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RESUMEN 

 

 
La agencia de viajes y turismo Sfera Travel, busca alternativas para competir con los servicios 

turísticos que se ofrecen de manera informal, dentro de la región Lima. Considerando que el 

escenario del Covid-19 redujo la capacidad adquisitiva de los usuarios y ha provocado una crisis 

financiera que no permite incrementar los niveles de ventas en las agencias de viajes, por la 

competencia desleal que ofrecen sus servicios para diversos destinos turísticos. 

 
La finalidad del presente trabajo de suficiencia profesional es describir, revisar y explicar las 

estrategias de marketing turístico que la AAVV Sfera Travel aplico durante el año 2022 para 

mejorar su modelo de negocio, basándose, principalmente, en la difusión de información 

comparativa a partir del conocimiento de su grupo objetivo y grupos de interés; logrando conocer 

los puntos clave para la construcción de una propuesta estratégica acorde a las tendencias turística 

globales, por lo que esta experiencia finaliza presentando conclusiones y recomendaciones que 

sirvan de guía para que una agencia de viajes consiga una adecuada sostenibilidad en el tiempo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras Clave: Marketing turístico, Turista interno, Turismo informal, Agencias de viajes, 

Escenario COVID 19. 



ABSTRACT 

 

 

 
 

The travel and tourism agency Sfera Travel, seeks alternatives to compete with the tourist services 

that are offered informally, within the Lima region. Considering that the Covid-19 scenario 

reduced the purchasing power of users and has caused a financial crisis that does not allow 

increasing sales levels in travel agencies, due to the unfair competition that their services offer to 

various tourist destinations. 

 
The purpose of this professional sufficiency work is to describe, review and explain the tourism 

marketing strategies that the AAVV Sfera Travel will apply during the year 2023 to improve its 

business model, based mainly on the dissemination of comparative information from the 

knowledge of your target group and interest groups; managing to know the key points for the 

construction of a strategic proposal according to global tourism trends, so this experience ends by 

presenting conclusions and recommendations that serve as a guide for a travel agency to achieve 

adequate sustainability over time. 
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INTRODUCCIÓN 

 

 

 
El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “Estrategias de marketing turístico 

de la agencia Sfera Travel para afrontar el turismo informal en Lima el año 2022” 

 
La temática del estudio pertenece al campo del Turismo y Hotelería; en la especialidad de 

Marketing Turístico. El trabajo es a nivel descriptivo y teórico. Las fuentes de información que se 

utilizaron son directas, tales como: entrevistas a profundidad de profesionales o especialistas en el 

tema o en la materia y un breve cuestionario digital para conocer las motivaciones de las personas 

que corresponden a la problemática descrita; además, de un apoyo y complemento de fuentes 

indirectas tales como: artículos, libros, tesis, monografías, documentos e información publicada 

en internet sobre este tema. 

 
 

Este trabajo de suficiencia profesional se centra en explicar las estrategias en marketing 

turístico aplicadas por Sfera Travel, para afrontar los problemas que significan la competencia 

desleal generada por los servicios de turismo informal en Lima, que atentan contra los beneficios 

de los servicios turísticos formales, que brindan seguridad, responsabilidad y sostenibilidad, 

además de generar concientización sobre el cuidado del medio ambiente. 

 

 
(Promperú, 2022) “La evolución tecnológica marca el ritmo de todos los sectores 

económicos, y el turismo no es la excepción”. (p2) 

 
 

Según lo citado por Promperú refiere que: el turismo debe evolucionar constantemente y 

la implementación de los medios digitales es de gran utilidad, los emprendedores turísticos deben 

potenciar sus estrategias y servicios. Existen muchas empresas turísticas que no se adecuan a las 

tendencias digitales, convirtiéndose en negocios invisibles, porque no se dan a conocer. 
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(Promperú, 2021) 1,9 millones de peruanos viajaron por vacaciones hacia un destino 

nacional, entre enero y diciembre de 2021. Si bien, el 31% de los que residieron en la macro región 

centro viajó por vacaciones; por tamaño poblacional, Lima tuvo más vacacionistas. La 

conformación por grupos de edad, fue muy similar al 2019 (previo a la pandemia). El 64% fueron 

jóvenes (generaciones Z, Y), siendo Lima la principal región., (pp,14-15) 

 
 

En función a lo señalado en la cita, los principales destinos turísticos que tuvo más visitas 

fue en la región Lima, donde se encuentra la mayor población. Muchos turistas en vacaciones 

buscan lugares alejados de la ciudad, para cambiar su ambiente de rutina y realizar actividades 

diferentes a las de su vida diaria. Según las estadísticas del MINCETUR, existe un crecimiento en 

el turismo y muchos de los denominados generaciones Z / Y, se han convertido en el segmento 

que tiene a su alcance más información sobre destinos con mayor atracción, esto se debe a que esta 

generación tiene más contacto con la tecnología y busca información en diversos medios de 

comunicación; como internet, redes sociales y dispositivos digitales. Las personas denominadas 

de la generación Z / Y, son los principales consumidores de servicios de turismo informal y 

priorizan el factor precio, sus viajes son grupales para reducir sus gastos. Los jóvenes ven los 

servicios turísticos como una de las principales fuentes de distracción, y sienten que en esa 

inversión económica adquieren nuevas experiencias, por eso, la agencia de viajes Sfera Travel, 

tiene como público objetivo a estas generaciones, para que nos puedan conocer los servicios a 

través de las promociones. 

 

 
Para dar una aproximación al desarrollo de este trabajo de suficiencia profesional, en el 

capítulo 1, se muestra los aspectos generales, se detalla la historia de la empresa; sobre su creación, 

misión, visión, políticas de trabajo y proyecciones de la empresa. 

El capítulo 2, desarrolla la descripción general de la experiencia donde se detalla la actividad 

profesional desarrollada, se conocerá el puesto y las funciones realizadas. Se indicará la 

problemática contextual que se presentó en tiempos de pandemia y el año 2022; puesto que, refleja 

la realidad de las agencias de viajes en el contexto actual frente al turismo informal. El objetivo de 

estudio explicara, como el marketing turístico enfrento a la oferta informal. Se conocerá los 

conceptos de la investigación y la matriz conceptual. 
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En el capítulo 3, se desarrolla los antecedentes de la investigación, se dará a conocer la 

teoría y práctica de desempeño profesional. 

 

 
En el capítulo 4, se mencionará las contribuciones profesionales o especializadas, 

finalmente, se presentan las conclusiones y anexos que contienen la recolección de datos para este 

trabajo. 
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CAPÍTULO I: 

ASPECTOS GENERALES 

 

 
1.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

 

 
Sfera Travel, es una empresa dedicada al servicio de agencias de viajes y turismo. Inicia 

sus operaciones con la finalidad de brindar servicios turísticos personalizados. Ubicado en la 

ciudad de Lima, en la actualidad es una agencia de viajes virtual y se puede acceder a través de este 

link: https://sferatravelgroup.com 

 

Esta página web, tiene un sistema especializado que permite ver opciones de reservas, 

compras y permite realizar cotizaciones de: vuelos, tours, alquiler de autos y reserva de hoteles. 

La empresa acepta diferentes medios de pagos por los servicios que ofrece, sus medios de pago 

son vía transferencia bancaria y pagos con tarjetas de crédito a través de Safety Pay. 

 
La dirección actual es en Jr. Preciados 166; Santiago de Surco, cerca al Óvalo de Higuereta, 

esta zona es muy comercial y de fácil acceso, se encuentra en un lugar céntrico, se puede encontrar 

estacionamientos, paraderos de transporte público y muy cerca se ubica la estación del tren Cabitos. 
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Fuente: Google maps 

La agencia de viajes Sfera Travel Group, se encuentra registrada en el Directorio Nacional 

de Prestadores de Servicios Turísticos Calificados, luego de pasar por un proceso de verificación. 

Este directorio es de libre acceso al público, por medio de la web del MINCETUR se puede verificar 

si una empresa de servicios turísticos está registrada, ingresando el número de RUC se puede 

corroborar si es una agencia de viajes formal. Estar registrado en este directorio brinda confianza 

en los clientes para la elección de una agencia de viajes. 

Figura 1 Ubicación de la agencia de viajes Sfera Travel 
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Figura 2: Imagen del directorio nacional de prestadores de servicios turísticos calificados 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: página web Mincetur 

 

 

 

 

 
 

1.2 ÁREAS Y FUNCIONES DE LA EMPRESA 

 

 
 

La conformación de Sfera Travel; en función con las actividades que realiza, está 

estructurado de la siguiente manera: 

 
• Área Administrativa y Contable, esta área tiene como función administrar los recursos de 

la empresa. 

• Ventas: venta directa a través de un agente, esta área tiene como función atender a los 

clientes con sus requerimientos, hacer seguimiento para que los servicios que se realicen 

de manera correcta, elaborar los productos y armar los paquetes turísticos y post venta. 

• Comercial: comercialización y promoción de productos turísticos, esta área tiene como 

función la elaboración de estrategias de marketing, tener alcance por medio de publicidad 

al público objetivo. 
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1.3 HISTORIA DE LA EMPRESA 

 

 
 

Figura 3: Logo de Sfera Travel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Imagen de elaboración propia 

 

 

 
 

Sfera Travel Group E.I.R.L. con número de RUC: 20601342813, se fundó el 01 de febrero 

del 2018, con número de partida registral 14025078, y con nombre comercial Sfera Travel, 

inicialmente solo se ofrecía el servicio de full day, luego amplio los servicios con las ventas de 

pasajes aéreos y programas nacionales. En la actualidad, ofrece servicios de paquetes turísticos 

internacionales, alquileres de autos y venta de seguros para viajes. En el transcurso del tiempo, 

Sfera Travel fue evolucionando en sus servicios. Al inicio de sus operaciones se trabajaba en una 

pequeña oficina ubicada en la Av. San Juan, en el distrito de San Juan de Miraflores en Lima, con 

atención directa al público. En el año 2020, con la pandemia del COVID -19, se tuvo que 

reestructurar y transformar en una agencia de viajes virtual, implementando una plataforma web y 

mejorando las herramientas digitales, teniendo presencia en diversas redes sociales. Por los 

acontecimientos de la pandemia, el rubro turístico tuvo caídas impresionantes en las ventas, a pesar 

de las adversidades se pudo continuar con la empresa de manera virtual, algunos de los proveedores 

y operadores turísticos, dejaron de funcionar y no pudieron sobresalir a esta crisis económica. 
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Fuente: Imagen de elaboración propia 

1.4 SERVICIOS Y BIENES 

Los servicios que ofrece la empresa son relacionados al rubro turístico, como área 

específica, es una agencia de viajes y turismo y el mercado al que se encuentra dirigido es para 

turistas nacionales y extranjeros. El público segmentado como turismo receptivo tiene a su 

disposición, los servicios que ofrecemos de operador turístico en rutas de Lima, como city tour, 

tour a Ica y Paracas, tour a la zona arqueológica de Pachacamac y tour a la ciudadela de Caral. Para 

Figura 4: Inicio de la agencia de viajes Sfera Travel en el local de San Juan de Miraflores 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
el público segmentado como turistas nacionales se ofrece los servicios de tours en la modalidad 

de half day, full day, programas turísticos, servicios de reserva de hoteles, reserva de tours, 

programas turísticos grupales escolares o de instituciones, venta de seguro para viajes, venta de 

pasajes aéreos internacionales y nacionales. 

 
Tenemos un segmento para cada tipo de servicios, los full day o viajes cortos está diseñado 

para el público objetivo entre las edades de 20 a 45 años, los programas y paquetes nacionales de 
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3 a 5 días, se diseñaron para un público objetivo en el rango de edades entre los 20 a 55 años y los 

programas turísticos entre 3 a 15 días para turismo receptivo, se diseñó para el público objetivo en 

el rango de edad entre los 30 a 65 años. 

 
Dentro de la gestión social, Sfera Travel visita albergues animalistas, colabora con 

esterilizaciones para evitar la sobrepoblación de animales en abandono. El objetivo es generar un 

impacto positivo en la cultura de la empresa y comunidad, contribuyendo con el desarrollo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Página web Sfera Travel 

emocional, educando en el cuidado de tenencia responsable y promover estas acciones a través del 

ejemplo. 

Figura 5: Plataforma de reservas de Sfera Travel 
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Fuente: Página web Sfera Travel 

Sfera Travel cuenta con una plataforma web, donde se puede realizar cotizaciones y 

reservas a través de un CRS (computer reservation system) sistemas informatizados de reservas y 

GDS (global distribution system) las funciones de un CRS son: 

- Información sobre horarios 

 

- Visualización de disponibilidad de espacios. 

 

- Informar sobre tarifas y servicios. 

Figura 6: Web de Sfera Travel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Los GDS tiene funciones que se relacionan con otras áreas relacionadas con los viajes de 

los clientes, como son: 

 

 
- Reservas en servicios adicionales de hoteles, alquiler de coches,reservas de tours, etc. 

- Verificación de la validez de pagos con tarjetas de forma instantánea. 

 

- Acceso a un sistema de información general. 
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Al ser una agencia de viajes virtual, es fácil el acceso a sus productos, tiene un canal desde 

la web donde se redirecciona hacia la atención en línea con un agente para que pueda responder a 

cualquier consulta, brindar soporte y pueda guiar para la realización de cualquier acción en la 

plataforma. 

 
 

En el servicio post venta se solicita a los clientes que evalúen el servicio en una encuesta 

que se envía a través de un link de Google Form, por medio del WhatsApp. 

 

 

 

1.5 MISIÓN, VISIÓN Y LA POLÍTICA DE TRABAJO 

 

 

1.5.1 Misión 

 

Satisfacer las necesidades de los clientes, haciendo de su viaje momentosy experiencias 

inolvidables, cumpliendo con los estándares de calidad por parte de un equipo con actitud de 

servicio. 

Al tener como base principal la satisfacción del cliente, se debe cumplir un protocolo de 

atención, que inicia desde el contacto con el cliente vía telefónica, donde el personal debe tener 

una voz calmada y amigable y estar dispuesto a brindar toda la información que el cliente solicita 

para absolver sus dudas. Este servicio ayudara a la elección correcta del producto. Para la empresa 

es importante las sugerencias, por eso es que se pone a disposición el servicio de post venta, que 

consiste en contactar al cliente para que pueda evaluar y calificar el servicio mediante una encuesta. 

Esta evaluación ayuda a la empresa para tomar acción en los puntos críticos y mejorar 

continuamente. 
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1.5.2 Visión 

 

Ser una agencia de viajes consolidada en el mercado nacional y con presencia 

internacional, que brinda los servicios turísticos de calidad y con innovación tecnológica 

sostenible, alcanzando una rentabilidad que beneficia a nuestros clientes y fortaleciendo el 

desarrollo socio ambiental del país. 

 

 
Sfera Travel, siempre se encuentra en continuo trabajo; para que pueda consolidarse en el 

mercado local y nacional, buscando actualizaciones y capacitaciones en el rubro e implementarlos. 

Trabaja de la mano con el gremio de la Asociación Peruana de Servicios Turísticos APETUR, 

asistiendo a sus conferencias y eventos turísticos. La empresa siempre está al pendiente de las 

problemáticas que suceden en varias rutas turísticas, con la información que APETUR nos brinda, 

sobre el trabajo que realizan en diferentes destinos turísticos locales para que sean destinos 

seguros, sostenibles y libres de informalidad. 

 

 

 
 
1.5.3 Políticas de Trabajo 

 
La empresa está comprometida en ofrecer productos y servicios turísticos de calidad a los 

clientes, que permita lograr la satisfacción de los mismos. Se busca incorporar en las operaciones 

prácticas ambientales, socioculturales y económicas que generen conciencia en los proveedores, 

colaboradores, clientes y comunidad, todo esto enfocado al cumplimiento de la normatividad 

vigente y la mejora continua de los procesos. 

 
En cuanto a la selección de personal se hará de acuerdo con los principios de mérito, 

capacidad e igualdad, sin perjuicio de las obligaciones derivadas de la legislación vigente. 

 
Sfera Travel Group E.I.R.L., definirá los perfiles de las personas que componen el equipo 

de gestión, tiene en cuenta las necesidades, planes y presupuesto de la empresa, así como la 

complementación de sus integrantes. Las vacantes serán publicadas, abriéndose el proceso de 
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selección que se adecuara la normativa laboral aplicable, siguiendo el proceso de entrevistas y 

comprobación de méritos académicos para proceder a su evaluación. 

 
El candidato que sea seleccionado, será objeto de contratación y seguimiento hasta 

comprobar su plena adecuación al puesto laboral, integración en la oficina y su identificación con 

los objetivos de la Agencia de Viajes. Deberá cumplir con la política de confidencialidad, 

protección de datos y normativa aplicable. 

 
Estudios: 

 
 

- Formación de Agente de Viajes 

- Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestión de Eventos. 

 
 

Perfil profesional: 

 
 

- Buena habilidad de comunicación. 

- Un trato amable y agradable. 

- La capacidad de trabajar bajo presión en las horas complicadas. 

- Interés y gusto por los viajes. 

- Habilidad de trabajo en equipo. 

 

Sfera Travel Agencia de viajes, actúa únicamente como agente intermediario para los 

pasajeros. Su función es la de concertar los servicios que proveen líneas aéreas, operadores de 

buses, operadores de trenes, operadores de cruceros, operadores de transporte en general, hoteles, 

operadores turísticos y/o cualquier otra firma independiente. 

 
Sfera Travel no tiene control sobre estas empresas, por lo que en todos los arreglos de viaje 

la agencia actúa por cuenta y orden de los clientes, organizando en su nombre los medios de 

transporte, alojamiento u otros servicios turísticos requeridos, por lo cual no asumimos la 

responsabilidad en caso de accidentes, injurias, pérdidas, daños, demoras, inconvenientes o 

cualquier otro tipo de irregularidad que pueda ser ocasionada por defectos de cualquier vehículo, 
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o a través de situaciones de omisión, descuido o negligencia de cualquier compañía o persona 

contratada por la mismas, para cumplir o llevar a cabo cualquier servicio o parte de servicio 

turístico ofrecido, como resultado de actos de vandalismo, huelgas, guerras, acciones 

gubernamentales, condiciones climáticas o cualquier otro tipo de factores que impliquen gastos 

adicionales, provenientes de demoras, cambios de itinerarios u otras causas. 

 
Sfera Travel se reserva el derecho de aceptar o no cualquier solicitud de reserva de 

cualquier pasajero, a cualquier tour o paquete turístico o de cancelar o cambiar un paquete turístico, 

si las circunstancias así lo ameritan. La solicitud de cualquier tipo de servicio solicitado a nuestra 

empresa será entendida como el consentimiento de estas condiciones. 

 

 

 

1.6 PROYECCIÓN DE LA EMPRESA. 

 
 

Sfera Travel, tiene como proyección mejorar a nivel comercial y tener nuevamente la 

agencia física, con atención directa al público. Es imprescindible disponer de una infraestructura 

tecnológica eficiente, que permita tener mejores herramientas digitales al alcance de los clientes, 

por eso apunta a mejorar su sistema de reservas y de manera progresiva reestructurar la web, 

implementando mejores tecnologías digitales para captar más clientes y brindar un excelente 

servicio. Esta empresa también apunta a mejorar en el servicio de atención al cliente y poder 

implementar el servicio de atención por videoconferencia, de esta manera poder realizar las 

presentaciones de sus programas turísticos por medio de videos o flyer digitales. 

 
Como empresa, tiene proyección en un futuro de 5 años, poder participar en ferias 

internacionales, y dar a conocer sus servicios a otras agencias de viajes del extranjero, realizar 

alianzas corporativas, expandiendo los servicios en el área de turismo receptivo, iniciando con 

países que están en la región y posteriormente expandirse hacia otros países en otros continentes. 

Otra de las proyecciones futuras es adquirir un bus turístico, para tener más disponibilidad de 

horarios y realizar los tours de rutas cortas. 
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CAPÍTULO II 

DESCRIPCIÓN GENERAL DE LA EXPERIENCIA 

 

 

 

2.1 ACTIVIDAD PROFESIONAL DESARROLLADA 

 

 
El Puesto desarrollado en Sfera Travel Group fue inicialmente como agente de viajes en el 

año 2018, donde se inició las operaciones solo con la venta de full day de fines de semana, para 

rutas cercanas y pasajes aéreos. 

 
Posteriormente, las actividades consistían en solicitar tarifas confidenciales a hoteles, tour 

operadores y agencias mayoristas para tener convenios y realizar el armado de programas de full 

day, paquetes turísticos nacionales e internacionales. Otra de las actividades laborales en Sfera 

Travel Group es brindando el servicio como guía de turismo para servicios privados de turismo 

receptivo, en los itinerarios de city tour en Lima y tour a las ruinas de Pachacamac. 

 
En el año 2019, se realizó reconocimiento de diversas rutas turísticas a través de Fam Trip. 

para poner en venta estas nuevas rutas, se consolidó las alianzas con los tours operadores de las 

zonas visitadas. Como representante de Sfera Travel Group, ofrecía la variedad de tours que se 

realizan en Lima a las agencias ubicadas en diferentes lugares del país, haciendo entrega de los 

flyer, promocionando los destinos turísticos que hay en Lima; para que puedan enviar a sus 

usuarios. A la actualidad la labor que se realiza es la administración y gestión de la agencia de 
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Fuente: Web site Facebook Turiweb 

viajes, como los pagos a proveedores tanto de las agencias mayoristas y transportes, también parte 

del trabajo es indicar al área de marketing sobre la programación del tipo de publicidad según las 

promociones, para las redes sociales. 

 

 

Figura 7: Invitación a un viaje de reconocimiento o Fam Trip Selva Central 
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2.2 PROPÓSITO DEL PUESTO Y FUNCIONES ASIGNADAS 

 

 
El propósito del puesto de administradora, es que la agencia de viajes esté operativa, que 

tenga todas las herramientas necesarias para su funcionamiento y que pueda alcanzar sus objetivos 

comerciales. La agencia de viajes es intermediaria entre el cliente y el prestatario del servicio, 

como administradora y agente de viajes tengo las siguientes funciones asignadas: 

- Negociar las mejores tarifas con los proveedores de transporte y hospedaje. 

 
- Resolver situaciones de crisis y emergencia que se susciten durante los viajes. 

 
- Diseñar, comercializar y distribuir los distintos productos turísticos generados por la 

combinación de diversos servicios sueltos. 

- Revisar que los programas armados estén actualizados en cuanto a precios e itinerarios. 

 
- Consolidar los convenios con las agencias mayoristas por medio de cartas de presentación 

o solicitando la actualización de tarifas confidenciales. 

- Verificar que se realice el servicio de post venta, para que los clientes puedan calificar el 

servicio. Esto ayuda a realizar un seguimiento y corroborar que se haya desarrollado el 

itinerario, según el programa que nos envía las agencias mayoristas y de esta forma poder 

seleccionar a nuestros proveedores que brindan mejor calidad de servicio. 

- Asistir a los workshops, estas son jornadas profesionales de turismo o ferias de 

contratación, donde las agencias de viajes contactan con los proveedores, se buscan nuevas 

rutas y se selecciona a los que ofrecen un buen servicio. 
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Fuente: Imagen de elaboración propia 

Figura 9: Representante Legal de Sfera Travel en Feria Turismo Perú 2018 

Figura 8: Asistencia de Sfera Travel a la Feria de Turismo 2018 

Fuente: Imagen de elaboración propia 
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2.3 REALIDAD PROBLEMÁTICA CONTEXTUAL 

 

 

 
 

(Organización Mundial de Turismo, 2011) El turismo es uno de los mayores creadores de 

empleo del mundo y actualmente representa uno de cada doce puestos de trabajo a nivel mundial. 

 

 

Según lo citado por la OMT, El turismo en el mundo es una de las actividades económicas 

diversificadas más importante porque contiene subsectores que permite generar empleo. Un buen 

ejemplo del desarrollo de turismo es el caso Europa, que apunta a ser el principal destino turístico 

en el mundo, siendo esta actividad el principal motor de su economía, cada año celebran la 

conferencia de los ministros de turismo de la unión europea con la finalidad de reforzar el apoyo 

a las empresas turísticas. En los países del continente asiático van desarrollando estrategias para 

promover el turismo para fomentar su bienestar económico, los logros alcanzados en materia 

turística han sido de manera individual y no en grupo como en Europa. En América Latina el 

turismo es un buen aliado, porque existen múltiples paisajes atractivos, buena gastronomía y 

calidez de su gente, pero hace falta promover el desarrollo turístico para apuntar hacia un 

crecimiento seguro. 

 
 

Tal como se evidencia en la imagen de la OIT, los países en vía de desarrollo presentan 

una alta tasa de informalidad laboral, siendo África el principal continente donde hay 

informalidad, luego Asia seguido de América Latina. 



33 
 

Fuente: Web Site Organización Internacional del Trabajo (ILOSTAT) 

(OIT, 2022) “La realidad es que una de cada dos personas trabaja en la informalidad, que 

suele estar acompañada de inestabilidad laboral, bajos ingresos, sin protección social”. 

De acuerdo a lo citado, según la organización internacional de trabajo, en América Latina 

los trabajadores informales tienen más probabilidad de permanecer en la pobreza porque hay 

muchos factores pues enfrenta un mercado altamente lleno de dificultades, debido a un conjunto 

de múltiples crisis, que impactan directamente a los mercados laborales, en el caso del turismo en 

el Perú muchos trabajadores no tienen protección de salud, ni protección en caso pierdan su 

empleo. 

Figura 10: Estadísticas sobre economía informal en el mundo 
 

 
El turismo en Perú se ha vuelto un aliado estratégico en su crecimiento. Su variado 

patrimonio arqueológico, monumental y museológico, así como sus expresiones, tradiciones y 

costumbres regionales le ha permitido al país ser galardonado como mejor destino turístico líder 

de Sudamérica en los World Travel Awards 2022, distinción internacional que obtiene por séptima 

vez. 
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Figura 11: Galardon mejor destino turistico de sudamerica World Travel Award 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Página web MINCETUR 

 

 

 

 
 

El Perú es uno de los países de la región con una tasa alta de informalidad en los servicios 

turísticos, como se muestra en la imagen, esta medición se realiza en actividades que es más 

accesible de encuestar, como los hoteles y restaurantes, por lo que se encuentran en un lugar físico 

y estable. En el caso de otros servicios turísticos como los servicios informales de transporte, 

ventas de artesanías ambulantes, guías turísticos y servicios que se ofrecen tipos mochileros, no 

se encuentra una estadística, por su naturaleza es complicado que puedan acceder a ellos, es así 

que para el estado y para la SUNAT no existen. 
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Tasas de informalidad en el Perú 
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Fuente: OIT 2021 

Tabla 2: Empleo informal en hoteles y restaurantes 
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Tabla 1: Tasas de informalidad laboral en el Perú 
 

Fuente: OIT 
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Figura 12: Informalidad en el sector Turismo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Página web RPP 

 

 

 

Existen varias asociaciones y gremios de turismo que se ven afectados por causa de la 

informalidad, por su parte APAVIT Y APETUR trabajan para solicitar al gobierno fiscalizaciones 

para los servicios de turismo informal, esto es posible lograr si se involucran varias entidades del 

estado, se requiere apoyo permanente del Ministerio de Trabajo, MINCETUR, INDECOPI, 

SUNAT, SUTRAN y la Policía Nacional. Lamentablemente estas fiscalizaciones son esporádicas, 

solo se realizan si existe alguna solicitud de algún gremio y para una fecha específica como se 

muestra en anexo 1, porque en el Perú como se conoce el sistema de administración público es 

burocrático. 
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Fuente: Página web Portal de Turismo 

Figura 13: Presidente de Apavit en la inauguración de la Feria Nacional e Internacional de Turismo 
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Figura 14: Oficio de respuesta del MINCETUR hacia APETUR para la realización de fiscalización 
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Fuente: Web site Facebook APETUR - Perú 
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(MINCETUR, 2019) Según el Viceministerio de Turismo del año 2019, es fundamental 

comprender que los efectos de la informalidad impactan negativamente a toda actividad turística, 

afectando la imagen del Perú y el nivel de satisfacción que un viajero puede tener cuando visita 

algún destino. 

 

 

Según lo citado por Mincetur, la informalidad genera muchos perjuicios, porque los turistas 

obtendrán servicios de baja calidad y malas experiencias, quienes ofrecen estos servicios no 

cuentan con personal capacitado, en muchos casos no cumplen con el itinerario que se ofrecen en 

la venta, no presentan un orden prediseñado para el desarrollo del servicio, usan transporte 

inadecuado para servicios de turismo que están en pésimo estado de conservación y no tienen 

permisos como transporte turístico. Esto afecta a los prestadores de servicio formal, porque al 

brindar servicios que no cumplen con las expectativas de calidad se genera un concepto erróneo, 

afectando al destino turístico. 

 

 

(Mincetur, 2019) Vásquez señaló que, es tarea de todos desterrar la informalidad e 

inseguridad en el turismo. “Por eso lanzamos la estrategia Turismo Seguro, con apoyo de otras 

instituciones y el sector privado, pero no es suficiente. Nos faltas tú. Porque nada va a funcionar 

si no hay un cambio de actitud de parte de todos” 

 

 

Según lo que refirió el ministro de turismo del año 2019 en la cita, es importante la 

erradicación de la informalidad en el turismo, con el apoyo de todos, es importante que la 

población logre tomar conciencia que la informalidad en el turismo es dañina para el desarrollo de 

cada destino turístico, de su propia localidad y del país, como resultado, no se logra aprovechar el 

potencial turístico que existen en varias regiones. Lamentablemente muchas personas son 

indiferentes y suelen ir por el lado de la informalidad, con la finalidad de ahorrar económicamente 

sin tener en cuenta que su seguridad está en riesgo, esto es una cadena y los principales 

perjudicados son, desde los pobladores locales, que con sus artesanías subsisten del turismo hasta 

los guías de turismo, agencias de viajes y transportes formales. 
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realizando una labor ilegal e informal. 

Figura 15: Convocatoria para tour Figura 16: Convocatoria para tour 

El Problema que se desarrolla en este trabajo está referido a los servicios turísticos 

informales en la región Lima, un problema latente aún no resuelto, al igual que para muchos países 

en vías en desarrollo. 

 

 

En Lima existen personas que organizan grupos para realizar tours y no cuentan con ningún 

tipo de permisos o documentos, no cuentan con RUC, licencias de funcionamientos o permisos 

del Mincetur, realizan convocatorias por medio de redes sociales y grupos privados de WhatsApp, 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: Página web Facebook  Fuente: Página web Facebook 

Viaja Pe Causa Viajeros San Juan de Lurigancho 
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Figura 17: Conversación de WhatsApp Figura 18: Conversación de WhatsApp 

solicitando servicio de tour solicitando servicio de tour 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: imagen de elaboración propia Fuente: imagen de elaboración propia 

 

 

 

 
Como se visualiza en las imágenes, estos servicios no brindan la seguridad suficiente, en 

el servicio de Raura, no presentan un guía especializado en montaña, en el caso que se presente 

algún suceso en el área que es un nevado a una altura mayor a 5000msnm, no tienen la preparación 

de primeros auxilios, poniendo en riesgo la vida, no realizan las preguntas necesarias para conocer 

si el usuario está preparado para el cambio de clima o si presenta alguna enfermedad preexistente 

que pueda poner en riesgo su vida. 

 

 
Hay que tener en cuenta que hay diferencia entre ilegalidad e informalidad, lo ilegal es 

realizar una actividad de manera empírica, sin tener estudios o capacitación suficiente para 

ejercerla, la informalidad es realizada por personas que pueden tener capacitación, documentación 
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acreditada incompleta para la realización de estas actividades, siendo aun informal porque no 

cuenta con los permisos del Mincetur, debido a que evaden impuestos, una práctica muy común 

en aquellos que ni siquiera tiene RUC. 

 

 

El tema, por su naturaleza representa un problema de evasión de impuestos, la calidad de 

servicios que se ofrece no representa un servicio adecuado; estandarizado, ni seguro. Estas a su 

vez, generan una mala imagen de la ciudad; debido a que no garantiza un servicio calidad al turista, 

no aporta de manera positiva al desarrollo de los destinos turísticos ni del país. 

 

 

Al lucrar con estos servicios de tour, ponen en riesgo a muchas personas que 

lamentablemente optan por tomar estos servicios por el bajo costo que ofrecen, no brinda ninguna 

garantía, tampoco cumplen con protocolos de seguridad por COVID 19. Se puede visualizar en 

varias publicaciones en las redes sociales, páginas de Facebook e Instagram, como se ofrecen estos 

servicios. Durante el periodo de mayor incidencia del registro negativo de la pandemia, se 

visualiza en las publicaciones fotografías grupales de personas, varios de ellos sin guardar la 

distancia social y sin mascarillas, realizando de esta manera un turismo informal, peligroso e 

irresponsable. Además, este tipo de turismo que es totalmente desorganizado en cuanto reservas 

de hoteles, optan por realizar camping al aire libre, generando deterioro de muchas zonas que 

deberían ser preservadas y acaban siendo lugares llenos de basura, maltratando de esta manera el 

medio ambiente. 
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Figura 19: Destino Turístico Rupac después de campamento 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Web viaja por el Perú 

 

 

 

A través de diversas páginas de redes sociales, podemos ver publicidad y ventas de 

programas como full day, tours de fin de semana y tour en la modalidad de turismo de aventura, 

realizados por personas empíricas, que no tiene una agencia de viajes o peor aún, no tienen la 

carrera de guía de turismo y menos la especialidad de turismo de aventura o de montaña, llamados 

muchos de ellos mochileros, los podemos encontrar en las siguientes páginas de Facebook 

ofreciendo servicios turísticos: 

 

 

- Plan Mochila 

 
- San Juan de Lurigancho Lomeros 

 
- Viajeros San Juan de Lurigancho 

 
- Viaja pe causa 

 
- Viajeros Perú 

 
- Trekking Lima Perú 
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Figura 20: Convocatoria para turismo del grupo San Juan de Lurigancho Lomeros 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Página web Facebook San Juan de Lurigancho Lomeros 

 

 

 

 

 

Figura 21: Convocatoria para tour Figura 22: Convocatoria para tour 

Grupo Trekking Lima Perú Grupo Plan Mochila 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Página web Facebook Fuente: Página web Facebook 

Trekking Lima Perú Plan Mochila 
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Según el video que se encuentra en anexo 3 de la entrevista que se realizó a Jonathan Ponte, 

Gerente General de Futurismo Tour & Travel y quien fue parte del consejo directivo del Gremio 

APETUR en el año 2021 -2022 se realiza la pregunta: ¿qué acciones toma el Mincetur para 

combatir los servicios de turismo informal? 

 

 

(Ponte, 2023) Hemos tenido reuniones con el MINCETUR y nos ha dicho: No podemos 

fiscalizar al informal porque para nosotros el informal no existe, no hay datos, no hay información. 

Por eso muchos de los que somos formales reclamábamos que solo nos fiscalizan a nosotros. Para 

las autoridades los formales si existimos, estamos en el directorio, tienen nuestro teléfono etc. 

 

 

Según lo que indica Ponte, no hay un mecanismo para que el estado o las autoridades 

puedan tener data de las personas que realizan servicios informales, esto sucede, porque no existe 

unión entre los gremios de turismo, para que puedan poner presión a las autoridades y exigir los 

operativos de forma articulada, con todas las entidades que tienen que ver en el tema de 

fiscalización, si existiría una data aproximada de las diversas actividades turísticas que se realizan 

de manera informal, se reflejaría que es mayor la tasa de informalidad que se presenta en las 

estadísticas. Respecto a las fiscalizaciones al grupo que es formal, se observa que es uno de los 

factores porque muchos prefieren desertar de la formalidad y continuar en la informalidad, porque 

se sienten presionado o perseguidos con el pago de impuestos, los llenan de multas con valores 

muy altos como una UIT o más, porque simplemente no tenían información tributaria o se les paso 

la fecha de una declaración de impuestos y estas multas muchas veces son imposible de pagar. 

 

 

(Ponte, 2023) Solo se realizan fiscalizaciones cuando existe algún accidente o muerte, van 

hacia los puntos de embarque  o en algún peaje, detienen a  los carros y solicitan solo los 

documentos del vehículo, no solicitan documentos al guía o al encargado del grupo, ni verifican 

si viajan a través de alguna AAVV, solo con inspeccionar que el transporte tenga SOAT y 

documentos usuales del vehículo los dejan pasar, siendo una inspección incompleta. 
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Según lo que indica Ponte, es una muestra de la falta de acción que involucra a varias 

entidades, no existe una fiscalización de manera articulada, ni permanente, dado que solo se 

acuerdan de los servicios informales si existe un suceso grave, en estas fiscalizaciones que realizan 

de manera improvisada no logran sancionar a varias personas que probablemente estaban 

incurriendo en servicios informales, pues no los identificaron porque no realizaron el operativo o 

fiscalización de manera adecuada y organizada, involucrando a las demás entidades que deberían 

estar presente y verificar que se cumpla con lo que indica el marco legal en sus respectivas 

jurisdicciones, por este motivo es que la informalidad es difícil de combatir o que pueda 

erradicarse, no existe planificación por parte del MINCETUR para la realización organizada de 

estas fiscalizaciones. 

 

 

Como se aprecia en el grafico un gran porcentaje de limeños estaría dispuesto a consumir 

turismo informal, la encuesta revela que una de las razones por las que los limeños prefieren 

consumir servicios informales es por el ahorro que les genera, también influye la falta de 

información para poder diferenciar entre un servicio formal de uno informal. 

 

 

 
 

Gráfico 1: Encuesta sobre consumo de servicio informal 

 

Servicios de Turismo Informal 
 

 
27% 

 
 
 

73% 
 
 
 
 

Limeños que no consumirian servicios de turismo informal 

Limeños que si consumirian servicios de turismo informal 

 

Fuente: página web MINCETUR set- 2019 
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Como se aprecia en el gráfico el sector de turismo está conformado en su mayoría por 

mujeres como indica Cesar del Pozo en el video de dialogo con la Comisión de Comercio Exterior 

y Turismo del Congreso de la República el año 2020 adjunto en el anexo 2, al laborar en 

condiciones informales en muchos casos no cuentan con un contrato, horarios laborables 

reglamentados, sueldo acorde al mercado y no tienen protección social. 

 

 

 

 
Gráfico 2: Porcentaje laboral según sexo en el sector turismo 

 
 

TRABAJAN EN EL SECTOR TURISMO 

Hombres Mujeres 
 
 
 
 
 

40% 
 

60% 

 
 
 
 
 
 

Fuente: Comisión de Comercio Exterior y Turismo del Congreso de la República el año 2020 

 

 

 

 

 
¿Son las estrategias marketing turístico el medio más adecuado para enfrentar y competir 

con el turismo informal en la región Lima? 



48 
 

2.4 OBJETIVOS DEL ESTUDIO O CASO 

 

 
2.4.1 Objetivo General 

 

 

Describir de qué manera el marketing turístico de Sfera Travel enfrentó el turismo informal 

en Lima el año 2022. 

 

 
2.4.2 Objetivos Específicos 

 

 

• Diferenciar en qué consiste el trabajo de las agencias de viajes frente a la 

competencia desleal en el turismo en Lima el año 2022. 

• Identificar si las estrategias de la AAVV Sfera Travel cumplió el objetivo de 

brindar información de sus promociones para competir con los servicios informales 

en Lima el año 2022. 

 

 

 

2.5 CONCEPTOS DE LA INVESTIGACIÓN O ESTUDIO 

 

 

 

2.5.1 Concepto 1: Marketing Turístico 

 

 

El Marketing Turístico consiste en promocionar los diferentes destinos turísticos, ayuda a 

ser más competitivo y a encontrar nuevas y mejores estrategias de mercado, el uso de las redes 

sociales es esencial para llegar al público, gracias a la tecnología esto es posible. El interactuar con 

el público a través de preguntas, encuestas y etiquetas es importante porque al participar por medio 

de las redes sociales, la publicidad llegara a los contactos del participante y puede generar interés 

y lograr ganar seguidores. Otro de los beneficios que se puede encontrar con el marketing es que 
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podemos educar, concientizar e informar. El cliente valora que la empresa a la que sigue le de 

varias alternativas de contenido. 

 

 

Según Kotler P. et al. (2011) “Si el profesional de marketing comprende las necesidades 

del consumidor, desarrolla productos y servicios que proporcionan un valor superior para el 

cliente, fija precios, distribuye y comunica dichos productos y servicios de forma eficaz, venderá 

estos productos mejor al consumidor”. (p.12-13) 

 

 

Según lo citado, Es importante tener en cuenta, que el uso del marketing no solo debe ser 

un bombardeo de publicidad de ofertas, que directamente apuntan a la venta, eso puede causar un 

efecto contrario al objetivo, se debe incluir en las publicaciones valores agregados como consejos, 

que le ayudarán en su vida diaria, tips, generando el interés en los clientes para que sigan las redes 

sociales, como consecuencia, estarán al pendiente de las nuevas publicaciones, si les agrada el 

contenido lograran compartir las publicaciones que le gusto, y así tendrá mayor alcance hacia un 

nuevo público. Los medios digitales es una excelente herramienta para poder interactuar con las 

personas y la confianza es uno de los factores para que se logre los objetivos, para los servicios de 

turismo y en agencias de viajes es indispensable su utilidad porque por este medio se tendrá 

informado a los usuarios. 

 

 

Según Salcedo A. (2017) “El marketing estratégico se encarga del seguimiento permanente 

de las oportunidades y amenazas que se van presentando en el mercado, con el lógico objetivo de 

anticiparse a ellas, para, en segundo lugar, poder desarrollar las ventajas competitivas más 

adecuadas”. (p.11) 

 

 

Según lo citado, al establecer estrategias de marketing se debe tener en cuenta las ventajas 

a favor para innovar, crear diversas alternativas de estrategias y evaluar la efectividad. Un 
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calendario de estrategias puede ser muy útil para una agencia de viajes, porque es importante estar 

al pendiente de las fechas festivas y feriados. Para programar la estrategia de marketing, es 

importante analizar el tipo de publicidad, segmentando el público de acuerdo a su preferencia, 

edad, ubicación geográfica y su clasificación económica, de esta manera se puede tomar 

precauciones ante las estrategias que pueda tener la competencia, la AAVV debe planificar 

alternativas para anticiparse a las posibles amenazas, con todas las herramientas digitales y con el 

seguimiento constante se podrá obtener buenos resultados. 

 

 

Según, Ojeda C. et al. (2016) “El marketing estratégico esta más centrado en la dimensión 

de análisis de los mercados y del entorno y en su previsible evolución futura”. (p.9) 

Según la cita, el marketing se centra en el análisis del mercado, es decir para poder 

reflexionar, pensar y planificar se requiere de información, se debe investigar al mercado y en base 

a esos resultados se realiza una estrategia, se debe ver el entorno y la situación, conocer porque 

esta influenciado, de tal manera que genere una tendencia, se debe aplicar el marketing turístico 

en función a lo que sucedió y a lo que está sucediendo. Solo investigando se obtendrá datos para 

analizar la situación del turismo en ese momento, de tal manera que, se replanteen los objetivos y 

se genere una tendencia con una visión fresca, que nos acerque más a los usuarios y consumidores, 

sobre todo, que se pueda hacer una transformación del negocio, esto involucraría el contacto con 

la competencia y con los futuros clientes. 

 

 

Según Zelada F. (2017) “El marketing es sinónimo de cuento, de manipulación, de vender 

a como dé lugar” (p.16) 
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Según la cita, las empresas contratan agencias de marketing, pero muchas de estas solo se 

dedican a crear publicidad, sugieren sorteos para ganar más seguidores o publicar ofertas, pero si 

la empresa no tiene un área de servicio al cliente, que responda a las consultas de los usuarios, no 

genera confianza, se debe tener una planificación para incluir el marketing en una agencia de 

viajes. 

 

 
 

2.5.1.1 Aspecto 1: Agencias de Viajes 

 

 

Las Agencias de viajes realizan el servicio de mediación y comercialización de productos 

turísticos. Es por lo general, una intermediaria entre los clientes y otras empresas que sí prestan 

directamente el servicio que forma parte del viaje. Estas son las aerolíneas, los hoteles, los guías 

turísticos, etc. Las agencias de viajes tour operador tienen como principal función el diseño, 

confección y comercialización de paquetes turísticos para la distribución a través de agencias de 

viajes minoristas. 

 

 

Mitre A. (2006) “Las Agencias de Viajes surgirán como pequeñas empresas que diseñan y 

organizan los servicios que precisan en cada viaje y como estimuladoras de la inquietud viajera 

latente del ser humano”. (p,7) 

 

 

Según lo citado, las agencias de viajes son de mucha utilidad porque muchas veces los 

usuarios tienen el deseo de realizar un viaje a algún destino, pero al no conocer el lugar no tienen 

idea de lo que pueden realizar en el destino o simplemente tienen una idea básica, las agencias de 

viajes les da mayor alcance de las actividades que existen en cada destino y brinda orientación 

especifica como: la situación que se encuentra el destino, si es temporada alta o baja, información 

del clima, vacunas que se necesitan para ciertos destinos, documentación de visa para el ingreso a 

un país, y actúa como estimuladoras de la inquietud viajera porque al publicar algún destino genera 
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el interés por conocer estos nuevos destinos. 

 

 

 
Arrogante A. (2022) “Las agencias de viajes son aquellas empresas de servicios dedicadas 

a facilitar la realización de viajes y han de contar con su correspondiente licencia. Actúan como 

intermediarias entre el cliente y el prestador de los servicios; hoteles, restaurantes, empresas de 

transporte, etc., en sus diversas modalidades”. (p,219) 

 

 

Respecto a lo citado, la agencia de viajes ayuda y facilita a los viajeros a que puedan 

organizar su viaje de la mejor manera, de acuerdo a su solicitud. El servicio fortfaits se realiza 

cuando el usuario desea un viaje con características específicas, con fechas y horarios de vuelos 

de ida y retorno con escalas según su planificación. Los usuarios también solicitan los servicios de 

una agencia de viajes, cuando no tiene el tiempo para poder buscar hoteles, seguros de viajes, 

vuelos, tours, transporte y restaurantes en las fechas que se ajusten a sus necesidades o cuando 

desea ubicar una estadía en el lugar de destino que sea cerca de su zona de desplazamiento y estar 

cómodo en su viaje. 

 

 

Jiménez C. (2006) “Una agencia de viajes es como cualquier otra donde el criterio de 

rentabilidad y beneficio se impone a cualquier otro; así pues, si una industria convencional 

transforma bienes y servicios en un producto atractivo para el mercado, la agencia de viajes seria 

la empresa que comercializa y/o mezcla varios ingredientes para crear un producto de propiedades 

distintas a aquellas que originalmente tenía uno solo de los componentes del viaje”. (p,2) 

 

 

Según la cita de Jiménez, la agencia de viajes en una empresa que requiere de ingresos y 

los servicios que se ofrecen es porque se realiza un trabajo que demanda de tiempo, de búsqueda 

para ofrecer las mejores opciones al usuario, cuando un usuario acude a una agencia de viajes se 

entiende que desea que le puedan ofrecer todo un programa que se ajuste a su necesidades, que 
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pueda tener todo su viaje organizado, porque muchas veces vacacionan por pocos días y no desean 

estar en el lugar perdiendo el tiempo ubicando actividades, si bien es cierto la búsqueda de tickets 

aéreos a precios promocionales no se suelen ubicar con facilidad, pero las agencias al tener 

convenios con las aerolíneas pueden tener precios más accesibles, la agencia de viajes puede 

gestionar si el usuario desea servicios especiales para cuando realice el viaje como solicitar silla 

de ruedas, silla especial para bebes, alimentación dentro de la aerolínea, servicios especiales en los 

hoteles, alquiler de autos, pueden adquirir seguros para viajes, y organizar los itinerarios de 

acuerdo a las actividades que desee realizar el usuario, con el trabajo que se realiza en la AAVV 

se puede armar todo un programa o itinerario con varios componentes, como es los vuelos, el 

transporte, el hotel, el tour, etc. 

 

 
a. Asesoría 

 
 

(Méndez, 2018) “Una asesoría es el apoyo mediante consejos a otra persona sobre la 

realización de una o varias actividades de las que desconoce con certeza cómo realizarla”. 

 

 

Lo que indica esta cita, en el caso de las agencias de viajes, es exactamente lo que se realiza, 

muchas personas no valoran esta actividad de tener que organizar un viaje y piensan que es una 

labor simple, pero cuando lo realizan se dan con la sorpresa que puede demandar demasiado 

tiempo realizarlo, la labor de un agente de viajes, consiste en asesorar y brindar información de las 

actividades que se pueden realizar con certeza y exactitud, orientando a que pueda llevar a cabo 

una serie de actividades en un determinado tiempo. 

 

 
(Sánchez, 2018) “La asesoría es la labor de un profesional o una empresa destinada a la 

realización de distintas funciones de asesoramiento, control y supervisión de la actividad 

económica de una persona física o jurídica que contrata sus servicios en el ámbito económico y 

jurídico”. 
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Según Sánchez, la asesoría lo realiza un profesional que tiene conocimiento que otra 

persona desconoce, por tal motivo requiere sus servicios. La persona que asesora, tiene como labor 

orientar, encaminar, y sugerir la mejor alternativa según el área del cual este especializado, los 

especialistas en viajes, tienen como principal actividad, la asesoría, en varios aspectos, puede ser 

asesoría de aeropuertos de destino, también asesoría en seguro de viajes, asesoría en itinerarios, 

asesoría para encontrar mejores precios según las fechas para realizar un viaje o según la 

temporada del destino, asesorías para viajes en grupos o para eventos, asesorías para alquiler de 

autos en el extranjero, etc. 

 

 
b. Gestión 

 

 

Fernández J. (2009) “El concepto de gestión lleva asociada la idea de acción para que los 

objetivos fijados se cumplan”. (p, 133) 

 

 

Por lo indicado en la cita, la gestión en una agencia de viajes es una especialidad que se 

basa en elaborar estrategias y se debe tener planes de acción para asegurarse que todo se maneje 

de manera correcta., la gestión implica el liderazgo e incentiva a que todos trabajen con la misma 

finalidad y de esa manera cumplir con los objetivos. 

 

 

Calderón G. (2005) “La gestión empresarial es un término que abarca un conjunto de 

técnicas que se aplican a la administración de una empresa y cuya dificultad dependerá del tamaño 

de la misma”. (p,313) 

 

 

Según lo citado, es importante que en la administración de una empresa se planifique y 

organice los procesos para asignar a cada área sus funciones y puedan concretar los objetivos, si 

es una agencia de viajes pequeña será más simple su gestión porque tendrá menos áreas o se puede 
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realizar varias funciones dado que la carga de trabajo es menor, cuando la AAVV es mas grande 

o la empresa va creciendo, se requerirá de más áreas el cual también será importante crecer con el 

capital humano para que pueda desempeñar mas funciones que se hacen necesarias realizarlas de 

manera mas precisa. 

 

 

 
2.5.1.2 Aspecto 2: Estrategias 

 

 

Tobón R. (2004) “Las estrategias, en un sentido más contemporáneo, o los métodos, en un 

sentido más tradicional y clásico, se proponen definir, ante todo un modus operandi, esto es una 

manera de hacer, de proceder.” (p, 4) 

 

 

Según lo citado, para crear estrategias se debe observar todo lo que implica el mercado 

para trazar un camino hacia dónde dirigirse y de que manera realizar las acciones, en una agencia 

de viajes es útil para poder encaminar a la empresa hacia sus objetivos, pero es importante 

realizarlo siempre teniendo en cuenta lo que está en tendencia, conociendo a nuestro público, 

investigando lo que realiza la competencia y buscando alternativas para que el producto que se 

ofrece sea innovador o que genere interés en adquirirlo. 

 

 

Gonzales D. (2006) “La estrategia es una manera global de decidir tipos de acciones 

diferentes que serán aplicadas a lo largo del curso de una actividad, las estrategias son flexibles 

porque operan al mismo nivel al mismo tiempo, son sostenibles al contexto y son susceptibles de 

cambio”, (p, 16) 

 

 

Según la cita, se pueden crear diferentes estrategias y se pueden aplicar al mismo tiempo, 

se pueden utilizar en diferentes fechas o campañas, cuando tenemos una estrategia que funciona 
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bien. Se dice que son flexibles porque se le puede realizar algunos cambios, pero con similares 

características, en la agencia de viajes se realizan campañas y promociones de tours que son bien 

aceptadas por los usuarios, pero esas personas van a desear o necesitar posteriormente otras 

campañas para tours en otros destinos, es ahí donde se puede aplicar la misma estrategia. Se dice 

que son sostenibles, porque puede ser útil para los usuarios en ese momento y susceptibles de 

cambio porque las publicaciones de los mismos productos ya no generarían interés en los usuarios. 

 

 

Carrión, J. (2007) “La estrategia se puede entender como un plan (que mira hacia el futuro) 

y como un patrón o modelo (lo realizado en el pasado) (p, 29) 

 

 

Las estrategias son usualmente planificadas y proyectadas, pero en muchos casos se 

realizan estrategias emergentes que se suelen improvisar, porque puede aparecer alguna amenaza 

y se tiene que tomar acción de alguna manera, suele suceder cuando la competencia busca 

aprovechar alguna situación, respecto a rutas nuevas o servicios. 

 

 
a. Calidad de Servicio 

 

 

(Molina, 2014, como se citó en Miranda 2021) “la calidad de servicio consiste en cumplir 

con las expectativas que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades”. 

(p,5) 

 

 

Según la cita, sobre la calidad hay que tener en cuenta que se debe valorar lo que el cliente 

desea y las expectativas que tiene de un servicio. Por eso es mejor no generar altas expectativas, 

muchas agencias de viajes lo hacen al presentar un servicio de tour y cuando los usuarios 

experimentan acaban desilusionados, mejor es dar la sorpresa y esto generará un valor agregado y 

el cliente lo tendrá como un producto de calidad. 
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Alcalde P. (2019) “Calidad es la mayor cantidad de características que posee un producto 

o servicio y se asocia a un mayor precio”. (p.9) 

 

 

Como refiere en la cita, la calidad va a tener todas las características deseadas por el 

usuario, sea en un producto o en un servicio, pero se debe tener en cuenta que a mas características 

y mas beneficios el costo ira de la mano, en la agencia de viajes se pueden diferenciar variedad de 

calidades de servicios, existen servicios básicos, con una calidad optima, servicio superior creado 

para clientes que solicitan mas detalle en los servicios y servicios de lujo, diseñado para clientes 

exigentes y que solicitan una excelente calidad. 

 

 
b. Comentarios 

 

 

Shortcut Edition (2022) “El arte de manejar las redes sociales, la gestión de los 

comentarios, si se domina bien, puede suponer una mejora real de la visibilidad”. (p, 4) 

 

 

Según la cita, los comentarios en las redes sociales, influyen mucho, porque dependerá de 

la publicación y el impacto que generen, de acuerdo a esto, puede tener comentarios positivos o 

negativos, si se publica una promoción atractiva y si la empresa en este caso al agencia de viajes 

brinda un buen servicio se observara comentarios a favor, incluso se podrá apreciar 

recomendaciones, pero si los clientes obtuvieron malas experiencias también se pueden incluir 

comentarios negativos, que va a generar desconfianza en los usuarios. 

 

 
Gonzálvez J. (2014) “las empresas deben estar ahí, para conocer y responder de manera 

inmediata, las opiniones y comentarios de los usuarios respecto de marcas, productos y servicios. 

 
Según lo citado, es importante que en la gestión de las redes sociales estén al pendiente de 

cada comentario que realiza un usuario, para poder brindar información detallada de lo publicado, 
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para agradecer las opiniones y despejar dudas que los usuarios pueden hacer llegar a través de sus 

comentarios, muchos de los clientes pueden incluso solicitar itinerarios por este medio y es 

importante responder lo mas pronto de este modo se puede ganar nuevos clientes. 

 

 
 

2.5.2 Concepto 2: Turismo Informal 

 

 

En muchos países la informalidad representa una gran parte de la economía y del mercado 

laboral y desempeña un papel importante en la generación de ingresos. La informalidad expone a 

las personas a un mayor estado de vulnerabilidad y los mantiene en la precariedad, tiene un fuerte 

impacto negativo en las condiciones de trabajo en general, los servicios de turismo no escapan a 

esta realidad, donde un gran porcentaje de personas trabajan en estas condiciones de informalidad. 

El turismo informal, puede ser una actividad rentable para quien lo realiza, pero a la vez es una 

actividad egoísta, porque mientras el informal se lleva el dinero líquido; sin pagar personal, porque 

no genera empleo, sin pagar impuestos, haciendo uso de los lugares públicos y perjudicando en 

varios factores a una serie de actividades que si están dentro de la formalidad. 

 

 

Según Latiesa M. (2009) “Entendemos como Paraturismo el conjunto de actividades con 

finalidad económica, no reguladas legalmente, realizadas de forma habitual por diferentes 

colectivos en los espacios turísticos. El hecho de ejercer una actividad económica no reglada, de 

carácter informal supone detentar una capacidad de competencia frente al resto de actividades del 

marco institucional”. (p.331) 

 

 

Según lo citado, el Paraturismo es un tipo de turismo informal que hay en España, las 

personas que realizan esta actividad perciben ingresos estando en un lugar de manera momentánea, 

no trabajan en un lugar fijo ya que se trasladan de un lugar a otro, no pagan ningún tipo de 

impuestos por estas actividades que les generan ingresos, un ejemplo son las gitanas que se 
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encuentran en las plazas que captan a sus clientes para la lectura de tarot o lectura de manos, 

aprovechan los lugares con más afluencia de turistas para captar a sus clientes, esta actividad puede 

incluso ser perjudicial para el destino turístico, porque los turistas al ver que hay este tipo de 

actividades pueden retirarse y no continuar con la actividad turística de la zona, porque no les 

agrada que estén estas personas insistiendo en que tomen sus servicios, en Lima suceden casos 

similares, en cuanto a los jaladores de servicios turísticos que terminan hostigando a los turistas 

para que accedan a tomar sus servicios. 

 

 

Según Maerk J. (2000) “La carencia de cifras oficiales, impide determinar las 

características del mercado del trabajo informal, y el impacto que tiene el sector informal en la 

economía del estado. Es por ello que aún es imposible determinar con exactitud la magnitud de los 

flujos de recursos económicos del turismo hacia el sector informal, ni tampoco se puede determinar 

cómo estimula el sector informal la generación de ganancia en la economía del turismo en Cancún” 

(p, 90). 

 

 

Según la cita, las encuestas o datos oficiales, no logran obtener datos exactos cuando 

publican un porcentaje en el tema de informalidad, porque es complicado encontrar a este grupo 

en un lugar definido, cuando realizan estadísticas respecto a lo informal solo logran obtener datos 

de actividades con puntos estables, en el caso de las actividades de turismo es más complicado 

aun, porque si tienen que buscar datos de guías turísticos informales, a ellos no los ubicaran porque 

al buscarlos ellos estarán realizando sus servicios viajando, en el caso de organizadores de viajes 

informales, tampoco los pueden ubicar porque no tienen un distintivo que los asocie con esa 

actividad, es casi imposible determinar las pérdidas que generan al estado la recaudación de 

tributos por este sector informal, simplemente no los cuentan como parte de las estadísticas. 

Respecto a la economía en el sector turístico, no se puede saber el crecimiento del sector con datos 

exactos. 
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Según Videnza Consultores (2021) “Esta informalidad en el sector turismo, además de 

fomentar la precarización del empleo, reduce la calidad de los servicios prestados al visitante, 

incrementa la inseguridad a la que se expone el viajero, genera competencia desleal a las empresas 

formales y evade el pago de tributos, mientras hace uso de servicios públicos como la seguridad y 

la limpieza pública, sin contribuir a su financiamiento”. (p.780) 

 

 

Respecto a lo citado, la informalidad no permite que existan avances y mejoras en el sector, 

las personas que se mantienen en la informalidad no pueden ofrecer a sus trabajadores mejores 

condiciones de trabajo, porque también sus ingresos son limitados, para tener más rentabilidad, 

sus servicios no son los mejores y los perjudicados terminan siendo los usuarios, porque en sus 

servicios no contemplan varios factores indispensables para la realización de un servicio de 

calidad, carecen de seguridad respecto a los transportes y en la realización del tour, muchas veces 

trabajan con los mismo precios de una agencia formal y causan confusión en los usuarios, de esta 

manera generan competencia desleal porque los usuarios cuando están en el destino buscando tour 

no buscan información en ultimo momento de la empresa que contrataran, se dejan guiar mas por 

el precio, o por la información que reciben al momento, se sabe que al ser informales evaden 

tributos pero se benefician haciendo uso de los servicios públicos, sin contribuir en ello. 

 

 

(Lillo 2018 como se citó en Morelos-Gómez, J. et al. 2020). “La principal característica del 

turismo informal la constituye su naturaleza no institucional, lo que se manifiesta en el interés de 

los viajeros de orientar sus rutas y destinos a lugares menos congestionados, económicos y de 

mayor cercanía, sin la intermediación de los agentes de viajes”. 

 

 

Muchos de los usuarios o viajeros prefieren organizar sus viajes por su cuenta, buscan 

nuevos destinos que son más accesibles respecto a su economía, son cerca de su lugar de residencia 

y suelen realizarlos sin contratar una agencia de viajes, son los que se llaman mochileros, buscan 
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personas que realicen la misma actividad y se unen a grupos para concretar su viaje, de esta forma 

van creando una relación de amigos. Muchas personas empiezan a ver esta actividad como una 

nueva fuente de ingresos de fin de semana, posteriormente organizan viajes convocando a otras 

personas para ofrecer servicios turísticos que son improvisados, ven que el realizarlo no es 

complicado, obtienen clientes creando grupos por las redes sociales o por WhatsApp. 

 

 

 
2.5.2.1 Aspecto: Competencia Desleal 

 

 

INDECOPI (2021) “La supervisión y fiscalización de la competencia desleal como 

herramienta fundamental para un correcto desarrollo económico, en beneficio de los ciudadanos, 

el empresariado y el propio Estado, requiere de un marco regulatorio claramente definido y 

aplicado para los agentes económicos, lo que sólo será posible si la actuación de la administración 

es predecible y eficiente”. 

 

 

Como refiere la cita, es importante que se aplique lo que indica en las normal legales del 

Indecopi, porque no hay supervisión ni fiscalización en el rubro de servicios turísticos, y la 

competencia desleal se incrementa cada vez, esto obstruye el desarrollo de las empresas formales 

que se ven muy afectadas, porque resta para que puedan generar ingresos, no permite que se avance 

económicamente y las entidades fiscalizadoras no se ponen en el lugar de la empresa formal, que 

debe sustentar pagos fiscales, pagos de servicios y la responsabilidad que tiene una empresa formal 

con sus trabajadores, además la cita refiere que requiere de un marco regulatorio, definido pero 

esto no se aplica porque existen muchos vacíos legales, refiere la cita que será posible si la 

administración es predecible y eficiente, al ser una entidad del estado, la posible eficiencia en los 

servicios bien se conoce que es nula. 

 

 

INDECOPI (2022) “Están prohibidos y serán sancionados los actos de competencia desleal, 

cualquiera sea la forma que adopten y cualquiera sea el medio que permita su realización, incluida la 
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actividad publicitaria, sin importar el sector de la actividad económica en la que se manifiesten” 

 

 

Según lo citado por Indecopi, respecto a la competencia desleal, en el Perú al existir un 

porcentaje alto de informalidad muchos de estos terminan generando una competencia desleal, en 

los servicios de turismo vemos infinidad de publicaciones de servicios con costos muy bajos, por 

el cual en muchos casos es imposible competir con esos precios, dado que no generan ningún tipo 

de rentabilidad, al contrario seria en perdida, y esto es justamente porque no hay regulación por 

esta entidad, en verificar si estos servicios brindad comprobantes de pago, si tienen a sus 

trabajadores en planilla o verificar si realizan la prestación del servicio adecuado. 

 

 

Según Campuzano M. (2021) “En los últimos años se vienen produciendo un aumento cada 

vez mas significativo del uso del alojamiento privado para el turismo, que podría estar dando 

cobertura a situaciones de intrusismo y competencia desleal que van en contra de los destinos 

turísticos” (p, 128) 

 

 

Según lo citado, una de las nuevas tendencias es el uso de casas o departamentos privados 

para finalidad de comercio turístico, esto esta provocando malestar en varias empresas de turismo 

porque afecta económicamente, en el caso de las agencias de viajes, dejan de percibir ingresos por 

las reservas de hoteles, los hoteles, dejan de tener clientes, esta modalidad de viviendas turísticas 

trae una problemática de índole económico y social, en el Perú, no se fiscalizan tampoco pagan 

impuestos, tampoco existe garantía y seguridad para los usuarios, no hay una exigencia de calidad, 

y las personas que alquilan estas viviendas no son preparadas en servicios turísticos. Este es un 

nuevo reto para las autoridades en cuestión de fiscalización. 
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a. Regulación 

 

 

Según Aranda. F (2021) “La regulación consiste en el empleo de medios adecuados para 

mantener un sistema en un estado deseado” (p,30) 

 

 

Como refiere Aranda en la cita, los empleos con medios adecuados como son: estar en 

planilla, tener gratificaciones, seguro de salud, requiere que las personas tengan presente que esto 

es posible si exigen que el empleador cumpla con las regulaciones legales que están vigentes, y 

tengan en cuenta que es para su beneficio laborar en esas condiciones y ayudaran a que baje los 

índices de informalidad. 

 

 

Según Ramírez F. (1999) “La aplicación de una regulación, supone, el aumento del 

bienestar social o evitar la pérdida del mismo al corregir la falla de mercado a la cual se dirige la 

acción gubernamental”. (p, 193) 

 

 

Como indica Ramírez, la regulación de productos y servicios por medio de 

acciones del gobierno, a través de una norma o ley de precios, permite el bienestar en la 

sociedad, para que exista estandarización en los precios como medida de protección para 

las empresas. Es importante la regulación para que exista mejor información de un 

producto y el cliente tenga conocimiento de lo que está adquiriendo. La regulación 

también ayuda a que no se monopolice el mercado. 

 

 
b. Responsabilidad 

 
 

Agoglia M. (2005) “Estas nuevas características del contrato de turismo plantean 

interesantes cuestiones a la hora de dirimir la responsabilidad de los operadores emergente del 



64 
 

incumplimiento o cumplimiento defectuoso de sus obligaciones contractuales primarias o en razón 

de los daños colaterales sufridos por el viajero durante la ejecución del contrato”. (p,13) 

Según la cita, se puede decir que los viajeros se pueden dejar guiar muchas veces por 

publicidad seductora, folletos bien diseñados por expertos y encontrar varias ofertas que son 

atractivas por internet, con la finalidad de captar clientes, muchos de los usuarios al tomar servicios 

de turismo no solicitan un contrato o simplemente se dejan guiar por información que se le entrega 

a través del WhatsApp, pero cuando ocurre un incidente recién se ven en un problema, no tienen 

un lugar donde reclamar, donde solicitar algún tipo de devolución, en caso que sea grave el 

incidente no tienen el nombre de la persona responsable, para poner una denuncia o solicitar algún 

tipo de sanción, pues estas personas se libran finalmente de algún tipo de responsabilidad.. 

 

 

 

 

De Febres R. (junio, 2007) “Una persona responsable es aquella que, respondiendo al 

llamado de su conciencia, de Dios o de sus semejantes, cumple integralmente las obligaciones que 

se derivan de sus propios talentos y capacidades y del puesto que ocupa en el espacio social en que 

se desarrolla.” El valor de la responsabilidad. Revista educación en Valores, Volumen 1 Numero 

7 (p, 119) 

 

 

Salesa, N. (2020) “La gestión de calidad es una actividad de todos, pero con 

responsabilidad directa de la dirección de la empresa” (p, 261) 

 

 

Según la cita, la responsabilidad de una gestión si recae en la dirección, porque se diseña 

y planifica el sistema de gestión, para lograr una administración ordenada y poder satisfacer a sus 

clientes, pero con la colaboración de sus integrantes o el equipo de trabajo, todos finalmente 

participan para lograr el objetivo. 
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2.5.2.2 Información Turística 

 

 
Bigne E. (2000) “El sistema de información turística es una base de datos donde se integran 

la mayor parte de los recursos turísticos disponibles en las ciudades y pueblos de España” (p, 253) 

 
Según la cita, en otros países existe un sistema para brindar información turística, que está 

establecido en cada ciudad o pueblo para que el turista tenga un mejor acceso a la información, 

donde se pueden conocer los hoteles, restaurantes, museos, agencias de viajes, espacios naturales, 

balnearios y embajadas, este sistema es importante para los turistas y sería importante su 

aplicación en el Perú, para cada ciudad, sería interesante que el MINCETUR pueda crear un 

sistema integral de información turística y que tenga una buena difusión, esto ayudaría mucho a 

las empresas formales dado que los turistas pueden acceder a ellos a través del sistema por medio 

de una aplicación o algún medio digital. 

 

 

Según Antón S. (2011) La información turística estática (oficinas de información y 

turismo, señalización, etc.) o dinámica (guías, interpretes, informadores, etc.) es un instrumento 

muy eficiente para la redistribución de los flujos turísticos. (p, 159) 

 

 

De acuerdo a la cita, la información turística en Lima lo podemos encontrar solo en puntos 

donde hay más afluencia turística como en Miraflores o en el Centro de Lima, pero en muchas 

ciudades no hay oficinas de información para el turista, se puede implementar estas oficinas en 

puntos estratégicos como en centros comerciales, para tener una mejor acogida en cada ciudad. 

Cuando un turista viaja a una ciudad diferente a su residencia, buscan hoteles, cargando su equipaje 

y corren el riesgo de perder sus pertenencias. 

 
Según Rodríguez A. (2009) La información Turística es la acción o hecho de informar 

sobre la actividad o hecho de viajar por placer (p,54) 

 
Según la cita, es importante informar a los turistas para que puedan organizar las 
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actividades que realizaran durante su estadía en un destino, la información se puede obtener a 

través de folletos informativos y publicidad turística, en algunos hoteles y hospedajes también 

seria bueno incluir folletos de las actividades que se pueden realizar en la ciudad de destino. 

 

 

a. Seguridad 

 

 

Según Gaviola G. (2019) en su tesis titulado: “Seguridad Turística y su relación con la 

satisfacción del turista que visita el destino turístico Quistococha de la ciudad de Iquitos – 2018” 

para obtener su Título Profesional de Licenciada en Negocios Internacionales y Turismo. Refiere 

que: “la seguridad turística se entiende como uno de los pilares básicos para el abordaje integral 

de un destino, entendiendo que el mismo debe estar apoyado en la planificación sustentable de la 

gestión de los riesgos”. 

 

 

Como indica la cita, es importante que el destino turístico sea seguro, en cuanto al espacio, 

para que permita el libre desplazamiento de los turistas, para evitar accidentes, robos, conflictos o 

algún hecho delictivo, movilizaciones o huelgas, el destino debe tener un sistema de comunicación 

que permita desplazarse por el lugar sin problemas, el destino debe estar apto para la realización 

de servicios turísticos, en muchos casos vemos ofrecer servicios turísticos a lugares que no están 

diseñados e implementados para realizar turismo, y pueden ocurrir accidentes muy graves, en el 

caso de tour en la nieve se debe conocer una ruta segura y se debe ir con guías especializados para 

este tipo de servicio, también se ven servicios de tour con rapel, tirolesa, canotaje y para cada tipo 

de tour, se debe tener en cuenta que la persona a cargo o el guía debe tener certificación para 

realizar este tipo de servicio. 

 

 

Según lo que indica Santamaría Gómez A. (2012) “La seguridad turística debe sujetarse en 

realidades es decir en el conocimiento de la situación del turismo en determinado momento”. 

(p,44) 
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Por lo que refiere la cita, se debe tener en cuenta la seguridad en el turismo, Perú al ser un 

país receptor de turismo debe mantener una buena imagen y es importante trabajar junto a la policía 

turística para poder tener seguridad, y transmitir esa seguridad a los turistas, en Lima la 

delincuencia cada vez se incrementa, pero se debe tomar medidas e informar a nuestros usuarios 

para que puedan prevenir de sufrir un asalto. 

 

 
b. Experiencia del servicio 

 

 

Según Morelos-Gómez, J., et al (2020). “La principal característica del turismo informal la 

constituye su naturaleza no institucional, lo que se manifiesta en el interés de los viajeros de 

orientar sus rutas y destinos a lugares menos congestionados, económicos y de mayor cercanía, 

sin la intermediación de los agentes de viajes”. (p,65) 

 

 

Por lo expuesto en la cita, los turistas prefieren realizar sus viajes por cuenta propia, dado 

que han tenido malas experiencias con agencias de viajes o probablemente pseudo agencias de 

viajes, como bien se conoce, las personas no se toman el trabajo de verificar si la agencia de viajes 

es formal o si no tiene denuncias por estafas o accidentes, es importante buscar información más 

precisa sobre la empresa que se contrata para ver como realiza sus servicios, si brinda garantía o 

seguridad, para verificar que no tengan comentarios de malas experiencias, en las redes sociales y 

no solo dejarse guiar porque publican una publicidad llamativa. 

 
Según Alcalde J. (2015) Sin calidad del servicio (sin conocer las necesidades y 

expectativas del cliente y acomodar los procesos internos de la compañía a satisfacerlos), no hay 

experiencia del cliente (o la hay negativa). (p, 19) 

 
Respecto lo citado, cuando un servicio no tiene como objetivo satisfacer al cliente porque 

no analiza las necesidades que los usuarios tienen respecto al producto, el usuario tendrá una mala 

impresión, y solo será un cliente esporádico que no regresara, porque tendrá la percepción que la 
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finalidad de esa empresa era generar ingreso y no dar un servicio de calidad, por eso es importante 

que las empresas de turismo, puedan tener en cuenta que el trabajo en sí, está en prestar servicios 

de calidad y deben crear sus estrategias comerciales pensando en la percepción que tendrá el 

usuario con el servicio que adquiere, para que sea un cliente recurrente. 

 

 

2.6 Matriz Conceptual 
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CAPITULO III 

FUNDAMENTACIÓN DEL TEMA ELEGIDO 

 

 
 

3.1 ANTECEDENTES 

 
3.1.1 Antecedentes Nacionales 

 
 

Según Cornejo J. (2019) en su tesis titulada: “Comercio informal ambulatorio y su relación 

con el deterioro del espacio público en el centro histórico de Arequipa, 2019” para optar el grado 

académico de: Licenciado en Turismo y Hotelería en la Universidad Nacional de San Agustín de 

Arequipa. Dice que: “El comercio informal ambulatorio se estima como la actividad informal por 

excelencia que desarrolla la actividad lucrativa en la vía pública omitiendo las disposiciones legales”. 

 

 
 

Según la cita, el comercio ambulatorio es una actividad que permite obtener ingresos a los 

actores que laboran de esta manera, siendo en muchos casos autoempleos, pero también les genera 

ganancias y pueden optar por laborar en un lugar estable, pero estas personas al vivir de una 

manera informal, acostumbrados a no tener egresos, como es el pago de un alquiler, pago de 

servicios o pagos de impuestos, prefieren mantenerse en esa situación de trabajar en la vía pública, 

que no les da ninguna responsabilidad, en el caso del turismo encontramos jaladores que no tienen 

una oficina donde atender, es el caso de los que brindan servicios turísticos de city tour en bus 



70 
 

panorámico en el centro de Lima. 

 

 

 
Según Ascue E. y Ojeda (2020) En su tesis titulado “Impactos de la informalidad de los 

servicios turísticos que ofrecen los operadores turísticos en el Centro Histórico de Lima, 2020” 

para optar por el obtener el título profesional de: Licenciada en Administración de Turismo y 

Hotelería e la Universidad Cesar Vallejo. Explica que: “Las agencias de viajes formales se sienten 

incómodas con la oferta de servicios fuera de la ley que ofrecen a los clientes, puesto que los 

turistas vienen con una expectativa positiva sobre el servicio, pero al ser adquirido genera 

insatisfacción del servicio.” 

 

 

Teniendo en cuenta esta cita, los servicios que se realizan fuera de ley o informales, 

generan una expectativa en sus usuarios, se benefician porque captan a los clientes con facilidad, 

ofertando costos muy económicos, pero cuando el usuario experimenta en el tour, se da con la 

sorpresa que no cumplieron con lo que les ofrecieron, el servicio no se desarrolló con normalidad 

porque sucedió algún incidente que no supieron manejar, porque la persona a cargo no tenía la 

empatía para manejar el grupo, les genera molestias e insatisfacción, un viaje que debió ser una 

buena experiencia y tenían que pasarla bien, se convierte en un momento de angustia o 

insatisfacción, esto afecta a las agencias de viajes porque lamentablemente las personas no buscan 

información y no diferencian una agencia formal de una agencia informal y se quedan con la idea 

que todas las agencias son iguales. 

 

 

Miranda E. y Valencia A. (2018) en su tesis titulado “La Supervivencia de las Agencias de 

Viaje y Turismo: Gestión del Marketing Digital como estrategia para la atracción de clientes 

Turistas”. Para obtener el título profesional de: Licenciado en Gestión, con mención en Gestión 

Empresarial en la Pontificia Universidad Católica del Perú. Explica que: “La presente 

investigación surge al identificar la amenaza de la supervivencia de los negocios intermediarios 

en el sector turístico en el Perú, como son las agencias de viaje, debido a la creciente 

competitividad y la falta de adaptación de las estrategias empresariales a un mercado cada vez más 

digitalizado”. 
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Por lo manifestado en la cita, si bien es cierto el mercado turístico ha crecido en estos años 

y a la vez se encuentra el crecimiento de los servicios turísticos, las nuevas AAVV aparecen con 

innovaciones que permiten a los usuarios desplazar el servicio que antes consumían, aparecen con 

mejor implementación digital y es importante para mantenerse en el mercado que se implemente, 

sistemas digitalizados, modernizando y dando una nueva cara al negocio, también hay que tener 

en cuenta que existen otras amenazas que pueden generar la desaparición de los negocios que no 

diseñan estrategias para mantenerse en el mercado. Como se ha demostrado hasta los que ofrecen 

servicios informales, tienen una excelente implementación digital, que les permite tener alcance a 

muchos consumidores, trabajan con diversas plataformas, como Instagram, Tiktok, WhatsApp 

Business, el que les facilita tener un contacto más rápido y ágil con el usuario. 

 

 

 

 
3.1.2 Investigaciones Internacionales 

 

 

Según Coronado M. y Toapanta E. (2018) en su tesis titulado “Efectos del comercio 

informal en las actividades turísticas del centro histórico de Quito”. Para obtener el título de: 

Ingeniero en Administración Turística y Hotelera en la Universidad de las Fuerzas Armadas. “La 

Informalidad ha crecido rápidamente y se vuelve a observar vendedores en las calles atenuando la 

imagen turística adquirida en estos años porque las ventas ambulantes han conducido problemas 

como: el deterioro patrimonial; contaminación visual, auditiva y ambiental, inseguridad y tráfico 

vehicular”. 

 

 

Según lo que indica la cita, describe la realidad en Quito Ecuador, una realidad que se 

encuentra también en Lima, con características similares sobre la informalidad que va en 

crecimiento por la falta de empleo, y los vendedores en las calles que deciden instalarse en lugares 

donde hay afluencia de público, muchas veces comercializan sus productos en zonas turísticas, 

donde pueden obtener mayores ingresos, donde pueden ofertar sus productos como los servicios 
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de tours en la ciudad con facilidad, pero esto genera caos, generando que el turismo se vea 

afectado, pues se ve opacado con la manera desordenada y desorganizada que trabajan, su único 

objetivo es tener ingresos, sin importar que le restan valor al destino turístico. 

 

 

Según Anaya J. (2017) en su tesis titulado “Estrategias de marketing turístico sustentable 

para el escalamiento de los establecimientos hoteleros en la cadena de valor de turismo de la isla 

de Cozumel, Quintana Roo” Para obtener el grado de: Maestro en Administración en la 

Universidad Nacional Autónoma de México. “Se Observa la necesidad de formular estrategias que 

permitan aprovechar con bases sustentables la diversidad de recursos naturales, económicos y 

medioambientales con los que cuenta la isla.” 

 

 

Según esta tesis, Cozumel es un destino que tiene mucho por explotar, en Lima tenemos 

aun muchos destinos turísticos que faltan dar mayor énfasis para que sea promocionado como 

destino turístico y pueda ser ofertado de una forma ordenada y organizada, para ello se requiere la 

recolección, selección y análisis de información del destino para ponerlo en valor, realizar una 

investigación de campo para identificar lo que se debe mejorar en la zona. Con nuevos puntos 

turísticos se beneficia la población, porque genera ingresos no solo por el destino en sí, sino porque 

se aprovecha en habilitar otros servicios, como restaurantes, hoteles, ventas de artesanías. Para 

formular las estrategias lo primero seria identificar los principales puntos de destino y en base a 

eso planificar y proyectarse con las estrategias en lograr su implementación. 

 

 

Según Velasco E. (2021) “El turismo cinematográfico como factor clave de marketing 

para los destinos turísticos” Para obtener el grado de: Doctor en Ciencias Sociales en la 

Universidad Católica de Murcia “A partir de comprender e integrar el valor del cine para los 

destinos turísticos, estos podrán incluir acciones concretas en los nuevos planes de marketing 

aplicados al turismo cinematográfico para utilizarlos como estrategia de promoción turística”. 

 

 

Según lo que refiere esta cita, Velasco observa que implementar estrategias que influyan 
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hacia el turismo por medio del cine, puede tener un resultado muy favorable, si bien es cierto, hay 

muchos consumidores que asisten a los cines, se pueden realizar encuestas para conocer el grado 

de aceptación sobre conocer más destinos turísticos por este medio. Se puede aprovechar los cines 

para promocionar destinos turísticos a través de cortometrajes, por ser un medio audiovisual, 

incluso se pueden generar campañas de concientización sobre el turismo informal, cortometrajes 

sobre las experiencias y riesgos que los usuarios pueden tener por consumir servicios de turismo 

informal. 

 

 

 
3.2 TEORÍA Y PRÁCTICA DEL DESEMPEÑO PROFESIONAL 

 
 

3.2.1 Teoría 

 

 
Hubo grandes dificultades que se presentaron en el tiempo de la pandemia por el COVID 

19 para sostener la agencia de viajes, dado que bajaron las ventas, los clientes solicitaron 

devoluciones de dinero, cambio de fechas en los vuelos, la perdida en el rubro de agencia de viajes 

fue devastador. 

 
Al inicio del año 2023 otro problema se presenta con la crisis social y política, esto afecta 

de manera directa al turismo, por la inseguridad que se vive en el país, los turistas extranjeros 

cambiaron sus planes de viajes y no tienen al Perú como destino turístico. En el caso del turismo 

nacional y local también se ve afectado por los cierres de carreteras y los disturbios en principales 

plazas en varias ciudades. 

 
Para competir con el turismo informal y para iniciar la reactivación después de la pandemia 

se crearon estrategias de marketing mediante la estructura compuesta por: 1) un análisis de la 

situación, 2) segmentación 3) los objetivos de marketing, 4) el posicionamiento 5) ventaja 

diferencial, 6) la descripción de los mercados meta hacia los que se dirigirán los programas. 
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Análisis: 

- Se realizo un análisis interno a través de un análisis DAFO para conocer la diferenciación 

con otras empresas que prestan servicios turísticos. 

- Se analizo a los consumidores sobre sus preferencias. 

- Se analizo al mercado y a la competencia para saber sus estrategias. 

 
 

Segmentación: 

- El público objetivo, para el servicio de full day, es el principal nicho de mercado, son 

personas entre los 20 hasta los 35 años, solteros, con trabajo estable, educación superior o 

universitaria, con ingresos anuales de S/30.000 soles, con intereses en viajes, cultura, que 

tenga espíritu aventurero. 

 
Objetivos: 

- Aumento a la visita de la web en un 25% para inicio del año 2023. 

- Incremento de seguidores en redes sociales como Instagram y Facebook para el año 2022 

se tiene como objetivo sobrepasar los mil seguidores. 

- Comentarios de los principales productos por redes sociales. 

- Interés en los usuarios que se clasifico como público objetivo. 

- Crecimiento en ventas 

 
 

Posicionamiento: 

- El Posicionamiento se construyó dando a conocer a los clientes los beneficios que 

obtendrán con nuestros servicios, teniendo a la calidad y precio como principal 

herramienta 

 
Ventajas Competitivas: 

- Capacitaciones constantes en la que participa el personal de la agencia de viajes, que 

permite tener más conocimiento para realizar el correcto armando de los paquetes 

turísticos. 

- Los viajes a Fam Trip nos ayuda a conocer los destinos turísticos y permite ofrecer al 

cliente diversas alternativas, dándoles mejores recomendaciones. 
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Como vemos en la imagen los medios digitales y las redes sociales son la principal fuente de 

búsqueda para ubicar información y rutas turísticas 

Figura 23: Perfil del vacacionista nacional 2022 

- Trato con operadores directos en cada destino, nos ayuda a crear lazos de confianza y nos 

facilita solicitar alguna personalización en el servicio turístico. 

 
Descripción del mercado: 

- Los servicios de full day desde Lima, es el principal servicio a comercializar con rutas 

hacia el norte: Caral, Huaral - Chancay, al este: Antioquia, al sur: Lunahuaná, Ica- 

Paracas. 

 

Fuente: Promperú 
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3.2.2 Práctica 

 

 
La estrategia de marketing turístico consistió en aplicar un programa de promociones 

atractivas, para que los usuarios puedan optar por los servicios que ofrece la AAVV Sfera Travel, 

y puedan disfrutar de un viaje con una buena experiencia, para esto seleccionamos a algunos 

proveedores que operan las rutas de full day, revisamos los itinerarios y consultamos a nuestros 

clientes en la post venta mediante una encuesta, para conocer si tuvieron interacción con el guía 

en el transcurso del viaje, según las respuestas obtenidas, elegimos al proveedor mayorista, que 

brinde un excelente servicio, que capacite a los guías turísticos para que puedan tener interacción 

con los usuarios y tengan entretenimiento en sus viajes. 

 
Las principales herramientas de marketing turístico que se utilizaron para enfrentar el 

turismo informal fueron: 

 
- Promoción de servicios para usuarios que adquieren paquetes turísticos, con la siguiente 

oferta: por la compra de paquetes nacionales de 3D/2N obtiene un dscto del 50% para un 

full day, 

- Programas de descuentos en el año, si el usuario adquiere 5 full day el sexto es gratis. 

- Por reserva de cuatro espacios en full day el quinto viaja a la mitad de precio. 

- Publicidad pagada por medio de Google ads y Facebook ads. 

- Publicación de los servicios de full day, en Instagram y Facebook a través de videos donde 

mostramos nuestro trabajo. 



77 
 

Figura 24: Promoción para paquetes nacionales Figura 25: Promoción para full day 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

- El personal en tiempos de pandemia y en fechas donde el turismo está paralizado, tenía 

acceso a capacitaciones de manera permanente, por medio de las agencias mayoristas que 

nos permitían tener contacto con los operadores directos de otros países, para reforzar el 

conocimiento y trabajar con turismo emisivo. Conocer estos productos turísticos, nos 

permite incluirlos en nuestro portafolio de productos y servicios y estar preparados para la 

reactivación turística. 

Fuente: imagen de Sfera Travel Fuente: imagen de Sfera Travel 

3.2.3 Evaluación 

 
Desde la actividad profesional realizada, se encuentra lo siguiente: 

a) Aciertos: 
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- Trabajamos con profesionales en turismo como aliados, las AAVV tour operadoras tienen 

como labor brindar la mejor experiencia a los clientes, desarrollando todos sus 

conocimientos y habilidades, es por eso que elegimos proveedores a las agencias 

mayoristas y tour operadoras que trabajen con guías oficiales de turismo profesionales 

acreditados para realizar esta función. 

- Tenemos un servicio diferenciado y accesible, esto se realiza con la finalidad de tener 

clientes realmente satisfechos y motivados, para tener nuevas experiencias y para ser 

competitivos. 

- La AAVV Sfera Travel tiene una variedad de rutas turísticas en Lima, lo que permite 

reencontrarnos con nuestros clientes, les mostramos los servicios y rutas por medio de 

publicidad para que se animen a tener una nueva experiencia. 

 
b) Dificultades: 

 
 

- Los prestadores de servicio turístico informal tienen costos muy bajos, para poder competir 

con ellos se debe continuar en la búsqueda de estrategias para no perder clientes. 

- Después de la pandemia, la reactivación turística ha ido incrementando de forma caótica y 

desordenada. Los servicios de turismo informal son una amenaza, su objetivo es vender 

sin importar el estado de conservación del destino turístico, no respeta los aforos y no 

tienen conciencia del cuidado del medio ambiente, esto dificulta el buen desarrollo según 

la planificación e itinerario de los servicios de turismo en fechas claves como los feriados 

festivos. 

- Otras estrategias de Marketing a la fecha no se han podido ejecutar, ya que demandan 

mayor inversión, la situación post pandemia y la crisis que se vivió por la guerra en Europa 

influenció en cuanto a lo económico y dificulto su ejecución. 

- El turismo es un sector muy vulnerable ante varios acontecimientos que afectan su 

desarrollo de manera directa, como desastres naturales, conflictos internacionales y 

sociales, pandemias y epidemias, esto ocasiona la paralización de las actividades turísticas. 
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3.2.3 ACCIONES, METODOLOGÍAS Y PROCEDIMIENTOS 

 
3.3.1 Acciones Realizadas 

 
- Las acciones que se realizaron fue un análisis interno, legal y socioeconómico el cual nos 

permite saber la situación de la AAVV Sfera Travel, se realizó un análisis del problema 

para que, en base a esto, se pueda crear las estrategias de marketing. 

- Se definió la segmentación para tener más claro hacia qué tipo de público dirigirse en las 

estrategias de marketing para tour en Lima que se realizaron. 

- La definición de los objetivos se orientó según el análisis del problema, poniendo en 

marcha algunas promociones de nuestros servicios para que los usuarios nos puedan 

conocer y puedan diferenciarnos. 

- Investigación de la competencia a través de las redes sociales 

- Los canales de difusión son por medio de la página web y las redes sociales, hubo buen 

alcance orgánico, también con la ayuda de Google Ads y Facebook Ads invirtiendo en 

publicidad, se logró un mejor alcance hacia el público objetivo. 

 

 

 

 
3.3.2 Metodología 

 
- Metodología FODA: Se utilizó esta metodología ya que nos permite ver la situación de la 

agencia de viajes, identificando las fortalezas y oportunidades que tenemos para crecer y 

mejorar, a la vez nos permite analizar las debilidades y amenazas que se pueden presentar 

y anticiparnos para revertir cualquier situación adversa. 

 
- Metodología SMART: Se utilizó este método porque permite diseñar un camino para 

alcanzar las metas, dado que es especifico esto nos permite lanzar un nuevo servicio o 

producto, medible porque nos permitirá cuantificar y obtener una mejor información del 

resultado, alcanzable porque nos permite analizar cómo hacerlo y como lograr el objetivo, 

relevante porque es importante para el desarrollo de la empresa y alcanzable en el tiempo 
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porque nos permite poner una fecha límite que puede ser a corto, mediano o largo plazo. 

 
 

- Metodología Kanban: Este método permite centrarnos en las tareas más importantes 

teniendo en cuenta nuestro objetivo principal, es fácil de utilizar en el caso de la agencia 

de viajes porque realizamos trabajo remoto, este método nos permite hacer un seguimiento 

visual del trabajo a medida que se avanza hasta su finalización. 

 

 
 

3.3.3 Procedimientos 

 

Los procedimientos que se aplicaron para realizar este trabajo de suficiencia profesional 

fueron: 
 

 

- Se solicito a APETUR un documento que enviaron al MINCETUR y la resolución de 

respuesta sobre el pedido de fiscalización para evitar el turismo informal, esto nos permite 

tener como evidencia que este gremio de turismo formal, impulsa estos operativos con el 

objetivo que estas agencias o personas que realizan servicios informales puedan formalizar, 

que se puedan capacitar para que realicen un servicio en las condiciones adecuadas. 

 
- Se realizó una encuesta con 12 preguntas a un grupo de personas para conocer su opinión 

sobre el turismo informal y observar si estarían dispuestos a utilizar este tipo de servicio. 

 
- Se realizó una entrevista al Gerente General de la operadora de servicios turísticos 

Futurismo Tour & Travel sobre el tema del turismo informal en Lima que se ofrecen a 

través de grupos de mochileros. 
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CAPITULO IV 

PRINCIPALES CONTRIBUCIONES 

 

 
 

4.1 Contribuciones Profesionales 

 

 
1. En Sfera Travel contribuimos con nuestra labor profesional, para que las personas que 

deseen realizar un viaje y no disponen de tiempo para su programación y organización, 

puedan tener una solución según su necesidad, de acuerdo a la cantidad de días y tiempo 

que se encuentre en el destino turístico. Buscar las mejores alternativas para un viaje, puede 

ser una tarea tediosa. 

 
2. La suscrita, en base a la experiencia ha podido desarrollar la resiliencia en cuanto a la labor 

desarrollada, es decir, tener la capacidad de afrontar y solucionar situaciones complicadas 

que se presentan. En el tiempo de pandemia con el cierre de los aeropuertos, muchos 

usuarios tuvieron que cancelar sus viajes, y todos a la vez exigían una solución inmediata. 

 

 

4.2 Contribuciones Sociales 

 
 

1. Sfera Travel fomenta actividades que permiten conocer nuestra cultura y aprender de su 

historia y tradiciones. Apoyamos el bienestar y desarrollo de las comunidades locales, 

actuando con el máximo respeto ante el patrimonio, los habitantes locales y sus tradiciones, 
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incentivamos el turismo responsable y sostenible generando conciencia del cuidado del 

medio ambiente, promoviendo actitudes de respeto y sensibilización. 

 
2. Sfera Travel fomenta el trabajo formal y contribuye con sus clientes y la sociedad para que 

puedan consumir un servicio que les brinde seguridad, garantía y calidad. Generamos 

empleo a profesionales de Turismo, y el pago de nuestros impuestos, contribuye al 

sostenimiento de los gastos públicos, para un mejor progreso del país. 
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CONCLUSIONES 

 

 

 
1. En función del objetivo general del presente trabajo donde Sfera Travel realizó 

promociones de servicios turísticos para competir con el turismo informal, se refleja que 

los usuarios valoran mucho el precio. 

 
2. Las estrategias de marketing es un medio adecuado para captar la atención del cliente, si 

cumple con el objetivo de enfrentar a los servicios turísticos informales, cuando los 

usuarios conocen las diferencias y beneficios, se concluye que es posible competir con los 

servicios informales. 

 
3. Se llega a la conclusión que la informalidad del turismo en Lima es consecuencia del 

desinterés por parte del gobierno, que no tiene en cuenta el gran potencial que tenemos 

como destino turístico, y la desunión de los gremios y asociaciones turísticas que no 

trabajan en conjunto para el bien común. 

 

4. La población en el Perú está acostumbrada a consumir servicios informales y normaliza 

esta situación, por lo que se concluye que las personas que ofrecen estos servicios ven más 

simple continuar en la informalidad, porque no desean pasar por procesos de formalidad 

que pueden generar tramites complejos, costos y riesgos de sanciones o multas. 

 
5. Se concluye reflexionando, que el turismo informal es una fuente de ingreso para muchas 

personas que subsisten de esta actividad, generando en muchos casos un autoempleo, pero 

se limitan a tener mejores condiciones de trabajo como un seguro de salud, etc. Y la 

facilidad de tener acceso a créditos bancarios que puede impulsar el crecimiento de sus 

emprendimientos, se necesita mayor implicancia del gobierno empezando con bases 

sólidas como la educación. 
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RECOMENDACIONES 

 

 

 
 

1. Teniendo en cuenta el trabajo realizado se recomienda diseñar nuevas estrategias en 

comunicación audiovisual, realizar cortometrajes que permitan dar a conocer como 

perjudica la informalidad turística en los aspectos ambientales, económicos y en el mismo 

destino turístico a través de videos publicitarios y el usuario pueda informarse sobre los 

servicios informales y los riesgos de tener una mala experiencia. 

 
2. Se requiere reforzar el marketing online para contribuir con la promoción de la oferta 

turística de full day, también direccionar a otros mercados objetivos nuevas estrategias de 

promoción a través de las plataformas más usadas. 

 
3. Se recomienda la actualización de la web de Sfera Travel y contactarse con otras AAVV 

de otras regiones, para que puedan tener como producto turístico a los atractivos que hay 

en la región Lima y otros destinos cercanos donde se realizan tour de full day. 

 
4. Se sugiere que los gremios de turismo trabajen en conjunto y con el apoyo del MINCETUR 

puedan crear campañas masivas para informar a los usuarios de los beneficios de consumir 

un servicio formal, mostrar las malas experiencias de los usuarios que consumieron 

servicios informales, para crear conciencia. 

 

 
5. Es necesario que las entidades del estado puedan dar facilidades, apoyo y orientación a las 

personas que ejercen actividades informales, para que puedan iniciar un proceso de 

formalización, se sugiere un sistema de incentivos. 

 
6. Se recomienda potenciar mecanismos de regulación y fiscalización articulados entre le 

SUTRAN, MINCETUR, SUNAT, INDECOPI, SUNAFIL 
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7. Se recomienda que los puestos de información turística puedan implementar flyers con los 

diversos destinos que hay en la región Lima, y regiones cercanas donde puedan realizar 

tour de full day, usualmente se encuentra información turística solo de la ciudad de Lima 

metropolitana y de los destinos turísticos más comerciales en el Perú. 
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ANEXO 2 

 

 

 
CIES Diálogo Académico Parlamentario con la Comisión de Comercio Exterior y Turismo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Fuente: Comision de Comercio Exterior y Turismo del Congreso de la Republica 2020 

https://www.youtube.com/watch?v=F86CW4gw-9U&t=53s 

http://www.youtube.com/watch?v=F86CW4gw-9U&t=53s


113 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Fuente: Youtube https://www.youtube.com/watch?v=sPjuYYVPxBs&t=570s 
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Entrevista : Gerente General Futurismo Tour & Travel Tour Operador 

http://www.youtube.com/watch?v=sPjuYYVPxBs&t=570s
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Encuesta: Servicios Turísticos 
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