
tiempo, me ayudd bastante en mi crecimiento profesional ya que,
pude involucrarme con una nueva area y pude tener contacto directo,
ya sea via telefénica o correos, con nuestros proveedores de
servicios. Asimismo, me permitié apreciar el gran trabajo que tiene el
area de operaciones porgue se debe estar a disposicion las 24 horas
del dia de los 7 dias de la semana por si surge algun imprevisto, o
haya cambios de ultimos minutos por diversos factores como; el clima,

huelgas, eventos especiales, entre otros.

2.3.4.2. Fechas especiales
A pesar de que este rol no se relacione directamente con mis
funciones como parte del equipo del area de reservas y operaciones,

considero que contribuye a promover un buen ambiente laboral en la
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oficina donde pasamos gran parte de nuestro dia a dia. Como somos
un equipo pequefio en numero y estamos en crecimiento, aln no
contamos con un area de recursos humanos que realice dicha

funcién.

2.4.Tercer ailo: Ordenamiento de funciones

El tercer afio de experiencia en la empresa AMAHPERU S.A.C. fue un
periodo de cambios ya que, hubo cambio de jefe de area siendo actualmente
Joseph Jimenez, quien cuenta con una amplia experiencia en agencias de viajes

franc6fonas y como comercial de una cadena hotelera reconocida en el pais.

2.4.1. Viaje de confraternizacion del equipo

El viaje fue realizado en diciembre del 2019 con todas las areas y al
destino de Cusco por tres dias y dos noches. A pesar del corto periodo del
viaje, este fue una muy grata experiencia que me permitié familiarizarme mas
con el equipo, sobre todo, con el que seria mi nuevo superior en el area y la

nueva colega de operaciones en Lima.

Logré familiarizarme con los servicios que ofrecemos para clientes de
lujo ya que, las dos noches del viaje nos hospedamos en hoteleria glamping
de lujo y 5 estrellas. Asi como, probamos productos innovadores que ofrece
el departamento de ventas a sus clientes como; la realizacion de via ferrata y
zipline, y visita de una comunidad en Valle Sagrado, también, tuvimos clases
de creacion de zampofia en San Blas e hicimos algunos sites inspections a

nuevos restaurantes.
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2.4.2. Plan de trabajo y restructuracion del departamento de reservas y
operaciones
Con el cambio de superior y la integracién de un nuevo miembro al
area, se restructuraron las funciones de todos, de manera equitativa y

ordenada para evitar confusiones y duplicidad de trabajo.

Figura 9.

Organigrama area de reservas y operaciones — empresa AMAHPERU

Fuente: Elaboracién propia, 2019.

2.4.2.1. Funciones de la ejecutiva de reservas en Lima
Entre las funciones que se me fueron asignadas por mi jefe
inmediato, quien ahora tenia el nombre de Gerente de Reservas &

Operaciones y Relacion con Proveedores, destacan las siguientes:

- Reservar y reconfimar hoteles: Tener el primer contacto con el
area de ventas y comerciales en Francia, Unicamente para los
casos de FIT’s y grupos, trabajando las reservas hoteleras

iniciales.
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Envio RL (Rooming List) Preliminares y finales: Enviar listas
preliminares y finales de pasajeros a los hoteles en los periodos
correspondientes para FIT’s, grupos, series, incentivos y viajes de

inspeccion.

Reservar y reconfimar trenes: Enviar las reservas iniciales a las
empresas ferroviarias de todos los pasajeros, ya sea a Peru Rail
o Inca Rall, y darles seguimiento hasta el momento de su emision.
Asimismo, en el caso de grupos, ajustar las reservas iniciales a la
cantidad a la cantidad final de pasajeros para luego, programar su

pago con contabilidad y proceder con las emisiones de boletos.

Cotizar y emitir vuelos: Tanto para pasajeros individuales como
para grupos que lo solicien, cotizar sus vuelos a través de un
consolidador o directamente con la linea aérea encargada y dar
seguimiento hasta su emisién. En el caso de los FIT’s, se debe
verificar que la emision de los vuelos sea en la clase correcta y
gue esta incluya equipaje en bodega. En el caso de grupos, se
debe prestar mucha atencién en los plazos que se brindan para
los prepagos y pagos totales, para la reduccion de pasajeros
respetando el maximo permitido y para la fecha maxima de

emision.
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Elaborar los estados iniciales de reserva: Mi funcion era tener el
primer contacto con el area de ventas y el area comercial de
Francia, del mismo modo, trabajar las reservas iniciales de hoteles
y trenes en FIT’s, asi como, en grupos. Luego de recibir todas las
confirmaciones, tenia que enviar un primer estado de reservas; en
el que figuraba los hoteles que estaban confirmados o en WL, las
frecuencias de trenes confirmadas y los numeros de vuelos

comprados.

Elaborar las fichas técnicas: Este documento es elaborado
exclusivamente para pasajeros individuales y es enviado al area
de ventas con un periodo no menor a 15 dias antes de la fecha de
llegada de los pasajeros, salvo casos excepcionales en los que
nos comunicaban que deberiamos tenerlo con anterioridad por
diversos factores. Para ello, se deberia de tener todas las reservas
de todos los involucrados confirmadas por lo que, se corroboraba
con el ejecutivo de operaciones en Lima que estas estén

correctas.

Programar los pagos de lo reservado: Se corroboraba con el area
de contabilidad que tuviera todas las liquidaciones correctas de
todos los servicios de un viaje y se programaban sus pagos en los

periodos estimados y en las fechas asignadas.
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- Otras tareas asignadas por el jefe de area: Se refiere a las labores
gue no se me habian sido asignadas en esta nueva reorganizacion
y, mas que nada, destacaba el apoyo tanto al jefe del area como
a la ejecutiva de operaciones, en sus funciones en caso de que
ellos no se dieran abasto por sobrecarga laboral o surgiera algun

imprevisto.

2.5.Cuarto afio: La coyuntura en tiempos de pandemia
2.5.1. Ultimos dias de trabajo en oficina
El 6 de marzo del 2020 fue detectado el primer caso de coronavirus en
el pais. El ex presidente Martin Vizcarra declar6 el dia 11 del mismo mes que,
los pasajeros que llegasen al pais de Espania, Italia, Francia y China debian
cumplir cuarentena obligatoria de 14 dias, por lo que se opt6 por alertar a las
respectivas agencias clientes para que estos no viajaran y reprogramen su

fecha de embarque.

El dia 13 de marzo se anuncia la suspension de vuelos desde y hacia
Europa, siendo ejecutada dicha norma a partir del 16 de marzo, fecha para la
cual, ya no teniamos pasajeros en ruta dentro del pais gracias al rapido actuar

de todas las areas de la agencia.

Fue un gran trabajo en equipo ya que, gerencia general se encargaba
de comunicar la situacion actual a la agencia matriz en Francia y de informar
las medidas que nos veiamos obligados a tomar, al igual que el area de ventas

con las diferentes agencias clientes que tienen a su manejo. Por nuestra
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parte, en el area de reservas y operaciones, nos encargabamos de la
ejecucion de estas medidas; el gerente de operaciones se encargaba de
contactar a los pasajeros individuales y a los tours acompafiantes que estaban
con grupos en ruta para informarles los cambios, asi como, la compra de los
nuevos vuelos internos e internacionales conjuntamente con el area de
contabilidad, mientras tanto, las ejecutivas de operaciones y reservas nos
encargabamos de las anulaciones de los servicios que a cada una nos
correspondia segun nuestras funciones, pidiendo que estos sean hechos sin
penalidad, y de tramitar los saldos a favores y/o reembolsos de servicios
previamente pagados que no iban a ser brindados por la coyuntura que

estabamos pasando.

2.5.2. Trabajo remoto

Después de que el 15 de marzo el presidente Vizcarra declarara
cuarentena general obligatoria y cierre total de fronteras por un periodo inicial
de 15 dias, el cual luego se iria prolongando, y comenzando a partir del lunes
16 del mismo mes . Tuvimos que adaptarnos a esta nueva realidad que el
mundo estaba pasando a raiz de la pandemia, por lo que venimos
desempeiiando nuestras funciones de manera virtual y desde nuestras casas

priorizando nuestra salud y la de nuestro entorno.

2.5.2.1. Nuevas funciones

Debido a la una nueva reestructuracion en el area de reservas

y operaciones, quedando Unicamente el gerente del area y yo, se hizo
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una nueva reparticion de funciones de manera equitativa,

correspondiéndome las siguientes:

Anulacion FIT’s y series: A partir de esta nueva normativa
decretada por el gobierno, se decidi6 el anular de manera
automatica las series de marzo y abril, mientras que, en cuanto a
los FIT’s, procediamos con sus anulaciones luego de que el
departamento de ventas nos daba su confirmacion ya que, ellos
daban facilidades a los clientes para que puedan reprogramar sus

viajes.

Reprogramacion FIT’s y series: Debido a que se veia con mucho
optimismo que la actividad turistica se reactivaria luego de
publicarse las 4 fases de reactivacion econémica del pais, donde
se podia apreciar que los vuelos internacionales volverian a
operar en la fase 3 correspondiente al mes de julio, tuvimos varias
reprogramaciones de FIT’s y series para los meses de setiembre,

octubre, noviembre y diciembre.

Bloqueo series 2021: En miras a una reactivacion turistica para
este afo, recibimos las salidas fijas o series para el 2021 las
cuales, nos dan un mensaje alentador esperando que la situacion
mejore. Inmediatamente, se procedid en trabajar las reservas
hoteleras y de trenes de estas, del mismo modo, en la verificacion

de itinerarios corroborando que estos sean factibles
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operacionalmente. Finalmente, se enviaron los estados de
reservas y los comentarios de los programas al area comercial de
Francia.

- Actualizaciéon del tarifario de entradas: Del mismo modo,
proyectandonos a que la situacion mejore en el 2021, nos
dividimos entre todas las areas la actualizacion de los tarifarios de
hoteles, transportes, guias, entradas y restaurantes;

correspondiéndome a mi, el tarifarios de entradas.

- Otras funciones: Algunas otras funciones como; el apoyo a la
jefatura de mi area en las anulaciones o reprogramaciones de
determinados grupos, facilitacion de algunos documentos segun

requerimiento de gerencia, entre otras.

2.5.2.2. Nextour

En vista de una reactivacion turistica para el 2021, empezamos
a familiarizarnos con el sistema de reservas y cotizaciones propio de
la agencia que ya esta siendo usado en las oficinas de Africa y
Francia, llamado Nextour. En un inicio, se subia la informacion de
nuestros proveedores de hoteles y servicios, por lo que nos la
dividimos por regiones. Actualmente, estamos en constantes
capacitaciones a fin de que cuando el sector se reactive, poder

trabajar con este nuevo sistema.
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CAPITULO lIl: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1.Conclusiones

Con la experiencia obtenida al trabajar en la agencia de viajes AMAHPERU
S.A.C., ylos conocimientos tedricos basicos adquiridos en mi proceso de formacion
profesional en la Escuela de Turismo y Hoteleria de la Universidad de San Martin

de Porres se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

a. Enlos cursos de los primeros afios fueron enfocados mas al sector hotelero,
pero, estos me permitieron reconocer la informacion que los proveedores de
hoteles necesitan recibir por parte de las agencias de viaje tales como,
nombres completos de pasajeros, nimero de pasaportes, requerimientos de
alimentacion, pedidos especiales, entre otros. Asi como, de identificar los

tipos de habitaciones existentes y la categorizacion de los hoteles.

b. Lainfraestructura con la que cuenta la universidad me permitio identificar las
diferentes areas que se encuentran en los hoteles y los servicios que los
mismos brindan a los pasajeros como, por ejemplo, servicios de catering,
bar & restaurante, housekeeping, cocina, spa, entre otros; los cuales son
muy importantes a considerar al momento de escoger un determinado hotel
de una determinada categoria, de acuerdo con los gustos de los clientes.
Asimismo, me dio conocimientos para identificar los tipos de habitaciones
gue se puede encontrar como; suites, junior suites, dobles y matrimoniales,
del mismo modo que, las diferencias que estas tienen acorde el tipo de cama

con las que cuentan; king size, queen size, twin, entre otros.
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c. La ensefianza del idioma inglés en la malla curricular ha sido de gran
importancia para cumplir con los requerimientos basicos del mercado,
debido a que me permitié familiarizarme con algunos términos utilizados en

el sector turistico y hotelero.

d. Fue de gran aporte tener cursos relacionados con el Codigo Etico Mundial
para el Turismo de la OMT y de los reportes anuales de los perfiles del turista
extranjero por PROMPERU, puesto que dichas herramientas las he podido
asociar y usar dentro de mi desempeio laboral, fomentando un turismo
responsable y considerando los perfiles de los pasajeros que tenemos como

publico objetivo.

e. Fue indispensable estudiar los cursos de especializacién turistica, en los
cuales enseflan el uso del alfabeto aeronautico para proyectar
profesionalismo en las funciones de trabajo, a promover la realizacion de un
turismo sostenible y amigable con el medio ambiente, y a reconocer los
diferentes elementos involucrados en el trabajo de agencias de viajes como,
por ejemplo; proveedores de servicios, atractivos turisticos, areas naturales
protegidas, entre otros. Asi mismo, el curso de Sabre brindado por la casa
de estudios, contribuyé en mi formacion como agente de viajes a traves del
uso de la tecnologia como herramienta fundamental en mi desempeiio

laboral.
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f.

Comprender la importancia del sistema hotelero y turistico, y su impacto en
la economia es indispensable ya que, es un gran generador de empleo y

mejora la calidad de vida de las poblaciones.

La experiencia adquirida a lo largo de estos cuatro afios en la agencia de
viajes AMAHPERU S.A.C., me ha dado la oportunidad de entender el trabajo
interno de este tipo de empresas turisticas y de cdmo se relacionan entre si
las areas que la conforman, siendo el area de reservas y operaciones una
de las principales en razén de que, esta se encargara del proceso post venta
y su desempefio se evaluard mediante los reportes dejados por los clientes

al final de su viaje los cuales, apoyaran a captar otros nuevos.

Al ser el sector turistico de gran valor en escala mundial, con la llegada de
la pandemia de la COVID — 19, se ha visto negativamente impactado pues,
tuvo que paralizar toda su operacion ante las decisiones dictaminadas por
los gobernantes para cuidar la salud de sus poblaciones. Debido a ello, las
agencias de viaje deben estar preparadas ante cualquier posible
contingencia, asi como a poder resolver los problemas de atencién via

remota.
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3.2.Recomendaciones
A continuacion se presentan algunas recomendaciones con respecto al

presente trabajo:

Primero: Inculcar a los estudiantes el aprendizaje de multiples idiomas ya
gue es un factor muy importante al momento de reclutamiento de personal de
trabajo, sobretodo en el sector turistico, en el cual se busca tener una conversacion
directa y reciproca con los clientes de diferentes nacionalidades por lo cual, es mas

apreciado por estos el hacerlo en su lengua de origen.

Segundo: Enfatizar mas la ensefianza en el tema de cotizaciones de viajes,
ya sea con salidas de campo que les permitan reconocer los servicios que estas
involucran, tales como; guias, transportes, entradas, restaurantes, entre otros. Al
igual que, esta sea hecha mediante el uso de formatos de hojas de célculo para su

realizacion.

Tercero: Para salvaguardar la seguridad del turista y de la poblacion local
frente al problema de la pandemia, es importante pedir un documento que acredite
el estado de salud del viajero internacional en el cual, figuraria si este ha tenido el
virus, si es negativo o si cuenta con alguna de las vacunas aprobadas contra la

COVID-19.

Cuarto: Los prestadores de servicios turisticos, comunidades y pueblos
indigenas, que tengan contacto directo con los turistas, sean vacunados, tales

como; trabajadores en los aeropuertos, empleados de hoteles, guias, empleados
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en atractivos turisticos, choferes de transportes turisticos, comunidades andinas y

amazonicas, entre otros.

Quinto: Se debe trabajar en la innovacion de los circuitos turisticos
especializados para el publico joven, promoviendo la realizacion de un turismo
sostenible en el que los viajes involucren actividades en espacios al aire libre y
sean hechos en grupos reducidos seguiendo una serie de protocolos para su
realizacion como, por ejemplo; el uso obligatorio de mascarillas, distanciamiento
social, estadias y visitas Unicamente a establecimientos con sello turistico Safe

Travels, constante desinfeccion de los espacios compartidos, entre otros.

Sexto: Se debe tomar en cuenta la mejora de los convenios con empresas
relacionadas al sector turistico en el sistema de bolsa de trabajo, incentivando que
estas sean con empresas reconocidas en el gremio, del mismo modo, que estos
tengan presencia en las ferias laborales organizadas por la universidad e impulsen

al alumnado a visitar sus instalaciones para conocer sus metodologias de trabajo.

Séptimo: Como estamos ante una coyuntura en la que el virus evoluciona
constantemente, todos los involucrados en un viaje turistico deben tener politicas
mas flexibles, tanto para la cancelacion de un viaje; evitando el cobro de no show
en sus servicios, siempre y cuando este sea justificado mediante un certificado
médico, una prueba de la COVID — 19 o por las restricciones sanitarias

dictaminadas por el jefe de estado de un pais.
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ANEXOS

Anexo 1.

Sucursales del Grupo A.A.A.

ALTANUEVA

DMC

Fuente: AMAHUACA D.M.C. & EVENTS (2021)

Anexo 2.

Principales destinos operados por la agencia de viajes AMAHPERU S.A.C.

Circuito : 14 Dias / 12 Noches

n Madrid ).)- Lima
n Lima

a Lima A ParacasyParacas & Nazca

B Nazca & Arequipa
B Arequipa

n Arequipa & Colca (Chivay)

Opcién : Extensién Amazonia

W Cuzco / Puerto Maldonado (45min)
Colca & Puno e Puerto Maldonado / Lima (1h30min)

B rune A Taquile A Puno W Cuzco / lquitos (2h10min)
W Iquitos / Lima (th4Smin)

n Puno A Cusco

Cusco

n Cusco #am Valle Sagrad A" hupicchu / Aguas Cali

m Machupicchu ﬂ_& Valle Sagrado

Valle Sagrado g Cusco )-)-Limu (1h20min de vuelo) Madrid

2ok stepmap.fr Q m Madrid

Fuente: AMAHUACA D.M.C. & EVENTS (2021)
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Anexo 3.

Formato de Hoja de comentarios para medir la satisfaccion de clientes: Grupos

GROUPE: | perouz0is  [in: lour: Jrc:

VOTRE AVIS NOUS INTERESSE

SERVICE PROPRETE EMPLACEMENT AUTRE

HOTELS Ex|TB| B |My[Mv|[ Ex|TB]| B |My|Mvfl Ex | TB| B | My|Mv

HSA EXCLUSIVE

HSA POSADA DEL MONASTERIO

[CASONA ECOLODGE COLCA

[CASONA PLAZA CENTRO

(CHEZ L'HABITANT

HSA INTERNACIONAL

EL MAPI

SERVICE QUALITE QUANTITE AUTRE

RESTAURANTS Ex | TB| B [My[Mv|fEx|TB| B |My[Mv [l Ex[TB| B | My| Mv

|HSA EXCLUSIVE Diner

JEL 10 Déjeuner

HSA POSADA DEL MONASTERIO Diner

VICTORIA Déjeuner

WAYRANA Diner

URINSAYA Déjeuner

[CASONA ECOLODGE Diner

ALPACA CHEF Déjeuner

ICASONA PLAZA CENTRO Diner

TAQUILE Déjeuner

LUQUINA Diner

LA HUERTA DE TIPON Déjeuner

TIKASARA Diner

(COMMUNAUTE Déjeuner

EL MAPI Diner

APU INTI Déjeuner

HSA INTERNACIONAL Diner

TUNUPA Déjeuner

LA RETAMA Diner

LA PANKA Déjeuner

GUIDE TRANSPORT COMMENTAIRES

GUIDES/TRANSPORTS Ex | TB| B | My[Mv|f Ex| TB| B | My| Mv
LIMA
AREQUIPA
COLCA

PUNO

CUSCO
MACHU PICCHU
VALLE SACREE
TC:

Ex | TB| B | My | Mv COMMENTAIRES

VISITES EXCURSIONS
DANS L'ENSEMBLE
LIMA

IAREQUIPA

COLCA

PUNO

CUSCO

MACHU PICCHU
VALLE SACREE

Nom Prénom Signature

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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Anexo 4.

Formato de hoja de comentarios para medir la satisfaccion de clientes: FIT's

FILE: | PEROU 2019 Jin: Jout:
VOTRE AVIS NOUS INTERESSE
HOTELS SERVICE PROPRETE EMPLACEMENT AUTRE

Ex |TB| B [My|Mvl Ex |TB| B [My[Mv] Ex]|TB| B [ My]| Mv

HOTEL B

BELMOND MONASTERIO

BELMOND RIO SAGRADO

GUIDES/TRANSPORTS GUIDE TRANSPORT COMMENTAIRES
Ex |TB| B | My|Mv] Ex | TB| B | My| Mv

LIMA

CUSCO

VALLEE SACREE

MACHU PICCHU

VISITES EXCURSIONS Ex | TB | B | My | Mv COMMENTAIRES

DANS LENSEMLE
LiMA,

CUSCO

VALLEE SACREE
MACHU PICCHU

Nom Prénom Signature

Fuente: Elaboracion propia (2019)
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