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RESUMEN
La empresa objeto del presente estudio es denominada agencia de viajes
“Turismo Caminos” que se encuentra ubicada en la ciudad de Huaraz, fue creada en
el aflo 2006, con la finalidad de generar el turismo y satisfacer las necesidades de la

poblacién y del turista, al transcurrir los afios en el 2015 se cambi6 de razon social

1143 ”n

como agencia de viajes y Turismo ““Turismo Caminos”™ S.R.L. porque se integré a una
socia dentro de la organizacion. Del mismo modo, en el 2019 se cambi6é nuevamente
la razén social con otros socios a “TURISMO CAMINOS” S.R.L.

Paralo cual se ha elaborado el trabajo de investigacion denominado “Propuesta
de mejora del Marketing de la agencia de viajes Turismo Caminos en el departamento
de Ancash para el afio 2021”, en donde se tratard de demostrar las ventajas
competitivas que se podria crear a partir de la mejora del area de Marketing de la
empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”.

La finalidad de la agencia, fue ser lider de la regién Ancash, ofreciendo servicios
turisticos de calidad de manera personalizada, caracterizandolos por ser la empresa
gue tiene respuestas inmediatas a la consultas y necesidades de los clientes y
proveedores, cosa que ninguna agencia de viajes hasta la actualidad trabaja de esa
manera, fue una de las primeras agencias de viajes que no necesitaba de una oficina
fisica para trabajar y todos los contactos fueron via internet y el trabajo fue
exclusivamente virtual.

La empresa “Turismo Caminos” no tiene un buen manejo de su éarea de
marketing, no tiene un buen uso de estrategias de publicidad en el departamento de
Ancash, lo que no permite que la empresa pueda mejorar en sus ventas, ya que se

entiende que el area comercial esta estrechamente ligada al area de marketing, para

los fines pertinentes en el area comercial de la empresa esta fusionada al area de
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Marketing, al tratar con una empresa pequefia y de relativa creacion nueva en el
mercado turistico de Ancash la empresa debe desarrollar rapidamente estrategias de
Marketing que le permita afianzarse y mejorar su desempefio corporativo en el sector
turistico.

Esto debido que actualmente hay empresas turisticas (competencia) que son
mas grandes en capacidad, empleados y tiempo de servicio en el mercado, lo que sin
duda se convierte en una competencia directa para la empresa “Turismo Caminos”, la
meta es que mediante la aplicacion del presente plan de mejora para el area de
Marketing la empresa pueda avanzar y mejorar su situacién problematica actual,
pueda retener a sus clientes actuales y atraer a nuevos clientes, que, por su naturaleza
pueden ser denominados clientes a empresas o familias, ya que el giro de la empresa
se puede acoplar hacia empresas o familias que deseen conocer los sectores
turisticos de Ancash.

En el presente estudio se realizd el cumplimiento de cinco objetivos especificos
en el capitulo IV denominado Resultados, los mismos que permitieron proponer
mejoraras para el area de Marketing de la empresa “Turismo Caminos”, objetivos que
detallamos a continuacién; el primer objetivo que se desarroll6 en la empresa “Turismo
Caminos” fue la realizacion del diagnéstico de la situacion actual en el area de
Marketing de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, para definir las
razones de la situacion actual del area, en donde se nos ha permitido entender la
situacion problematica actual de la empresa, esto mediante el desarrollo de la
herramienta de analisis FODA, desarrollada a finales del capitulo Il denominado
Marco Referencial.

Como segundo objetivo especifico se realizo el disefio de mejora que permita

formular estrategias de Marketing adecuadas y oportunas, que consitieron en
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proponer mejoraras a la situacion problematica actual de la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos”, o que le permitira retener a sus clientes actuales y atraer a
nuevos clientes a la empresa, ya sean corporativos o diversas familias que busquen
algtin paquete turistico en Ancash y sus alrededores.

Se determind un plan de accion que sirvio como métrica para poder delimitar y
alcanzar las estrategias de Marketing formuladas en el objetivo especifico anterior, y
en base a esto se logre mejorar el area de Marketing de la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos”, otro objetivo especifico que se tratd en la presente investigacion
fue la implementacion de los métodos de control, que permitan velar por el
cumplimiento de la propuesta de mejora para el area de Marketing de la empresa
agencia de viajes “Turismo Caminos”, al igual que de sus objetivos para la presente
investigacion.

El dltimo objetivo especifico desarrollado en la presente investigacion ha sido
la determinacién del costo y beneficio que traera las estrategias de mejora propuestas
para el area de Marketing de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” en el
departamento de Ancash para el afio 2021, los mismos que han permitido determinar
cudl seria el valor de la presente propuesta de mejora en caso de que los duefios de
la empresa decidan ponerlo en ejecucion, al igual que los beneficios que traera la
propuesta de mejora planteada para la presente investigacion, es de considerar que
una de sus principales beneficios es la retencidon de sus clientes actuales y la
oportunidad de lograr nuevos clientes pudiendo ser corporativos o como familias
interesadas en los paquetes turisticos que ofrece la empresa “Turismo Caminos” para

el departamento de Ancash.
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ABSTRACT
The company object of this study is called Caminos tourism travel agency, which
is located in the city of Huaraz, it was created in 2006, with the purpose of generating

tourism and meeting the needs of the population and tourists, as the the years in 2015

{143 ”n

the company name was changed as a travel and tourism agency “Turismo Caminos
SRL because a partner was integrated into the organization. Similarly, in 2019 the
company name was changed again with other partners to "“TURISMO CAMINOS™
S.R.L.

The present research work called "Proposal to improve the Marketing of the
tourism travel agency Caminos in the department of Ancash for the year 2021", where
it will try to demonstrate the competitive advantages that could be created from the
improvement of the area of Marketing of the company the travel agency “Turismo
Caminos”.

The purpose of the agency was to be the leader of the Ancash region, offering
quality tourism services in a personalized way, characterized by being the company
that has immediate answers to the queries and needs of customers and suppliers,
something that no agency of Travel to the present day works that way, it was one of
the first travel agencies that did not need a physical office to work and all contacts were
via the internet and the work was exclusively virtual.

We must mention that the company Caminos does not have a good
management of its Marketing area, in this sense it does not have a good use of
advertising strategies in the department of Ancash, which ultimately does not allow the
company to improve its sales, Since it is understood that the commercial area is closely
linked to the Marketing area, for the pertinent purposes in the commercial area of the

company the Marketing area is merged, when dealing with a small company and
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relatively new creation in the tourist market of Ancash the company must quickly
develop Marketing strategies that allow it to consolidate and improve its corporate
performance in the tourism sector.

This is due to the fact that currently there are tourism companies (competition)
that are larger in capacity, employees and time of service in the market, which
undoubtedly becomes a direct competition for the Caminos company, the goal is that
by applying this plan improvement for the Marketing area, the company can advance
and improve its current problematic situation, in this sense, it can retain its current
clients and attract new clients, which, by their nature, can be called clients to
companies or families, since the The turn of the company can be coupled with
companies or families who want to know the tourist sectors of Ancash.

In this sense, in this study, the fulfillment of five specific objectives was carried
out in chapter IV called Results, which allowed us to propose improvements for the
Marketing area of the company Caminos, the same objectives that we detail below;
The first objective that was developed in the company Caminos was to carry out a
diagnosis of the current situation in the Marketing area of the company Caminos travel
agency tourism, to define the reasons for the current situation in the area, where we
have been allowed understand the current problematic situation of the company, this
through the development of the SWOT analysis tool, developed at the end of chapter
[l called Reference Framework.

As a second specific objective, the improvement design was carried out that
allows the formulation of adequate and timely Marketing strategies, which allowed to
propose improvements to the current problematic situation of the company Caminos

travel agency tourism, which will allow it to retain its current and equal clients way to
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attract new customers to the company, whether corporate or various families looking
for a tour package in Ancash and its surroundings.

In the same way, an action plan was determined that served as a metric to be
able to define and achieve the Marketing strategies formulated in the previous specific
objective, and based on this, the Marketing area of the company tourism travel agency
Caminos was achieved. Another specific objective that was addressed in this research
was the implementation of control methods, which allow ensuring compliance with the
improvement proposal for the Marketing area of the company Caminos travel agency
tourism, as well as its objectives for the present investigation.

Finally, the last specific objective developed in this research has been the
determination of the cost and benefit that will bring the improvement strategies
proposed for the Marketing area of the company Caminos travel agency tourism in the
department of Ancash for the year 2021, same that has allowed to determine what
would be the value of this improvement proposal in case the owners of the company
decide to implement it, as well as the benefits that the improvement proposal proposed
for this investigation will bring, it is to be considered that a One of its main benefits is
the retention of its current clients and the opportunity to gain new clients, which may
be corporate or as families interested in the tourist packages offered by the company

Caminos for the department of Ancash.
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INTRODUCCION

La empresa objeto del presente estudio es denominada agencia de viajes
“Turismo Caminos” que se encuentra ubicada en la ciudad de Huaraz, fue creada en
el aflo 2006, con la finalidad de generar el turismo y satisfacer las necesidades de la
poblacién y del turista, al transcurrir los afios en el 2015 se cambi6 de razon social
como agencia de viajes y turismo Caminos S.R.L. porque se integro a una socia dentro
de la organizacion. Del mismo modo, en el 2019 se cambi6 nuevamente la razon social
con otros socios a “TURISMO CAMINOS” S.R.L.

El presente trabajo de investigacion denominado “Propuesta de mejora del
Marketing de la agencia de viajes Turismo Caminos en el departamento de Ancash
para el afo 2021”, en donde se tratara de demostrar las ventajas competitivas que se
podria crear a partir de la mejora del area de Marketing de la empresa la agencia de
viajes “Turismo Caminos”.

La empresa como toda empresa pequefa y de reciente creacion ha presentado
problemas en sus comienzos, como por ejemplo, problemas en su joven area de
marketing, es decir la empresa necesita delinear estrategias efectivas y oportunas
para poder sostenerse en su mercado de accién, ya que se entiende que unos de los
principales problemas para las empresas pequefias es no poder mantenerse en el
mercado hasta poder generar clientes y ventas, por eso es muy importante que la
empresa pueda generar pronto estrategias de marketing que le permita afianzar las
relaciones con sus clientes actuales y poder dar a conocer la empresa a sus clientes
potenciales en todas las regiones de Peru mediante la implementacion de estrategias
de Marketing digitales.

La propuesta de mejora para la presente investigacion permitira la aplicacion

de varias estrategias de mejora para el area de Marketing de la empresa, las mismas
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que permitirdn mejorar la situacion problematica, se intentard plasmar estrategias
efectivas de Marketing que permitan fortalecer las relaciones con los clientes actuales
al igual que obtener mas clientes, se intentara plasmar estrategias de Marketing
digitales, que permitan que la empresa tenga mas participacion digital en su mercado
de accion.

Con la pandemia ocasionada a causa del Covid-19 muchos negocios han
tenido que mudar sus servicios a medios digitales, lo que les ha permitido mantenerse
en el mercado, es decir, los mercados han migrado fuertemente al segmento digital,
donde se presta para mas facilidades tanto como para el consumidor de contenido
como para el publicista, estos medios tecnolégicos son los que se pretendera
proponer para la presente investigacion, para que la empresa agencia de viajes y
“Turismo Caminos” puede fortalecer su reciente area de marketing y pueda
mantenerse y aumentar su participacion tanto en el mercado turistico del
departamento de Ancash, como en el resto del Peru.

El presente trabajo de investigacion se fundamentara bajo la creacion de cinco
capitulos, segun el documento de la estructura del informe de investigacion, creado
por la escuela de Postgrado Neumann Bussiness School, en donde, en el capitulo |
denominado como Antecedentes del Estudio, se demostrara el planteamiento del
problema, con sus respectivos objetivos de investigacion, las metodologias a usar en
la presente investigacion las definiciones y los alcances y limitaciones que nos
permitan desarrollar de una manera Optima el presente trabajo de investigacion.

Como capitulo Il se desarrollara el denominado Marco Teodrico, en donde
predominara la conceptualizacion de las variables de estudio al igual que los topicos
claves que permitan el mejor entendimiento del trabajo de investigacion,

acompafnados de un analisis critico y un analisis comparativo.
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En el capitulo Il denominado como Marco Referencial se plasmara informacion
relacionada con la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, se dara inicio con
la resefia histérica, donde se hablara de la empresa, desde su inicio hasta su situacion
actual en el mercado y sus motivos que han llevado a la realizacion del presente
trabajo de investigacion, se hablara de la filosofia organizacional, donde se tocara su
mision, vision al igual que sus principios y valores, el disefio organizacional, donde se
trata la estructura organizativa de la empresa en rangos jerarquicos, para despues
hablar acerca de los productos y servicios que ofrece la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos” para finalizar en un diagnostico organizacional mediante el uso de
la herramienta de analisis FODA, la misma que permitira determinar sus principales
factores externos e internos.

Una vez cumplido el capitulo Il se dara inicio al capitulo IV, el mismo que se
denomina Resultados segun el documento de la estructura del informe de
investigacion, creado por la escuela de Postgrado Neumann Bussiness School, en
donde se realizaran los objetivos especificos, Ios mismos que permiten mejorar la
reciente area de Marketing de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, se
ha declarado la suma de cinco objetivos especificos que nos van a permitir desarrollar
de manera correcta las propuestas de mejora para subsanar la situacion problematica
actual de la empresa.

Se desarrollara el capitulo V, denominado como Sugerencias, en donde se
desarrollara las debidas sugerencias del presente trabajo de investigacion,

acompafado de las conclusiones,
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CAPITULO | ANTECEDENTES DEL ESTUDIO

1.1.Titulo del Tema
Propuesta de mejora del Marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos”

en el departamento de Ancash para el afio 2021.

1.2.Planteamiento del Problema

La empresa objeto del presente estudio, llamada agencia de viajes “Turismo
Caminos”, que esta ubicada en la ciudad de Huaraz, ha sido constituida en el afio
2006, con el fin de producir el turismo y saciar las necesidades poblacionales y del
turista, al transcurrir los afios en el 2015 se ha cambiado de razén social como agencia
de viajes y turismo Caminos S.R.L. pues se ha incluido a una socia en la organizacion,
de igual modo, en el 2019 se ha cambiado nuevamente el motivo social con otros
aliados a “TURISMO CAMINOS” S.R.L.

El presente trabajo investigacion nombrado “Propuesta de mejora del Marketing
de la agencia de viajes Turismo Caminos en el departamento de Ancash para el afio
2021”7, donde se tratara de demostrar los beneficios competitivos que se podria
generar desde la optimizacién del &rea de marketing de la organizacién la agencia de
viajes “Turismo Caminos”.

El objetivo de la empresa, ha sido ser lider turistico del departamento de
Ancash, ofertando servicios turisticos de calidad de forma personalizada,
caracterizandolos por ser una organizacion que tiene respuestas inmediatas a la
consultas y necesidades de los consumidores y proveedores, cosa que ninguna
agencia de viajes hasta esta época labora de ese modo, ha sido una de las primeras
agencias de viajes que no necesitaba de una oficina fisica para laborar y todos los

contactos fueron via internet y el trabajo ha sido exclusivamente virtual.
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Esto debido que en la actualidad hay organizaciones turisticas (competencia)
gue son mayores en capacidad, empleados y tiempo de servicio en el mercado lo cual
sin lugar a dudas se convierte en una competencia directa para la organizacion Turimo
Caminos, la meta es que por medio de la aplicacion del presente proyecto de
optimizacién para el area marketing, la compafia logre continuar y mejorar su
situacion problematica que actualmente presenta, logre retener a sus clientes actuales
y atraer a nuevos clientes, que, por su naturaleza tienen la posibilidad de ser llamados
organizacionales o familias, debido a que el giro de la organizacion se puede acoplar
hacia organizaciones o familias que deseen conocer los atractivos turisticos de
Ancash.

La compafia “Turismo Caminos” no posee un éptimo funcionamiento de su
area de marketing, no posee un Optimo uso de tacticas de publicidad en el
departamento de Ancash, lo cual al final no permite que la compafiia logre mejorar en
sus ventas, debido a que se entiende que la zona comercial esta estrechamente ligada
al area de marketing, para los objetivos pertinentes en la zona comercial de la
organizacién esta fusionada al sector de Marketing, al ser una organizacion pequefia
y de relativa constitucién nueva en el mercado turistico de Ancash la organizacion
deberia desarrollar inmediatamente tacticas de Marketing que le posibilite fortalecerse
y mejorar su funcionamiento corporativo en la zona turistica.

La zona Ancash es sin lugar a dudas una de las zonas que se caracteriza por
recibir turistas por la diversidad de productos turisticos que tiene y por ende no deja
de ser la exclusion frente a la problematica mencionada, puesto que hay muchas
agencias de viajes y varias de ellas fracasan antes de cumplir los 5 afios y el 90% no
llega a los 10 afios, podriamos mencionar los motivos como: agencias informales,

organizaciones sin planes de comercio, estratégicos, de marketing, sin entendimiento
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del rubro entre otros, ello conlleva a una mala prevision de ingresos y costos a un
equipo inexperto.

Es de fundamental trascendencia que al compairiia agencia de viajes “Turismo
Caminos” pueda llevar a cabo tacticas de optimizacion para su actual area de
marketing y logre fortalecer su colaboracion en el mercado turistico del departamento
de Ancash, debido a que como se ha manifestado con anterioridad su primordial
problema es la inadecuada administracion de sus tacticas de marketing lo cual no

permiti6 mejorar sus ventas, al igual que el reconocimiento en su mercado de accion.
1.3.0bjetivos

1.3.1 Objetivo General
Elaborar una propuesta de mejora del marketing de la agencia de viajes

“Turismo Caminos” en el departamento de Ancash para el afio 2021.

1.3.2 Objetivos Especificos

> Realizar el diagndéstico de la situacién actual en el area de marketing de
la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, para definir las razones de la
situacion actual del area.

> Elaborar el disefio de mejora que permita formular estrategias de
Marketing adecuadas y oportunas, que permitan mejorar la situacion problematica
actual de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”.

> Determinar un plan de accion que sirva como métrica para poder
delimitar y alcanzar las estrategias de Marketing formuladas en el objetivo especifico
anterior, y en base a esto se logre mejorar el area de Marketing de la empresa agencia
de viajes “Turismo Caminos”.

> Implementar los métodos de control, que permitan velar por el

cumplimiento de la propuesta de mejora para el area de marketing de la empresa
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agencia de viajes “Turismo Caminos”, al igual que de sus objetivos para la presente
investigacion.

> Determinar el costo y beneficio que traera las estrategias de mejora
propuestas para el area de marketing de la empresa agencia de viajes “Turismo

Caminos” en el departamento de Ancash para el afio 2021.

1.4 Justificacién

Mediante la elaboracion de la propuesta de mejora del Marketing de la agencia
de viajes “Turismo Caminos” en el departamento de Ancash para el afio 2021 podria
servir como proyecto de investigacion para trabajos de otros invstigadores, ya que
consideramos que podriamos aplicar todos los conceptos aprendidos durante la

maestria.

1.4.1 Justificacion Teodrica

Como se habia manifestado con anterioridad la presente investigacion trata del
desarrollo de la mejora del Marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos” en el
departamento de Ancash para el afio 2021, el presente trabajo se justifica debido a
las mejoras en el desempefio que traera a la empresa, la aplicacion de las estrategias
de mejora en la reciente area de marketing y se podra mejorar la situacion
problematica de la empresa como ya se habia manifestado con anterioridad.

Se considerara el uso de estrategias de marketing digitales, que permitiran
posicionar a la empresa en un segmento nuevo, que es el segmento digital, que ha
sido muy desarrollado y usado ultimamente, ya que todos los mercados han tenido
que transformar sus servicios y sus productos a un mercado digital, mediante el e-
commerce herramienta que facilita la relacion virtual con los potenciales clientes

donde sea su ubicacion sin problemas de comunicacion, herramientas que facilitarian
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grandemente las relaciones con potenciales clientes en todo Peru y ya no tendra como

limitacion solo los clientes presenciales de Ancash.

1.4.2 Justificacion Metodoldgica

El trabajo de investigacion presenta una justificacidn metodoldgica debido a que
con la metodologia planteada para el desarrollo de esta investigacion se podria usar
como un punto de referencia para otro tipo de estudios que presente similitudes con
el presente estudio sobre el mejoramiento del area de marketing de una empresa de
turismo en el departamento de Ancash.

El presente trabajo de investigacion se justifica metodoldgicamente esto debido
a que en el presente estudio se dard uso de instrumentos de recopilacién de
informacion, tales como, el uso de encuestas a través de cuestionarios a los clientes
de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” para que nos ayuden a entender
cudles serian sus apreciaciones y necesidades sobre estrategias de Marketing que
cubra con sus necesidades y nos pueda nutrir de informacién para determinar de
mejor manera un diagnostico externo y nos facilite el desarrollo de estrategias de
mejora para el area de marketing de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”

en el departamento de Ancash.

1.4.3 Justificacion Practica

El presente trabajo de investigacidén se justifica practicamente esto debido a
gue mediante el desarrollo de las estrategias de mejora para el area de marketing de
la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” servira de guia para los empresarios
que decidan incursionar en el sector, ya que en la actualidad el gobierno esta
impulsando el turismo en el Perd con programas de financiamiento para

emprendedores, asi como campafas de promocion con respecto al turismo interno.
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Esto con el fin de que estas empresas que realicen actividades similares a la
empresa objeto del presente estudio, puedan realizar buenas practicas empresariales,
y también tengan rentabilidad y contribuyan al desarrollo de la actividad turistica en la
region Ancash.
1.5.Metodologia

Para el presente trabajo de investigacion que trata sobre el desarrollo de una
propuesta de mejora del Marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos” en el
departamento de Ancash para el afio 2021 se utilizaran el uso de los siguientes
métodos, enfoques y paradigmas.

1.5.1 Paradigma Positivista

Se dara usos al paradigma positivista en esta investigacion para mejorar el area
del Marketing de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” en el departamento
de Ancash debido a que se utilizara datos estadisticos, para el desarrollo, analisis y
procesamiento de los datos obtenidos mediante el desarrollo de los instrumentos de
recoleccion de informacién, que como se ha manifestado con anterioridad, se utilizara
la técnica de la encuesta, plasmado mediante el instrumento del cuestionario, mismo
gue se desarrollara a todos los clientes registrados en la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos”, esto para entender sus requerimientos y necesidades que seran
atendidas mediante el desarrollo de las estrategias de mejora para el area de
Marketing de la empresa.

1.5.2 Tipo de Investigacién
1.5.2.1 Investigacion Cuantitativa

Para la presente investigacion se dara uso de la investigacion cuantitativa
debido a que, se debera recolectar informacion mediante los instrumentos antes

descritos, y esto se debera dar un tratamiento de caracter cuantitativo, es decir los
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datos obtenidos deberan ser analizados, mediables y cuantificables, procesados y
presentados analiticamente, por todo lo antes mencionado nos servira el método
cuantitativo en el presente trabo de investigacion de la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos”.
1.5.2.2 Investigacion Cualitativa

Se dara uso a la investigacion cualitativa para el presente trabajo debido a que,
se conceptualizara las variables de estudio, pudiendo ser variables dependientes e
independientes, al igual que tendra una validacion de hipotesis de varios autores de
estudios similares al presente.
1.5.2.3 Investigacion Transversal

En el presente trabajo de investigacion se considera un estudio transversal ya
que, depende de varias areas de estudio, no solamente interviene el area de
marketing, sino al ser transversal es relacional, es decir el area de marketing esta
relacionada con el area de comercializacién, y el area de comercializacion a su vez
del area de finanzas, ya que esta area brinda la capacidad econdémica que necesita el
area de comercializacion y marketing, y estas dos areas dependen del area de Talento
Humano, la misma que brinda el personal para que laboren en estas dos areas antes
descritas y principalmente todas las areas dependen de una gerencia que se encargue
de las tomas de decisiones en la empresa, es un estudio transversal ya que no
depende del area por si sola, sino depende de las demas areas de la empresa agencia
de viajes “Turismo Caminos”.
1.5.3 Tipo de Estudio
1.5.3.1 Estudio Exploratorio

Para Marcelo Gémez (2006), afirma que la investigacion exploratoria: “Se

efectia normalmente, cuando es necesario examinar unos temas o problemas de
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investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no ese ha abordado
antes” (Gémez, 2006, pag. 65). En el presente trabajo de investigacion se utilizara un
estudio exploratorio, esto debido a que nos brinda una vision subjetiva de la
investigacion que pretendemos desarrollar sobre la mejora en el area de Marketing de
la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, por lo que consideramos y este tipo
de estudio es el primer paso a desarrollar para cualquier investigacion, se obtendra
informacion denominada preliminar, para que en base a ello realizar el desarrollo del
presente estudio.

1.5.3.2 Estudio Descriptivo

Segun el autor Hernandez Sampieri (2017), asegura que: “Los estudios
descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que se
someta a un andlisis” (Hernandez Sampieri, Metodologia de la investigacion, 2014,
pag. 92).

Esta investigacion se la realizara con el objetivo principal de entender la
situacion problematica actual de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”,
para que posteriormente plantear estrategias de mejora para el area de marketing,
para mejorar la forma en como la empresa administra su area de marketing, que como
se ha manifestado es de creacion reciente y necesita ser atendida a la brevedad del
caso por todos los beneficios que esta area pudiera traer a la empresa objeto del

presente estudio.

1.5.4 Técnicas de recoleccién de informacion
Para el desarrollo de la presente investigacion se utilizard como técnica a la
encuesta para el levantamiento de informacion, la misma que sera definida para los

clientes de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” y determinar cuéles son
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las principales necesidades de los clientes y poderlas satisfacer mediante estrategias
efectivas de marketing. “Es una técnica para estudiar cualquier tipo de comunicacion
de una manera “objetiva” y sistematica” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, &
Baptista Lucia, 2005).

Para cumplir con esta técnica denominada encuesta, se utilizara& como
instrumento un cuestionario, el mismo que sera desarrollado en el capitulo IV
denominado Resultados de la presente investigacion y su ficha en blanco se podra

visualizar en los anexos de esta investigacion.
1.6.Alcances y limitaciones

1.6.1 Alcances

Para el presente trabajo de investigacion sobre la elaboracién de una propuesta
de mejora del Marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos” en el
departamento de Ancash para el afio 2021, ubicada en el Jr. 28 de Julio 1101 — Barrio
la Soledad — Provincia de Huaraz — Region Ancash.

Se realizara el levantamiento de la informacion durante los meses de mayo,
junio y julio del afio 2021, y la implementacion de las estrategias de mejora se
pretenden plasmar el afio 2022, entendiéndose que la implementacion es a
consideracion de los directivos de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”.

La cobertura del presente trabajo de investigacion propuesto sera a nivel del
departamento de Ancash y el Norte del Per(, para el sector turismo, considerando a
un futuro cercano poder enfocarse en todo Perd y mejorar aun mas las ventas de la

empresa.
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1.6.2 Limitaciones

Para el presente trabajo de investigacion que trata sobre la elaboracién de una
propuesta de mejora del Marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos” en el
departamento de Ancash para el afio 2021, debemos considerar algunas limitaciones,
una limitacion que se debe considerar es el Covid-19 y todas las repercusiones que
esto ha traido a la empresa objeto del presente estudio investigativo en el
departamento de Ancash, las principales limitaciones son las siguientes:

> Las limitaciones de tiempo por parte de los tesistas, ya que aparte de
realizar sus actividades laborales normales, se debe coordinar el tiempo necesario
para desarrollar la maestria en si, asi que el tiempo de los tesistas es la primera
limitacion que se debe considerar.

> El denominado “trabajo remoto” por parte de los trabajadores de la
empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, esto debido a mergencia anitaria por
a presencia del Covid-19, que ha dificultado revisar la informacién en la empresa, ya
gue actualmente no se realiza el trabajo presencial.

> La empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” no presenta un ERP
sofisticado y mantiene un sistema contable basico que dificulta un poco pulir la
informacion con respecto a los clientes, los mismos que deberan ser sujetos de un

cuestionario mediante un formato del google forms.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO
2.1. Conceptualizacion de la(s) variable(s) o topico(s) clave
2.2.1 Marketing

Segun el autor Kotler (2019), nos indica lo siguiente: “El Marketing es un
proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con
sus semejantes” (Kotler P. , 2019).

El Marketing no es una actividad nueva para las empresas, ya que se maneja
desde hace varios afios, donde sus estrategias son muy importantes para el
crecimiento de una empresa, ya que permite manejar el control de las gestiones
comerciales y de imagen con los diversos tipos de empresas, es de mucha importancia
implementar estrategias de Marketing para la empresa agencia de viajes “Turismo
Caminos” ya que al ser nueva en su mercado de accidén necesita que su nombre sea
reconocido en el departamento de Ancash para poder tener un mayor flujo de clientes

y mantener a sus clientes actuales.

Segun el libro on line de Jaramillo (2010) afirma que: Para Philip Kotler y Gary
Armstrong, autores del libro "Fundamentos de Marketing", el concepto de Marketing
es "una filosofia de direccion de Marketing segun la cual el logro de las metas de la
organizacion depende de la determinacion de las necesidades y deseos de los
mercados meta y de la satisfaccion de los deseos de forma mas eficaz y eficiente que

los competidores” (Jaramillo, 2010).
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2.2.2 Plan de Marketing

Segun la American Marketing Asociation (A.M.A.), nos dice lo siguiente: “El plan
de Marketing es un documento compuesto por un analisis de la situacion de
mercadotecnia actual, el analisis de las oportunidades y amenazas, los objetivos de
mercadotecnia, la estrategia de mercadotecnia, los programas de accién y los
ingresos proyectados” (Thompson, 2019). El plan de Marketing es una herramienta
gue permite gestionar de una manera mas optima el area de marketing, mediante la
sumatoria de estrategias de mejora para el area antes mencionada, con la realizacion
de estrategias que se plantean en periodos establecidos y con métricas de control que
ayudaran a garantizar que se cumplan con las actividades antes descritas en el plan
de marketing.

El plan de Marketing es la consecucién de estrategias de mercadotecnia
enfocadas en mejorar el area, en base a estas estrategias y la programacion
sistematizada con métricas de control para que se vele por el cumplimiento de estas
mencionadas estrategias de mejora.

2.2.3 Mercadotecnia

Segun el documento de significados (2018), nos indica que: La mercadotecnia,
también conocida por su nombre en inglés marketing, se refiere al conjunto de
principios y practicas implementado en torno a la comercializacién de un producto,
bien o servicio, con el objetivo de generar un aumento en su demanda (Significados,
2018).

La mercadotecnia es un pilar importante para todo tipo de empresas, ya que
permiten plasmar estrategias que junto al area comercial permitiran mejorar las
capacidades comerciales de manera correcta y sustentable para un periodo

determinado, esto mediante el estudio y analisis del mercado turistico del
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departamento de Ancash.

2.2.4 Marketing Mix

El autor Espinosa (2014) indica que: ElI Marketing mix es uno de los elementos
clasicos del marketing, es un término creado por McCarthy en 1960, el cual se utiliza
para englobar a sus cuatro componentes basicos: producto, precio, distribucién y

comunicacion (Espinosa, 2014).

Producto Precio

Marketing
Mix

Distribucion Comunicacion

www.RobertoEspinosa.es
Figura 1
Marketing Mix
Fuente: (Espinosa, 2014)
Elaboracion propia

El Marketing Mix ayuda a las empresas a lograr sus objetivos de Marketing
mediante las estrategias de precio, producto, plaza o distribuciéon y promocién, es
denominado las 4p del marketing, para la presente investigacion se considerara dentro
de las estrategias de mejora el contemplar al Marketing mix como una de esas
estrategias de mejora para el area del Marketing de la empresa agencia de viajes

“Turismo Caminos”.
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2.2.4.1 Precio

Para el autor Marchal (2016), indica lo siguiente: “Con respecto al precio, no
tenemos que valorar el precio de un producto por su valor monetario” (Marchal, 2016).
Es importante considerar el precio de los productos y/o servicios, ya que de eso
depende una ventaja competitiva ante la competencia, para la empresa agencia de
viajes “Turismo Caminos”, sevdeberian de revisar los precios de sus paquetes
turisticos ofertados para compararlos con los de la competencia y saber si tienen
precios competitivos y en base a ello utilizar la formula que declara el autor
anteriormente citado y determinar el precio justo que le permita obtener ventaja
competitiva a la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” en su mercado de

accion en el departamento de Ancash.

2.2.4.2 Producto

Para el autor Espinosa (2014), indica lo siguiente: “El producto es la variable
por excelencia del Marketing mix ya que engloba tanto a los bienes como a los
servicios que comercializa una empresa. Es el medio por el cual se satisfacen las
necesidades de los consumidores” (Espinosa, 2014). En el caso puntual de la
empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, no ofrece productos, méas bien ofrece
servicios, debe considerar varios aspectos en los servicios turisticos que ofrece,
pudiendo ser la calidad del servicio unos de sus pilares importantes, la capacitacion
constante a sus empleados, otro pilar importante a considerar, ya que un trato servicial
y con conocimientos siempre actualizados haran de la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos” muy competitiva en sus mercado de accion teniendo siempre

clientes satisfechos.
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2.2.4.3 Plaza o distribucion

La Plaza o distribucién es conocida como el lugar o lugares en donde las
empresas ofrecen sus productos y servicios en el mercado, para la empresa agencia
de viajes “Turismo Caminos” es importante que se fortalezca su actual segmento de
mercado, es decir la ciudad de Huaraz y progresivamente vaya expandiéndose al
departamento de Ancash y de una manera sostenible al resto del Per(, es importante
entender que la empresa puede generar canales de distribucion y la conformacion de
alianzas estratégicas con empresa de su mismo segmento de acciébn en otros

departamento o ciudades e ir fortaleciéndose de manera conjunta poco a poco.

2.2.4.4 Promocion

Para el autor Marchal (2016), indica lo siguiente: “la forma en la que se
combinen los distintos instrumentos de promocion dependera de las caracteristicas
del producto, el mercado al que nos dirigimos y la competencia existente en el mismo”
(Marchal, 2016). La promocion de un producto o servicio es fundamental para
cualquier empresa que intervenga en su mercado de accién, esto debido a que le
permite identificar y crear su propia marca, al igual permite a la empresa resaltar entre
las demas con promociones el cual dependera de su éxito o fracaso.

Segun la autora Ranis Franquet (2017), donde asegura que: “Las 4 P’s del
Marketing se utiliza para definir a una de las estrategias mas conocidas y aplicadas
en este ambito, que consiste en analizar los 4 elementos fundamentales: el producto,
el precio, el punto de venta y la promocion” (Ranis Franquet, 2017). El Marketing mix
es una herramienta que posibilita expresar estrategias de marketing mediante el uso
de las estrategias de precio, producto, plaza o distribucion y promocion, que podria
dar uso y mejorar la situacion actual de la empresa agencia de viajes “Turismo

Caminos” el departamento de Ancash.
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2.2.5 Aplicaciéon del Marketing mix

Al respecto Pefaloza (2005), manifiesta: El concepto de valor aqui entendido
viene determinado por la utilidad de los bienes para satisfacer las necesidades, es
decir, para los fines humanos para los que sirven. Estas decisiones se enmarcan en
dos concepciones de la mercadotecnia: como herramienta de analisis y como medios
operacionales (Pefialoza, 2005, pag. 72).

El Marketing MIX se considera como una estrategia general, la misma que esta
enfocada para los cuatros aspectos internos de la empresa que son: producto, precio,
distribucion y promocion, donde su principal objetivo es el de mejorar mediante sus
herramientas de marketing la situacion de las empresas que hagan usos de estas

denominadas 4p’s del Marketing.

2.2.6 Mercado

Segun el documento de significados (2019), en donde “El mercado es un ente
gue relaciona el individuo que busca un bien, producto o servicio con el individuo que
lo ofrece” (Significados, 2019). El mercado es un proceso, un lugar o un sitio (puede
ser presencial o una plataforma digital), en donde interactian tanto los vendedores
como los clientes, donde se ofrecen los servicios y los productos que uno necesita y

el otro tiene, es decir, se produce un efecto de intercambio.

2.2.7 Plan de mejora

El documento de ISO Tools (2015), “La mejora continua esS un proceso
elemental para alcanzar la Calidad Total y la Excelencia empresarial. Este proceso de
mejora, pone el énfasis en la capacidad que tienen las empresas para evolucionar,
progresar y desarrollarse” (ISO Tools, 2015). Un plan de mejora es una serie de pasos
sistematizados que permiten reestructurar o redisefiar un proceso o un area especifica

dentro de una empresa, dentro de un plazo definido en un tiempo determinado
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mediante varias métricas de control y seguimiento a estas estrategias de mejora
planteadas, en nuestro caso el area de marketing de la empresa agencia de viajes

“Turismo Caminos”.

2.2.8 Estudio de mercado

Segun el documento de significados (2017), en donde dice que: “Es la
recoleccion y analisis de datos que una empresa u organizacion realiza para
determinar su posicionamiento en la industria con respecto a sus competidores con el
fin de mejorar sus estrategias de negocios aumentando asi su competitividad”
(Significados, 2017). Mediante una correcta investigacion de mercado se podra
incurionar en los mercados de una manera correcta y efectiva con estrategias de
marketing adecuadas para los clientes de la empresa agencia de viajes “Turismo

Caminos” y redituables para la empresa objeto del presente estudio de investigacion.

2.2.9 Ventas

Para el autor Westreicher, (2021), “Las ventas suponen la obtencién de una
ganancia econdémica desde el punto de vista del vendedor. Este agente econdmico
ofrece su producto a potenciales compradores, que se haran con el mismo tras
compensarle con dinero sobre un precio conocido previamente (Westreicher, 2021).

Las ventas son el objetivo principal de cualquier empresa que preste bienes o
servicios en el mercado, las ventas son la razon de ser de las empresas, ya que una
empresa sin ventas no tendria objeto en el mercado, la intencion es fortalecer las
ventas en la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” para que le permitan
mantenerse en el mercado y de a poco ir mejorando las ventas para que pueda
consolidarse en su mercado de accion en el departamento de Ancash, sin perder la
atencion a las ventas de sus competidores ya que se debe analizar los factores de

exito de las empresas que ofrecen los servicios similares para que pueda entender
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estos mencionados factores y puedan aplicarlos en la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos”.
2.2.10 Cliente

De acuerdo con Llorente (2018) nos indica los siguiente: “Cliente es la persona,
empresa u organizacion que adquiere o compra de forma voluntaria productos o
servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona o para una empresa
u organizacion” (Llorente, 2018, pag. 48). El cliente es la persona ya sea natural o
juridica que la empresa satisface mediante la prestacion de un servicio o un producto,
y este a su vez entrega un valor monetario como intercambio.
2.2.11 Servicio al cliente

Con base en lo expuesto por (Vargas, 2006) El servicio al cliente es la presencia
de caracteristicas que aportan al tratamiento de satisfacer las necesidades del cliente
por medio de un intermediario. Debido a que la empresa no va directamente con el
cliente, en muchas ocasiones tiene empleados que ofrecen los productos. El
empleado tiene la obligacion de relacionarse con el cliente y brindarle un servicio de
calidad para que asi haya una excelente comunicacion entre ambos (Vargas, 2006).

El servicio al cliente es el componente mas importante en las empresas, esto
debido a que mediante el servicio al cliente se podria interpretar como la satisfaccion
comercial de nuestros clientes, y esto permite a la empresa agencia de viajes “Turismo
Caminos” afianzar sus clientes actuales y generar nuevos referidos para tener una
mayor cantidad de clientes, por eso es importante que la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos” tenga muy en cuenta el servicio al cliente y la satisfaccion del
mismo, para poder mejorar su situacion problematica actual y pueda mejorar su

participacion en su mercado de actuacion en el departamento de Ancash.
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2.2.12 CRM (Customer Relationship Management)

Al respecto Montoya & Boyero, en el afio 2016 plantean que: EI CRM (Customer
Relationship Management), o la Gestion de las relaciones con el cliente, es una
herramienta que permite que haya un conocimiento estratégico de los clientes y sus
preferencias, asi como un manejo eficiente de la informacion de ellos dentro de la
organizacion (Montoya & Boyero, 2013, pag. 135).

El CRM como su nombre lo indica permite gestionar de mejor manera las
relaciones con los clientes actuales y potenciales que pudiera tener la empresa
agencia de viajes “Turismo Caminos”, se incluira en el desarrollo de esta investigacion
la posibilidad de una implementacion de un CRM para afianzar esas relaciones para
mejorar su situacioén problematica actual y puedan optimizar su cantidad y calidad de
ventas afianzando las relaciones con sus clientes actuales gestionandolos de mejor
manera.

2.2.13 Publicidad

Segun los autores Regatto y Gavilanes (2016), indican que: La publicidad tiene
un fin comercial (ventas), es una herramienta para la comunicacion y promocion de
bienes y servicios (tangibles e intangibles). La propaganda esta enfocada en cambiar
o fortalecer opiniones, doctrinas, creencias, (por eso, por ejemplo, se denomina
‘Propaganda Politica’ a la declaracién de candidatos, etc. ya que no tiene fines
comerciales sino basan su comunicacion en ideales, propuestas sociales, etc.)
(Regatto & Gavilanes, 2016, pag. 26).

La publicidad es la principal estrategia de cualquier empresa que quiera
prevalecer en su mercado de accion, ya que permite tener siempre a la empresa a
vista del consumidor, para la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” debe

considerar una publicidad permanente de su marca para que el consumidor sepa
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siempre de la empresa, podria ser esta publicidad digital, usando redes sociales que
permitan la facilidad de llegar a la vista de los posibles consumidores de contenido y
por ende potenciales clientes de la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” en

el departamento de Ancash.

2.2.14 Estrategias de comunicacion

Segun (Arellano, 2008) indica lo siguiente: La estrategia de comunicacion es
una serie de elecciones que permiten ubicar los momentos y los espacios mas
convenientes, para implementar un estilo comunicativo, un sello personal de la
organizacion, que deberan respetar en la ejecucion de todos los procesos internos,
tanto laborales como humanos (Arellano, 2008, pag. 4).

La comunicacion dentro de una empresa es de vital importancia, todas las
areas de la empresa deben tener una constante comunicacion y pueda generar
ventaja frente a las demas empresas, y esto se transnite a los clientes de la empresa
agencia de viajes “Turismo Caminos”, ya que la buena comunicacion no es solo entre
los miembros de la empresa, sino que se podria expandir hacia los clientes obteniedo
como resultado la satisfaccion de los clientes al recibir los servicios que la empresa
agencia de viajes “Turismo Caminos” ofrece en el departamento de Ancash.

2.2.15 Ventaja competitiva

Segun (Buendia, 2013) “La competencia es una parte esencial para el
desarrollo y la mejora constante de nuestras habilidades, en ausencia de
competidores resulta dificil determinar si una persona, empresa 0 nacion es o no
eficiente” (Buendia, 2013, pag. 67). La ventaja competitiva dentro de la estructura de
una empresa es una pieza clave, debido a que se analizan todos los aspectos que
rodean a los bienes o servicios que las empresas ofrecen en el mercado y sus

caracteristicas diferenciadoras que las resalta de los demas y el usufructo que pueden



-39 -

tener sobre sus competencias, esto se denomina ventaja competitiva, para la empresa
agencia de viajes “Turismo Caminos” debe analizar cual o cuales son sus ventajas
competitivas frente a sus demas pares en el mercado turistico de Ancash.

2.2.16 Agencia de viajes

Segun el autor Ballesteros (2012), manifiesta lo siguiente: “Una agencia de
viajes es una empresa turistica dedicada a la intermediacién, organizacion y
realizacion de proyectos, planes e itinerarios y elaboracion y venta de productos
turisticos entre sus clientes y determinados proveedores de viajes” (Universitat de les
llles Balears, 2014).

Segun la Confederacion Espafiola de Agencias de Viajes (2006) Existe una
definicion legal de las agencias de viajes: Tienen la consideracion de agencias de
viajes las empresas constituidas en forma de sociedad comercial, anénima o limitada
gue, en posesion del titulo-licencia correspondiente, se dedican profesional y
comercialmente en exclusividad al ejercicio de actividades de mediacién y/o
organizacion de servicios turisticos, pudiendo utilizar los medios propios en la
prestacion de los mismos (Confederacidén Espafiola de Agencias de Viajes, 2006).

Las agencias de viajes, son empresas mayormente conocidas como empresas
de intermediacion, se encarga de entrelazar al cliente con las actividades de las
empresas o complejos turisticos, y por esta gestion generan un rubro econémico a
cambio de estos servicios, en algunas ocasiones se encarga en realizar paquetes
promocionales con posibles ofertas por temporadas vacacionales, esto es a donde
debe apuntar la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” para mejorar su

situacion problemética actual.
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2.2. Importancia de la(s) variable(s) o topico(s) clave

Una buena estrategia de marketing debe garantizar que la empresa genere
beneficios razonables para el propietario. Una empresa debe ser buena para la
sociedad, desde una perspectiva comercial, podemos considerar que el marketing es
de gran importancia, esto debe tenerse en cuenta. Tiene aspectos basicos que ningun
empleador debe ignorar para lograr sus objetivos, estas premisas son:

La gente se olvido rapidamente.

La competencia no se ha dormido.

El marketing establece un puesto para la empresa.

El marketing es fundamental para la supervivencia y el crecimiento.
El marketing puede ayudarlo a retener clientes.

El marketing aumenta la motivacion interna.

Las actividades de Marketing tienen mas ventajas que la competencia feroz.

vV Vv YV VvV VYV VYV V VY

El marketing permite que el negocio siga funcionando.

Al mismo tiempo informa sobre el estado de la empresa, verificando asi si el
negocio esta debidamente determinado. Segmentos de mercado aplicables, si el
marketing mix es apropiado o inapropiado, verifica si los competidores actuales y
potenciales y el entorno en el que se llevan a cabo las actividades se han designado
claramente. Todos estos pueden definirse como necesarios para lograr estas
estrategias y acciones dentro de un periodo predeterminado.

El desarrollo adecuado de las estrategias de marketing permite a las empresas
lograr la maximizacién de sus ventas, como de su productividad, logrando asi la
independencia econdmica, generando rentabilidad, sustentabilidad y perdurabilidad

en su mercado de accion.



-41 -

De acuerdo con Karen Pinargote en el afio 2019 nos indica que la importancia
gue posee el Marketing radica en que es: “Uno de los procesos administrativos mas
medular desarrollado por las organizaciones, es el marketing; describiéndose que su
impacto y eficacia es indiscutido y su apropiada gestion permite percibir y avalar un
futuro relevante con grandes resultados a cualquier empresa” (Pinargote, 2019, pag.
78).

El plan de Marketing es una herramienta que permite gestionar de una manera
mas Optima el area de marketing, mediante la sumatoria de estrategias de mejora para
el area antes mencionada, con la realizacion de estrategias que se plantean en
periodos establecidos y con métricas de control que ayudaran a garantizar que se

cumplan con las actividades antes descritas en el plan de marketing.

El marketing mix se considera como una estrategia general, la misma que esta
enfocada para los cuatros aspectos internos de la empresa que son: producto, precio,
distribucion y promocion, donde su principal objetivo es el de mejorar mediante sus
herramientas de marketing la situacion de las empresas que hagan usos de estas

denominadas 4p’s del marketing.

El marketing es importante ya que no es una actividad nueva para las
empresas, ya que se ha manejando desde hace varios afios, donde sus estrategias
son muy importantes para el crecimiento de una empresa, ya que permite manejar el
control de las gestiones comerciales y de imagen con las diversa tipos de empresas,
es de mucha importancia implementar estrategias de marketing para la empresa
agencia de viajes “Turismo Caminos” ya que al ser nueva en su mercado de accion
necesita que su nombre sea reconocido en el departamento de Ancash para poder

tener un mayor flujo de clientes y retener a sus clientes actuales.



2.3.

Tabla 1

Analisis comparativo

Analisis comparativo variables de estudio en la empresa Agencia de Viajes “Turismo Caminos”

CONCEPTO

PRIMER AUTOR

SEGUNDO AUTOR

TERCER AUTOR

COMPARACION

Kotler 'y Amstrong
(2003) “El Marketing
es un proceso social y
administrativo a través
del cual grupos e

MARKETING individuos pueden

PLAN DE

obtener lo que
necesitan y desean
generar,

proporcionando e

intercambiando
productos valiosos con
sus semejantes”

Segin Mufiz (2001)
manifiesta que: “El
plan de Marketing es la
herramienta de gestion

MARKETING basica que debe utilizar

toda empresa orientada
al mercado que desee
competir”

Para la OIT (2003), el
turismo es el sector
relacionado con los
viajes: agencias de

TURISMO viaje, operadores vy

guias de turismo y
actividades
relacionadas. También
desde la oOptica de las
comunidades
receptoras y la oferta
turistica (OIT, 2003).

Agueda (2008)
considera  que el
marketing: “Es la
integracion de todas las
actividades de la
empresa enfocadas a la
satisfaccion del cliente,
obteniendo una
rentabilidad”

Philip Kotler (2008)
“Es un documento
escrito en el que se
recogen los objetivos,
las estrategias y los
planes de  accion

relativos a los
elementos de
Marketing-Mix, que
facilitaran y
posibilitaran el

cumplimiento de la
estrategia dictada en el
ambiente corporativo,
afio tras afio, paso a
paso”

La Organizacion
Mundial de Turismo
menciona  que el
turismo comprende las
actividades que
realizan las personas
durante sus viajes y
estancias en lugares
distintos a los de su
entorno habitual, por
un periodo inferior aun
afio, con fines de ocio,
por negocio y otros
motivos
(Confederacion
Espafiola de Agencias
de Viajes, 2006).

Segin American Marketing
Association  (2007), “El
Marketing es la actividad,
conjunto de instituciones y
procesos para crear,
comunicar, entregar e
intercambiar  ofertas  que
tienen valor para clientes,
clientes, socios y sociedad en
general”.

“El plan de Marketing es un
documento escrito en el que,
de una forma sistematica y
estructurada y previos los
correspondientes analisis 'y
estudios, se definen los
objetivos a conseguir en un
periodo de tiempo
determinado, asi como se
desarrollan los programas y
los medios de accion que son
precisos para alcanzar los
objetivos enunciados en el
plazo previsto.” (Sanz de la
Tajada, 1974)

El turismo es un fenémeno
social que consiste en el
desplazamiento

voluntario y temporal de
individuos o grupos de
personas que,
fundamentalmente con
motivo de recreacion,
descanso, cultura o salud, se
trasladan de su lugar de
residencia habitual
(Universidad Nacional de
Loja, 2013).

Los autores tienen una similitud
sobre los procesos y actividades
enfocadas en la satisfaccion del
cliente, la diferencia resalta en el
primer autor ya que resalta el
intercambio de productos con sus
semejantes. estos se complementan
en la busqueda de resultados a corto
plazo y lo importancia de que la
empresa gane.

Los autores coinciden en que el
plan de Marketing es un documento
escrito con todas las herramientas y
estrategias de forma sistémica y
estructurada que debe utilizar una
empresa, la diferencia que propone
es el segundo autor donde
menciona sobre el Marketing mix
que trata sobre atraer al consumidor
digital. El tercer autor
complementa mencionando que
son programas para alcanzar los
objetivos planteados.

Los autores concuerdan en que el
turismo es una actividad social que
realizan las personas ya sea Viajes
cortos o viajes largos. La diferencia
resalta en el tercer autor donde
menciona que los individuos
tengan libertar para desplazarse y
que no existe turismo cuando es
obligado. El segundo autor
complementa el concepto
mencionando que el turismo no
constituye una actividad
econdmica productiva, sino de
consumo.

Elaboracion Propia

42 -
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2.4. Anadlisis critico

Antes de gue el marketing se convierta en la profesion basica de una empresa,
es importante comprender el desarrollo del marketing, podemos comprender cOmo
funciona el marketing y como afecta a nuestras vidas. Ademas, puede ayudarnos a
comprender mejor el ambito de que cada vez aumentan mas competidores en el
sector. Es importante no solo mejorar, sino también saber diferenciarse. Su publicidad
también debe mostrar el prestigio de la marca, pudiendo hacerla Unica y asi generar
demanda a través de la comunicacion tangible e intangible de estos productos. Se
puede decir que es muy importante la relacion que debe existir entre el CEO vy el
director de marketing, para generar una sinergia positiva, y esta e vea reflejada en la
rentabilidad y posicionamiento de la empresa.

La importancia del plan de marketing es que la estrategia de mejora de la
empresa se puede establecer en la secuencia y los documentos técnicos, de modo
gue la empresa pueda ser controlada y evaluada en su conjunto. A continuacion,
presentamos en detalle algunas de las ventajas del plan de marketing, que se pueden
definir a partir de la revision documental en todo el estudio: el andlisis de la situacion
real de la empresa es Util para las decisiones comerciales y de negociacion, el proceso
es sistematico y cumple con los estandares técnicos. La evaluacion de ventas puede
garantizar el proceso historico de desarrollo de la empresa y los ajustes realizados.
Se puede formular el plan de expansiéon de la empresa, preparar el presupuesto y
determinar los posibles riesgos de acuerdo a la situacion real de la empresa,
determinar el mecanismo de control y seguimiento del proceso.

La importancia de formular e implementar planes de marketing, como una serie

de reglas y parametros a lo largo de todo el proyecto y / o metas comerciales, radica
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en integrar todos los recursos materiales y humanos. Solo de manera racional y
objetiva pueden hacer todo lo posible para lograr los objetivos establecidos.

El presente trabajo investigacion nombrado “Propuesta de mejora del marketing
de la agencia de viajes Turismo Caminos en el departamento de Ancash para el afio
2021”, donde se tratara de demostrar los beneficios competitivos que se podria
generar desde la optimizacion del area de marketing de la organizacion la agencia de
viajes “Turismo Caminos”.

El objetivo de la empresa, ha sido ser lider turistico del departamento de
Ancash, ofertando servicios turisticos de calidad de forma personalizada,
caracterizandolos por ser una organizacion que tiene respuestas inmediatas a la
consultas y necesidades de los consumidores y proveedores, cosa que hinguna
agencia de viajes hasta esta época labora de esa manera.

Esto debido que en la actualidad hay organizaciones turisticas (competencia)
gue son mayores en capacidad, empleados y tiempo de servicio en el mercado lo cual
sin lugar a dudas se convierte en una competencia directa para la organizacion
Turismo Caminos, la meta es que por medio de la aplicacion del presente proyecto de
optimizacién para el area marketing, la compafiia logre continuar y mejorar su
situacion problematica que actualmente presenta, logre retener sus clientes actuales
y atraer a nuevos clientes, que, por su naturaleza tienen la posibilidad de ser llamados
organizacionales o familias, debido a que el giro de la organizacion se puede acoplar

hacia organizaciones o familias que deseen conocer los sectores turisticos de Ancash.
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CAPITULO Il MARCO REFERENCIAL

3.1 Resefia historica

La agencia de viajes y turismo “Turismo Caminos” E.l.LR.L. se encuentra
ubicada en la ciudad de Huaraz, fue creada en el afio 2006, con la finalidad de generar
el turismo y satisfacer las necesidades de la poblacion y del turista, al transcurrir los
afos en el 2015 se cambio de razon social como agencia de viajes y turismo Caminos
S.R.L. porque se integré a una socia dentro de la organizacion. Del mismo modo, en
el 2019 se cambié nuevamente la razon social con otros socios a “TURISMO
CAMINOS” S.R.L.

La finalidad de la agencia, fue ser lider de la regién Ancash, ofreciendo servicios
turisticos de calidad de manera personalizada, caracterizandolos por ser la ser la
empresa gue tiene respuestas inmediatas a la consultas y necesidades de los clientes
y proveedores, cosa que ninguna agencia de viajes hasta la actualidad trabaja de esa
manera, fue una de las primeras agencias de viajes que no necesitaba de una oficina
fisica para trabajar y todos los contactos fueron via internet y el trabajo fue
exclusivamente virtual. Asi mismo, fue la primera agencia que invirtié
econémicamente trayendo a Huaraz a los representantes de las empresas mas
grandes del Pertd, como DOMIRUTH Travel, COSTAMAR TRAVEL, Condor Travel,
entre otras. Invirtiendo en un programa turistico para promover el destino de Huaraz,

desde alli, “Turismo Caminos” tomo un lugar en el mundo del turismo en la region.

TOUR OPERATOR
Figura 2
Logo de la agencia ““TURISMO CAMINOS”” S.R.L.
Elaboracion propia
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3.2 Filosofia organizacional
3.2.1 Visién

Consolidarse dentro de los proximos cinco afios, como pioneros y referentes
en el servicio de paquetes turisticos en el departamento de Ancash, manteniendo
siempre el profesionalismo y la ética como principales valores, al igual que respetando

siempre los intereses de los clientes asegurando la satisfaccion de los mismos.

3.2.2 Mision

Ser una empresa sélida en su mercado de accion con la prestacion de servicios
novedosos e innovadores, generando y cumpliendo asi altas expectativas en los
clientes, generando una actividad turistica estable para el departamento de Ancash y

sus alrededores.

3.2.3 Principios y valores
La empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” basa sus ejes filosoficos bajo
los siguientes principios y valores, que son de caracter obligatorio para todos sus
colaboradores.
Justicia
Profesionalismo
Calidad y excelencia en el servicio
Puntualidad
Confiabilidad

Innovacion e inspiracion

vV Vv VY V VY V V¥V

Respeto
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Prinicpales principios y valores de la empresa agencia ““TURISMO CAMINOS™” S.R.L.
Elaboracidn propia

3.3 Disefio organizacional
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Figura 4
Organigrama de la agencia ““TURISMO CAMINOS”” S.R.L.
Elaboraci6n propia

3.3 Productos y/o servicios

3.4.1 Productos que ofrece la agencia “TURISMO CAMINOS” S.R.L.
> Paquetes Turisticos convencionales desde 2 dias 1 noche - hasta 5 dias 4

noches

> Paquetes turisticos de aventura desde 1 dia hasta 14 dias (caminatas)



Huaraz! ... 3 Dias / 2 Noches

Trastado Terminal bus - Hoted
Terminal Rus

Figura 5
Promociones del Festival del Andinismo en la Cordillera Blanca
Elaboracién propia

HUARAZ, CAMINOS ETERNOS
2DIAS /INOCHE

caminos@turismocaminos.com ¢ S
043.943673227 RPM: #212825 ‘

Figura 6
Promociones de Huaraz, “Turismo Caminos”
Elaboracion propia
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Figura 7
Promoiciones de la Agencia “Turismo Caminos”
Elaboraci6n propia
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> Deportes de aventura
> Servicios de traslados

> Servicio de Guiado

DIA 02 ABRIL: Laguna Purhuay — Carata Maria Jiray

DIA 03 ABRIL: Monumento Chavin S

DIA 04 ABRIL: Huaraz o caminos@turismocaminos.com
W e L) turismo, caminos@ fotmail.com
043-9436730270RPM: # 212825

S

Figura 8
Promociones Semana Santa Conchucos
Elaboracién propia

Reservas e informes:
caminos@ turismoecamings.com
turismo_caminos@hotmail.com

043-943673227 RPM: # 212825

Figura 9
Promociones temporada cielo azul y sol en Huaraz
Elaboracion propia



Del 28 al 31 Julio
Desde S/- 389.00

Figura 10
Promocones Fiestas Patrias en Huaraz
Elaboracién propia

> Servicio de Traductores
> Servicio de Venta de pasajes interprovinciales y tickets aéreos
> Servicio de tours privados

Orctsh_ .

==vive la semana saCI})ta

WWwWw.turismocaminos.com Rpm:#212825 C(Claro:968745

caminos@turismocaminos.com Telf:043-428803 Movistar.:943

Figura 11
Promociones Semana Santa con “Turismo Caminos”
Elaboracion propia
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Promociones Huaraz en la Agencia de viajes “Turismo Caminos”
Elaboraci6n propia

3.5 Diagnostico organizacional

La empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, se encuentra muy bien
posicionada en el mercado que opera, esto debido a que el departamento de Ancash
presenta muchos lugares turisticos que bien se pueden aprovechar, la empresa
apuesta por la publicidad y merchandising para que sus ventas puedan mejorar, ya
que, como se ha explicado en la conceptualizacion de las variables del capitulo Il
definir correctamente estrategias de marketing ayuda a que la empresa sea mas
reconocida en su mercado de accién y pueda mejorar su condicién comercial actual

generando mayor cantidad de ventas.
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Desde su creacion la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” ha
mantenido una relacion de cooperacion a largo plazo con los grupos de clientes
importantes de la empresa (viajes de placer: vacaciones, viajes de luna de miel), y
también tiene cerca de 10 clientes corporativos (viajes de negocios).

La empresa Turimo Caminos tiene dos tipos de clientes, corporativos y familias;
tiene estos dos segmentos de mercado a quienes apuntan ofrecer sus servicios y
paquetes turisticos; los clientes jovenes solo acuden a las agencias de viajes para
pagar el viaje o realizar consultas puntuales. El resto de clientes prefieren utilizar el
ordenador para conducir desde casa, mientras que los clientes mayores que no
confian en la tecnologia seguiran acudiendo a las agencias de viajes, esperando el
asesoramiento del vendedor y el propio duefio.

3.5.1 Matriz FODA de la Agencia de Viajes “Turismo Caminos”

3.5.1.1 Factores Internos

3.5.1.1.1 Fortalezas

> Precios accesibles de sus paquetes turisticos ofrecidos.

> Personal capacitado para responder cualquier inquietud de sus clientes.

> Atencion personalizada a sus clientes nacionales y extranjeros.

> Tener rutas nuevas e innovadoras que los demas operadores turisticos
desconocen.

> Contar con productos amigables con el medio ambiente.

3.5.1.1.2 Debilidades

> La empresa no cuenta con una buena promocion de sus servicios ofrecidos.
> No participa en ferias turisticas del departamento de Ancash.
> No cuenta con una pagina web actualizada para mostrar sus servicios al

mercado digital.
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Tener poca experiencia en el mercado turistico.

3.5.1.2 Factores Externos

3.5.1.2.1 Oportunidades

>

Generar alianzas con centros turisticos del departamento de Ancash que le
permita a la empresa diversificar sus paquetes turisticos.

Gran diversidad de lugares turisticos en el departamento de Ancash.

Amplio desarrollo turistico en el departamento de Ancash al igual que en el pais.
Tener muy buenas relaciones con los proveedores (centros turisticos donde

llevan a los clientes).

3.5.1.2.2 Amenazas

>

La fluctuacion del ddlar, ya que algunos de sus clientes son extranjeros y la
venta se realiza en dolares, (no se puede estandarizar el valor de los paquetes
turisticos).

Limitaciones de movilidad a causa del Covid-19.

Reciente cambio de Gobierno Nacional, existe incertidumbre por los cambios
politicos.

Posibilidad de desastres naturales en las rutas turisticas del departamento de

Ancash.

3.5.1.3 Analisis del FODA de la Agencia de viajes “Turismo Caminos”

La empresa Agencia de viajes “Turismo Caminos” dentro del analisis de la

herramienta FODA y sus factores internos presenta varias fortalezas, entre las que

podemos destacar que los precios de sus paquetes turisticos son bastante accesibles

para todo tipo de bolsillos, lo que permite tener gran variedad de clientes, otra fortaleza

es que, la empresa tiene personal capacitado para responder cualquier inquietud de

sus clientes, esto es importante ya que de eso depende la satisfaccion del cliente, otra
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fortaleza es la atencion personalizada a sus clientes nacionales y extranjeros, esta
fortaleza esta estrechamente ligada con la anterior, debido a que una buena atencién
a los clientes de la empresa generara buenos referidos.

Otra de las principales fortalezas de la empresa es que al ser originaria del
Departamento de Ancash al igual que sus principales directivos se ha logrado tener
rutas nuevas e innovadoras que los demas operadores turisticos desconocen, es otra
fortaleza que genera ventaja competitiva frente a los demas operadores turisticos del
pais gque no conocen a profundidad todos los atractivos donde se puede hacer turismo
en la region de Ancash, otra fortaleza que se maneja en la empresa es el contar con
productos amigables con el medio ambiente, esto responde al pensamiento de cambio
y mejora climético que ultimamente ha generado muchos adeptos en nuestra region
de Ancash.

Continuando con el andlisis de los factores internos de la empresa agencia de
viajes “Turismo Caminos” se presenta las principales debilidades entre las cuales
destacan que la empresa no cuenta con una buena promocion de sSus servicios
ofrecidos, se pretende demostrar en la presente investigacién mediante la elaboracion
de una propuesta de mejora para el area de marketing de la empresa, que permita
reversar esta debilidad en la empresa. Otra de sus principales debilidades que se ha
identificado es que la empresa no participa en ferias turisticas del departamento de
Ancash, esto no permite que se dé a conocer como marca en su mercado de accion.

Otra de las principales debilidades que se ha podido identificar en la empresa
gue esta no cuenta con una pagina web actualizada para mostrar sus servicios al
mercado digital, es importante tener una pagina web activa que permita mejorar la
comunicacion virtual con la comunidad digital y poder generar mayor cantidad de

ventas en sus paquetes turisticos, y la ultima debilidad que se ha podido encontrar en
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la empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, es que la empresa al ser
relativamente nueva tiene poca experiencia en el mercado turistico.

La empresa agencia de viajes “Turismo Caminos” dentro del andlisis de la
herramienta FODA y sus factores externos presenta varias oportunidades entre las
cuales destacan que la empresa puede generar alianzas con centros turisticos del
departamento de Ancash que le permita a la empresa diversificar sus paquetes
turisticos, otra oportunidad que juega a favor de la empresa es que hay gran diversidad
de lugares turisticos en el departamento de Ancash, es decir la empresa tiene ventaja
ya que al ser una empresa de Ancash conoce lugares que otras operadoras del pais
y esto se vuelve una gran oportunidad para la empresa.

Otra oportunidad que se ha podido identificar en la empresa agencia de viajes
“Turismo Caminos” es que tiene un amplio desarrollo turistico en el departamento de
Ancash al igual que en el pais, Gltimamente se ha venido mejorando el turismo en el
pais, se debe comentar que actualmente una empresa internacional esta
desarrollando una parte adicional de pelicula de renombre internacional que se la esta
grabando en el Cusco, lo que sin lugar a dudas incrementard el turismo en todo el
pais, otra oportunidad que se le presenta a la empresa es al tener muy buenas
relaciones con los proveedores (centros turisticos donde llevan a los clientes), esto
demuestra que la empresa podria tener un trato preferencial frente a su competencia
proxima.

Continuando con el andlisis de los factores externos de la empresa Agencia de
viajes “Turismo Caminos” se presenta las principales amenazas la fluctuacion de |
dolar, ya que algunos de sus clientes son extranjeros y la venta se realiza en délares
y no se puede estandarizar el valor de los paquetes turisticos, es decir, la moneda

actual esta en constante variacion, y esto se podria volver un problema ya que la
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empresa tiene clientes extranjeros y los paquetes estan constantemente subiendo sus
precios.

Otra de sus amenazas es que por motivos de la pandemia en todo el pais se
ha generado limitaciones de movilidad a causa del Covid-19, entre otras restricciones
con la intencion de frenar los contagios en el pais, otra amenaza es el reciente cambio
de Gobierno Nacional, existe incertidumbre por los cambios politico y de leyes no se

sabe si se crearan nuevas leyes que perjudiquen al turismo en el pais.
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CAPITULO IV RESULTADOS

4.1. Marco metodolégico

Para el presente trabajo de investigacion, se hard uso de los métodos
cualitativos y cuantitativos, mediante el método cualitativo permitird conceptualizar la
variables de estudio, ademas de permitir la validacién de hipotesis de otros autores
con estudios similares a este, el método cuantitativo, permite la recopilacion de
informacion, los cuales seran analizados y procesados, con la finalidad de validar los
datos mas importantes que se implementaran en la presente propuesta de mejora.

La presente investigacion se define como tipo descriptiva, debido a que se
requiere entender y analizar la situacion actual de la empresa, en cuanto a las
estrategias de marketing que actualmente mantiene, asi como también, realizar el
estudio de los mecanismos que intervendran para la realizacion de la propuesta, la
cual contara con un método de control y seguimiento, con el que se podra medir el
resultado de las estrategias implementadas en mejora del marketing de la agencia de
viajes “Turismo Caminos”.

Como parte del disefio de la investigacion de la propuesta de mejora, se
encuentra el disefio de tipo experimental, se busca proponer estrategias que mejoren
los resultados de aquellas que ya estan establecidas por la empresa, por lo cual el
planteamiento de la propuesta se realiza con un foque de mejora a la obtencion de

resultados del marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos”.

4.1.1. Tipo de investigacion
4.1.1.1. Teécnica
» Encuesta
Para el desarrollo del presente estudio, se dard uso a la técnica

correspondiente de la encuesta, con la cual se realizara la recopilacion de informacion,
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la cual se obtendra de los clientes de la agencia de viajes “Turismo Caminos”, con el
fin de conocer cuales son las principales necesidades de los clientes, para que
posterior a la obtencidon de los resultados, se establezcan estrategias que logren
cumplir las necesidades expresadas por los clientes, el instrumento de uso para la
aplicacion de las encuesta es el cuestionario.
» Entrevista

La entrevista es una técnica, que permite la obtencién de informacion, los
cuales se analizan y se obtiene como resultado las causas de los posibles problemas
gue se presentan dentro de la empresa, la entrevista sera aplicada a los colaboradores
de la agencia de viajes “Turismo Caminos”, con la finalidad de conocer la situacion
interna y apreciacion de los colaboradores en cuanto a las inadecuadas estrategias
de marketing gue manejan actualmente, el instrumento a utilizar para la aplicacion de

la entrevista sera, una guia de entrevista.

4.2Diagnostico

El diagnostico situacional, es la evolucion tanto interna como externa de la
empresa, con relacion al tema de mejora a los problemas por los que atraviesa, es
decir se considera al diagndstico como, una herramienta para la obtencion de
informacion, la cual permita tener un panorama claro de la situacién actual, se pueda
realizar una investigacion clara y precisa enfocada en la solucion a los problemas

encontrados o la mejora que se implantara.

4.2.1 Situacion interna

El diagndstico de la situacion interna de la compaifiia Turismo Caminos refleja
que, la empresa no cuenta con estrategias efectivas de marketing, por lo cual no
cuenta con un uso optimo de tacticas de publicidad de sus servicios, esto deja como

consecuencia una visible perdida de ventas, lo que genera desventaja para la
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empresa que tiene poco tiempo en el mercado turistico de la zona, la zona de Ancash
cuenta con diversos atractivos turisticos, por lo cual recibe un numero considerado de
turistas permanentemente.

Ante esta realidad la empresa Turismo Caminos, mantiene una problematica
en el area de marketing, pues al no poseer estrategias que sean efectivas para sus
gestion, incrementa el nivel de perdida en sus ventas y disminucion de cliente, lo que
hace parte del problema actualmente, por ello, los directivos de la empresa, buscan
implementar una mejora de marketing de la empresa, que le permita, mejorar
significativamente sus ventas, captar nuevos clientes y fidelizar la eleccion de
servicios con los clientes que ya cuenta.

La nueva realidad del pais en cuanto a la pandemia que se vive actualmente,
la empresa considera necesario el uso de estrategias de Marketing Digital, ya que, las
plataformas digitales son en la actualidad las herramientas de negocios mas usadas
a nivel mundial.

La organizacion debe desarrollar un plan de mejora para el marketing se su
empresa, la cual cuente con tacticas de optimizacion de marketing que aporten el

fortalecimiento de las actividades de publicidad y ventas de la agencia.

4.2.2 Situacion externa

El departamento de Ancash, es una de las zona con mayor potencial turistico
del pais, el cual recibe un nimero considerable de turista al afio, por ello el incremento
de las actividades turistas en el sector han ido aumentando con los afios, la zona de
Ancash, recibe turistas de distintas partes del pais, al igual que turistas
internacionales, el crecimiento de las agencias de viaje no se hizo esperar, este es
cada vez mayor, es por esta razon que la competencia es considerada otro de los

factores que influyen en la problematica de la agencia de viajes Turismo Caminos,
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puesto que alguna de las agencias competidoras, cuentan con, un numero mayor de
empleados que hacen posible aumentar la capacidad de atencion a los clientes,
mejorando los servicios turisticos en la zona.

4.2.3 Andélisis de impacto

Se puede determinar que los factores internos y externos de la situacion de la
empresa agencia de viajes “Turismo Caminos”, ha generado un impacto negativo,
afectando el crecimiento, desarrollo empresarial y de actividades de la misma, ya que
tanto la falta de estrategias adecuadas de marketing como la competencia, son
factores que disminuyen la gestion de la empresa.

Para disminuir el impacto negativo que presenta la empresa se debe desarrollar
una propuesta de mejora para el area de marketing de la empresa, el cual permita
implementar estrategias asertivas, con las que se logre incrementar el desarrollo de
las actividades y aumente el nivel de venta del servicio, como también es importante
establecer estrategias, que permita a la empresa Turismo Caminos, sobresalir ante la
competencia, es decir que, se requiere la implementacion de estrategia que posicione
a la empresa, como una de las primeras agencias de viajes de la zona.

4.3 Propuesta de mejora
4.3.1 Enfoque de la propuesta

La presente propuesta esta enfocada a la mejora del marketing de la agencia
de viajes “Turismo Caminos” en el departamento de Ancash, la cual busca demostrar
los beneficios competitivos que se podria generar desde la optimizacion del area de
marketing con la implementacion de estrategias que mejoren la productividad de los

servicios ofertados por la empresa.
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4.3.2 Diseilo de la encuesta

Para el presente trabajo de investigacion es importante mencionar qué, la
elaboracion de la encuesta constara de 10 preguntas cerradas, que le permitira al
encuestado responder de manera clara y concisa sin ningun problema, el modelo de
la encuesta realizada se podra encontrar en el anexo del estudio.

El objetivo principal de la encuesta es, conocer y entender el punto de vista de
los clientes que han hecho uso de los servicios que brinda la agencia de viajes
Turismos Caminos, referente a la satisfaccion de los servicios recibidos y el marketing
gue emplea la empresa con sus clientes, es decir se toma en cuenta la apreciacion y
sugerencia que realicen los clientes, para entender de mejor manera sus necesidades
en cuanto a los servicios turisticos, o que nos permitira implementar estrategias
acordes a las necesidades del clientes, con el fin de mejorar el servicio y la apreciacion
del mismo por parte de los clientes.

La encuesta sera aplicada a un niumero especifico de clientes registrados en la
agencia de viajes “Turismo Caminos”, los cuales se determinaran mediante la formula
de muestreo, donde la tasa de la poblacién es un total de 150 clientes, el nivel de
confianza o seguridad es del 95% y el tamafio maestral es de un total de 30 clientes,
a quienes se aplicaran las encuestas, con la finalidad de recolectar informacion que
permita definir la situacion externa de la empresa y plantear posibles estrategias que
permitan alcanzar los objetivos esperados.

La elaboracion de la encuesta sera realizada en el afio 2021 y sera aplicada al
namero de clientes anteriormente mencionados, posterior a esto se realizara el
respectivo analisis con la informacion recopilada con el fin de determinar los puntos

mas importantes y con mayor relevancia, los cuales seran considerados para la
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elaboracion e implementacion de las estrategias que permitan obtener los resultados

requeridos de la propuesta.

4.3.3 Formula de la encuesta

Para desarrollar la presente investigacion se utilizara la siguiente formula para
determinar la cantidad de clientes que seran objetos de la encuesta para la empresa,
en donde, mencionadas encuestas se han realizado de manera on-line, es decir por
medios electronicos en los meses de agosto y septiembre del 2021, la formula utilizada
es la siguiente:

B NxZc*xpxq
 d2x(N—=1)+pxqZc?

n

Zc? = 150 (ya que la seguridad es del 95%)

* p = proporcién esperada (en este caso 7% = 0.07)
*q=1-p(enestecaso1l-0.05=0.95)

* d = precision (en este caso deseamos un 5%)

_ 150 x 1.96% x 0.07 x 0.95
~ 0.052x (150 — 1) + 0.07 x 0.95 1.962

n
n =30
De acuerdo al célculo del tamafio de la muestra se ha obtenido un resultado de
30 encuestas.
4.3.3.1 Desarrollo de la encuesta

P1. ¢Cbomo se entero del servicio de la agencia de viajes Turismo Caminos?

Tabla 2
servicios de la agencia de viajes
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Internet 16 53%
Referencia 9 30%
Publicidad 5 17%
(Volantes)
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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servicios de la agencia de
viajes

M Internet

M Referencia

[0 Publicidad(Volantes)

Figura 13
servicios de la agencia de viajes
Elaboraci6n propia

La agencia de viajes Turismo Caminos, oferta sus servicios por distintos
medios, por ello en la encuesta realizada a los clientes de la agencia, se consulto el
medio por el cual conocio sobre los servicios turisticos de la empresa, a lo cual, el
53% es decir el mayor porcentaje de los encuestados mencionaron, que el medio por
el que llegaron a los servicios de que presta la agencia fue por medio de internet y
volantes.

P2. ¢Podria decir que la experiencia vivida con los servicios turisticos de la agencia

de viajes Turismo Caminos fueron?

Tabla 3
Experiencia con los servicios
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Excelente 24 80%
Buena 4 13%
Mala 2 7%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Experiencia con los servicios

M Excelente
M Buena

[ Mala

Figura 14
Experiencia con los servicios
Elaboracién propia

La empresa busca brindar comodidad y confort parea el cliente mediante sus
servicios, por lo que se consultd a los clientes, cual habia sido su experiencia con los
servicios recibidos por parte de la agencia de viajes caminos, a lo cual se obtuvo como
resultado que el 80% de las personas encuestadas quienes contrataron los servicios
de la agencia, mencionan que, el servicio recibo por parte de la empresa fue excelente,

lo cual indica que cumplieron con el nivel de satisfaccion de los clientes.

P3. ¢Contrataria nuevamente los servicios de la agencia de viajes “Turismo

Caminos”?
Tabla 4
Contratacion de servicios
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Si 25 83%
No 1 3%
Tal vez 4 14%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Contratacion de servicios

WS
H No

D Tal vez

Figura 15
Contratacion de servicios
Elaboracién propia

Cuando se realiza la contratacion de un servicio, en especial servicios
turisticos, juegan muchos factores a favor y en contra, que determinan la satisfaccién
del cliente y sobre todo las razén de volver hacer usos de los servicios recibos, por
ello se consultd a los clientes de la agencia, si volverian a contratar los servicios de la
agencia para vacacionar y se obtuvo como resultad el 83% de los clientes indican que,
si volverian a realizar la contratacion de los servicios de la agencia de viajes “Turismo

Caminos”.

P4. ¢Harecibo informacién publicitaria a sus redes sociales por parte de la agencia

de viajes Turismo Caminos?

Tabla 5
Informacion publicitaria
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Si 12 40%
No 18 60%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Informacion publicitaria

mSi

B No

Figura 16
Informacion publicitaria
Elaboracidn propia

La publicidad, sea para cualquier producto o servicio en el mercado, es vital
para la comercializacion y venta del mismo, ya que al no publicitar los servicios de la
empresa las ventas se estancarian, lo que conlleva a pérdidas econémicas, por tal
razon se consultd a los clientes en la agencia, si reciben informacion publicitaria por
parte de la Agencia de viajes Turismo Caminos, a lo que se obtuvo como respuesta
que, el 60% de ellos concuerdan en que no reciben publicidad ni informacién de las

servicios de la agencia, lo que afecta el desarrollo de las ventas.

P5. ¢Recibe informacion de las promociones de la agencia de viaje Turismo

Caminos?
Tabla 6
Promocioines de servicios
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Si 19 63%
No 11 37%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Promociones de servicios

W Si

0 No

Figura 17
Promocioines de servicios
Elaboracién propia

Realizar promociones es una estrategia, que genera ventaja competitiva
ademas de incrementar las posibilidades de venta de los servicios ofertados, mediante
la encueta realizada a los clientes de la agencia, dio como resultado que, existe un
37% de los clientes de la agencia de viajes “Turismo Caminos”, no recibe informacion
acerca de las promociones vigentes de los servicios que brinda la empresa, por otra
parte el 63% restante indico si recibir informacion con las promociones de los servicios
de la empresa.

P6. ¢Con que frecuencia visita la pagina web de la agencia de viajes “Turismo

Caminos™?
Tabla 7
Frecuencia de visita de lapagina web
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
A menudo 17 57%
Pocas veces 7 23%
No visita la pagina 6 20%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Frecuencia de visita de la pagina
web
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Figura 18
Frecuencia de visita de lapagina web
Elaboracién propia

La pagina web oficial de la agencia, es el medio de contacto principal entre los
clientes y la agencia, por ello es importante que los clientes conozcan el sitio oficial de
la empresa, mediante la cual pueden visualizar la oferta de los servicios que brindan,
el 57% de los clientes encuestados mencionan que la frecuencia de visita a la pagina
de la agencia de viajes “Turismo Caminos”, es a menudo, es decir visitan la pagina
con regularidad para informase de las promociones y servicios que ofrecen.

P7. ¢Considera que los servicios ofrecidos por la agencia de viajes Turismo

Caminos son servicios de calidad?

Tabla 8
Calidad de servicios
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Si 27 90%
No 3 10%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Calidad de servicios
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Figura 19
Calidad de servicios
Elaboracién propia

Al comercializar servicios turisticos, no se trata de un servicios mas en el
mercado, se trata de servicios que permitan al cliente tener una experiencia Unica y
emotiva, ya que son servicios de los cuales hacen uso en muy pocas ocasiones, por
esto es importante mantener un nivel de calidad alto en los servicios, en la encuesta
realizado sobre la calidad de los servicios se tiene como resultado que, el 90% de los
clientes coinciden que el nivel de la calidad de los servicios prestados por la agencia
de viaje Caminos, son de muy buena calidad, los cuales cuidan de cada detalle de los

mismos con el fin de brindar el mejor servicio a sus clientes.

P8. ¢Esta conforme con los destinos turisticos que ofrece la empresa?

Tabla 9
Destinos turisticos
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Si 22 73%
No 8 27%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Destinos turisticos
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Figura 20
Destinos turisticos
Elaboracidn propia

La variedad de destino turismos ofertados en el mercado turistico, en la
actualidad es muy amplio, pues son cada vez mas los destino que dan apertura a la
visita y acogida de los turista, por lo cual se consult6 a los clientes, si la oferta de los
destinos turistico que maneja la Agencia de viajes Turismo Caminos es la adecuada
para ellos, a los que el 73% mencionan estar conforme y a gusto con el numero de
destinos turisticos que ofrece la agencia en sus paquetes, mientras el 27% mantiene
un grado de desconformidad con los limitados sitios turisticas que comercializa la

agencia.

P9. ¢Cuéando necesita informacion de los servicios de la agencia, recibe la asesoria

esperada por parte de los trabajadores de la agencia?

Tabla 10
Asesoria comercial
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Si 12 40%
A veces 12 40%
No 6 20%

TOTAL 30 100%




Fuente: Elaboracion Propia

Asesoria comercial

Figura 21

Asesoria comercial
Elaboracién propia
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Uno de los puntos fundamentales para la comercializacion de servicios turistico

es la asesoria por parte de la empresa al cliente, para aportar a la decision de eleccién

del destino a visitar, por lo que, en la encuesta realizada a los clientes, manifestaron

que, la asesoria comercial brindada por la agencia es bastante buena, ya que los

asesores brindan la informacion necesaria para que el cliente pueda elegir el mejor

destino turistico a visitar segun los requerimientos o necesidades que tenga.

P10.¢Le gustaria recibir informacion continua a sus redes sociales de los servicios

y promociones que ofrece la agencia de viajes Turismo Caminos?

Tabla 11
Informacion en redes sociales
PARAMETROS NUMERO PORCENTAJE
DE CASOS
Si 28 93%
No 2 7%
TOTAL 30 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Informacion en redes sociales

W Si

@ No

Figura 22
Informacion en redes sociales
Elaboracidn propia

Segun la encuestas realizada, los clientes manifiestan que es importante y les
gustaria recibir informacion continua sobre los servicios, publicidad , promociones y
ofertas que tiene la empresa, los clientes se mantiene informados y fomentan la
necesidad de viajar y conocer lugares turisticos que promocione la agencia, por lo que
al 93% de los clientes de la agencia, les gustaria recibir este tipo de informacién a sus
redes sociales.
4.3.3.1.1 Andélisis de resultados de la encuesta

Una vez aplicada la encuesta al nimero de clientes requerido por la agencia de
viajes “Turismo Caminos”, se tiene como resultado las siguientes apreciaciones segun
el punto de vista de los clientes que han hecho uso de los servicios que presta la
empresa Turimo Caminos.

Como punto primordial se puede indicar que, los clientes coinciden al indicar
gue los servicios recibidos por la agencia de viajes Turismo Caminos, son servicios
pensados en el confort y necesidades del cliente, los cuales constan de un excelente
nivel de calidad, lo que satisface las necesidades de los turistas que hacen usos de

SuS Servicios.
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A pesar de contar con excelentes niveles de calidad en el servicio brinda, la
agencia de viajes Turismo Caminos, no cuentan con una estrategia publicitaria o
campafnas de la misma, por lo cual los clientes encuestados mencionan que, les
gustaria poder recibir mas informacion por parte de la empresa acerca de lo servicios
gue brindan y mas aun, de las ofertas y promociones que realizan en las temporadas
del mercado turisticos, y que indican que actualmente no reciben informacion de la
empresa.

Como punto fundamental los encuestados mencionan, que la agencia de viaje
“Turismo Caminos”, deberia implementar mayor contenido en su pagina web, lo cual
le permitira al cliente visualizar todos los atractivos y destinos turisticos que ofrece la
empresa, al igual que incrementar las publicaciones en redes sociales, ya que son los
medios mas usados por parte de los clientes, lo cual los tendran mejor informados
con las publicaciones que realicen, ademas de eso, los clientes consideran importante
gue la empresa envie informacion personalizada a cada cliente, con promociones y
ofertas preferenciales por haber hecho uso de los servicios anteriormente, esta accion

mejoraria de gran manera los niveles de ventas.

4.3.4 Disefio de la entrevista

Para el presente trabajo de investigacion, se realiz6 el disefio de un
cuestionario, el mismo que sera aplicado a los colaboradores de la empresa, con la
finalidad de entender la situacién interna del area de marketing, segun sus
apreciaciones y punto de vista, la guia de entrevista estd compuesta por 10 preguntas,
las cuales se le ha pedido responder de manera anénima y con la mayor sinceridad
del caso, esto con el fin de obtener datos con mayor aportacién para el desarrollo de

la propuesta.
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Es importante indicar que la entrevista sera realizada a los principales

colaboradores de la agencia de viajes “Turismo Caminos”, los cuales se encuentran

ligados directa e indirectamente a las funciones del marketing dentro de la empresa,

ya que serian las principales responsables y entendidos del tema y la problematica

del mismo, el personal al cual se realizara la entrevista sera:

>

>

>

>

Gerente general

Jefe de finanzas

Jefe de marketing y publicidad

Ejecutivo de ventas

Para el disefio de la encuesta, se realizaran preguntas que permitan entender

la situacidn actual y manejo de las estrategias de marketing que tiene la agencias de

viajes Turismo Caminos, una vez realizada la entrevista a los colaboradores, la

recopilacion y andlisis de la informacion obtenida mediante este instrumento, nos

permitira desarrollar estrategias efectivas y practicas para la mejora del marketing de

la empresa, ser competitivos en el mercado y por ende el incremento de los niveles

de venta de los servicios.

434.1

Tabla 12

Desarrollo de la entrevista

Guia de entrevista de la Agencia de viajes “Turismo Caminos”

items Especialista 1 Especialista 2 Especialista 3 Especialista 4 Especialista 5
P1 ¢lLa La empresa Por su puesto, El éxito de la Si, la empresa En cualquier
empresa tiene como tal, tiene desde que la gestion de la tiene definido empresa para la
definido  sus poco tiempo en empresa fue empresa los objetivos que  correcta gestién
objetivos el mercado creada se depende de los desea alcanzar y  éxito  es
principales? turistico, pero plantearon los objetivos y mediante la importante
desde la objetivos para metas que la gestion y definir los
creacion de la alcanzar el éxito empresa comercializacié6  objetivos,  por
agencia se de las establezca, y la ndelosservicios ello si, la
establecieron actividades. agencia que ofrece. empresa desde el
los  objetivos Caminos tiene inicio de sus
principales para definidos  sus actividades
cumplir las objetivos a nivel mantiene
metas de la empresarial. establecidos y
empresa. enfocado los
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P2 ¢Considera

que los
servicios  que
ofrece la

empresa son de
buena calidad?

P3 ¢La
empresa
cuenta con un
plan

estratégico de
ventas?

P4 ;Cree usted
que la empresa
es competitiva
en la industria
turistica de la
zona de
Ancash?

P5 ¢ Sabe usted
cuales son las
ventajas
competitivas
de la empresa?

Por supuesto, la
empresa
procura brindar
los servicios de
mejor calidad a
los clientes, por
lo cual se pone
atencion a cada
detalle que
aporte para la
satisfaccion de
los clientes de
la empresa.

La empresa
tiene objetivos
planteados que
aporten a |
desarrollo  de
las actividades
de la empresa,
pero no cuenta
con un plan
estratégico de
ventas.

La industria
turistica en la
zona es de
Ancash ha
aumentado con
gran rapidez, lo
cual se ha
convertido en
un  problema
para la
empresa, pues
la competencia
ha aumentado,
y es
imprescindible
tomar  accién
ante esta
problematica
Debo
mencionar que
no estoy muy
familiarizado
con el tema, se
manejan
pardmetros
antes la
competencia,
pero no estoy
familiarizado
con ellos.

Si, los servicios
ofrecidos por la
empresa  estan
disefiados de
manera que
cumplan las
necesidades vy
satisfacciones de
los clientes.

No, no contamos
con un plan
estratégico  de
ventas.

Existe un nivel
alto de
competitividad
en el mercado
turistico, y la
empresa no
cuenta con
estrategias que
le permita
sobresalir de la
competencia

A decir verdad,
desconozcas de
las estrategias
competitivas que
tenga la
empresa.

La presentacion
de los servicios
para los clientes
es de vital
importancia para
la empre, asi que
si, sin dudarlos
puedo asegurar
que los servicios
estan elaborados
con la calidad
necesaria  que
brinde el mejor
servicio a los
clientes.

A pesar de la
importancia de
mantener un
plan estratégico
de ventas, la
agencia no
cuenta con un
plan estratégico
ni tacticas
efectivas de
ventas.

La empresa
ofrece servicios
de buena calidad
y muy
llamativos para
los clientes, pero
a pesar de esto la
competencia
sigue siendo mas

fuerte que la
agencia
competitivament
e hablando

Si

definitivamente
tenemos  varias
ventajas sobre la
competencia,

como lo es el
precio de los
servicios, ya que
se trata de
ofrecer precios
cémodos y
accesibles para
los clientes.

Sin lugar a
dudas, la calidad
del servicio que
brindamos a los
clientes es la
mejor.

Es un problema
que  mantiene
actualmente la
empresa ya que
las estrategias de
ventas son parte
fundamental
Para el logro de
las metas.

La empresa si €s
competitiva en
la industria, vy
busca la manera
de sobresalir en
el mercado

Si, claro. Si
tengo
conocimientos
de las ventajas
que tiene la
empresa ante la
competencia.

objetivos de la
empresa.

El objetivo de
los servicios que
ofrecemos  es
brindar confort y
satisfaccion a los
clientes y para
esto considera la
calidad de los

mismo, con la
finalidad de
satisfacer al
100% las

necesidades vy
comodidades de
los clientes.

Existen técnicas
de ventas o
herramientas

que aportan a las
ventas, pero no
Se cuenta con un
plan estratégico

de ventas
establecido.
Si, considero

que la empresa si
es competitiva
en el mercado
turistico de la
zona.

Definitivamente
si.
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P6 ¢Conoce
usted las
estrategias de
marketing de
tiene la
empresa?

P7 ¢Cree que
la empresa
maneja precios
adecuados por
los  servicios

turisticos que
ofrece?

P8 ¢La
empresa

dispone de una
pagina web o
plataforma
digital?

P9 ¢La
empresa
cuenta con una
campana
promocional y
publicitaria de
sus  servicios
por internet?

P10
empresa

¢La

La empresa
cuenta con
varias
estrategias  de
marketing, que
debo decir no
son tan
efectivas para la
gestion
conozco de las
estrategias,
pero no estoy
familiarizado
con ellas, &rea
de marketing y
publicidad son
los encargos del
tema.

Si claro, la
empresa ofrece
servicios de
buena calidad
para los clientes
a precios
cémodos y méas
en esta crisis, ya
que hemos
reajustado los
precios para el
alcance del
bolsillo de los
clientes,

Claro que si, la
pagina cuenta
con toda la
informacion de
la empresa vy
servicios  que
ofrece.

Actualmente la
empresa no esta
enfocada en la

publicidad de
sus servicios, lo
que ha
generado
ciertas
dificultados
para la
comercializacié
n del servicio

que ofrecemos
Si, claro en la
actualidad el

Desconozco de
las estrategias de
marketing  que
implementa la
agencia.

Por supuesto, los

precios de
nuestros

servicios son
unos de los mas
acordes del

mercado de la
zona

Si, los servicios
se ofrecen
mediante la
pagina web de la
empresa

Puedo decir que
la campafia
publicitaria que
tiene la empresa
es deficiente, ya
que no hemos
logrado los
resultados

esperados.

Si claro que la
empresa usa los

Si por supuesto,
se cudles son las
estrategias  de
marketing  con
las que trabaja la
agencia,  pero
debo decir que
no se obtiene los
resultados

esperados.

No, a veces los
servicios
sobrepasan los
costos de la
competencia.

Si, claro que
cuenta con la
pagina web
oficial de la
empresa.

Si claro, se
realizan
acciones
publicitarias 'y
promocionales
que son subidas
a la pagina de la
empresa.

Si por supuesto

Claro que si, si
tengo en
conocimiento las
estrategias  de
marketing

actuales de la
empresa

Si, yo diria que
los precios son
acordes al sector
y bastante
accesibles, la
empresa cuenta
con precios
bajos y servicios
de muy buena
calidad

Por supuesto que
si, ademas debo
decir que es una
pagina completa
y de facil acceso
para los clientes,
con gran
variedad de
contenido sobres
los servicios que
ofrecemos.

Realmente diria
que la empresa
no cuenta con

una  campafa
efectiva de
publicidad

Definitivamente
si, la empresa

Como  asesora
comerciales
parte de

funciones

conocery aplicar
las estrategias de
marketing en

mis

mis  funciones
laborales.
Sin  pensarlos

dos veces, dirfa
que los precios
son adecuados al
servicio que se
brinda.

Si, la empresa
cuenta con la
pagina web para
la
comercializacio
n de sus
Servicios.

La campafia de
publicidad de la

empresa, no
tiene resultados
positivos al

incremento  de
ventas

Si, la
comercializacio
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comercializa y internet es una servicios de promociona y nde los servicios
vende sus herramienta internet para la vende sus se la realiza
servicios por infaltable en las comercializacio servicios mediante las
internet? empresas como nde los servicios mediante plataformas
medio de que brindamos. internet. digitales en
comercializacié internet.
n de productos
0 servicios.

Elaboracién propia

4.3.4.1.1 Andélisis de resultados de la entrevista

Como resultado de la guia de entrevista realizada a los colaboradores de la
empresa, agencia de viajes “Turismo Caminos”, se puede mencionar como factor
relevante y en el cual coincidieron los entrevistados, es que, las estrategias de
marketing que actualmente tiene la empresa, no son lo suficientemente efectivas para
la gestion de sus actividades ni comercializacién de sus productos, pues sus niveles
de ventas han disminuido considerablemente, lo que se ve afectada en la disminucion
de clientes y la dificultad de captar nuevos clientes para la adquisicién de sus servicios.

Por medio de la entrevista aplicada, se puede apreciar una gran falta de
estrategia publicitaria y promocional para los servicios de la empresa, ya que la
competencia del sector turistico ha incrementado en los ultimos afios, esto hace
esencial la planificacién e implementacion de una camparia publicitaria que impulse y
realce los servicios que ofrece la agencia de viajes “Turismo Caminos”.

Segun el criterio de los colaboradores encuestados, manifiestan que, si bien la
empresa cuenta con una pagina web y redes sociales donde se publicita y
comercializa sus servicios, esto no es suficiente para alcanzar las metas propuestas,
pues hace falta mayor enfoque y énfasis en cuanto a las tacticas de publicidad y
ventas, por tal razén, se considera necesario incrementar el rendimiento de las redes
sociales y plataformas digitales, con el fin de lograr el reconocimiento de la agencia
en el mercado turistico no solo de la zona de Ancash, sino también en todo el pais, el

incremento de clientes mejoraria para la empresa.
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Una vez analizada la informacion que se recolectd mediante la guia de

entrevista, se establece que la agencia de viajes “Turismo Caminos”, debe realizar

una propuesta de mejora de marketing, la misma que debera cumplir con los

siguientes factores.

>

>
>
>
>

Tacticas efectivas de marketing
Tacticas de marketing digital
Tacticas de publicidad

Retencién y fidelizacion de clientes

Captacion de nuevos clientes

Como resultado final de la entrevista los colaboradores de la empresa coinciden

gue es importante para el desarrollo de las actividades y crecimiento de la empresa la

implementacion de una propuesta de mejora de marketing que optimice sus

resultados, garantizando el éxito y cumplimiento de las metas establecidas de la

empresa.

4.3.5 Desarrollo de la propuesta de mejora

La presente investigacion trata sobre la propuesta de mejora del Marketing de

la agencia de viajes “Turismo Caminos” en el departamento de Ancash - Perd,

mediante la implementacion de estrategias de marketing, para incrementar la

publicidad y ventas de los servicios de la empresa, para lo cual se hace uso de las

siguientes estrategias de marketing:

>

vV V VYV V

Estrategias de segmentacion

Estrategias en relacidon a la competencia
Estrategias de posicionamiento de marcas
Estrategias de marketing digital

Estrategias de fidelizacion



Tabla 13

Propuesta de mejora de marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos”.

ESTRATEGIAS

PROPUESTA OBJETIVO

ACTIVIDAD

INDICADOR

SUPERVISION

Segmentacién

En relacién a la competencia

Posicionamiento de marca

Marketing digital

Fidelizacion

Implementar
estrategias Desarrollar y ampliar estrategias
de marketing diferenciadas en la

industria turistica

Desarrollar ventajas
competitivas que se diferencien
de la competencia

Realizar campafas
publicitarias.

Implementar E-
mailing Marketing. Incrementar el posicionamiento
y diferenciacion de los servicios

de la agencia

Contratacion de
personal
Community manager
de redes sociales

Mejorar la publicidad y venta de
los servicios de la agencia

Generar confianza en los
clientes.

El contacto continuo
con los clientes

Redisefiar la pagina web de la agencia
Publicacion fotografica de experiencias y vivencias de
clientes.

Fotos de destinos turisticos
Promociones
Videos publicitarios

Generacion de branding

Publicidad pagada Google Adwords con campafas de
busqueda.
Publicidad pagada en redes sociales
Facebook
Instagram

Incrementar la captacion de nuevos clientes

Envio de correos con informacidn turisticas de las
paquetes, oferta y promociones de los servicios

Disefar y administrar campafias en Google Adwords.

Desarrollar contenido para las campafias en redes sociales

Mantener una relacién cercana con los clientes mediante:
Redes sociales
Promociones
Obsequios
Descuentos exclusivos

Verificacion de
trafico de visitas en
la pagina web

Verificacion de
trafico de Google
analytic

Porcentaje de
mejora publicitario

Control de clientes
activos

Incremento de
clientes y ventas

Control de
promedio de
seguidores, like,
comentarios,
compartir.

Base de datos de
clientes frecuentes

Gerencia
Jefe de finanzas

Jefe de marketing y publicidad

Jefe de marketing y publicidad

Jefe de finanzas

Jefe de marketing y publicidad

Asesores comerciales

Jefe de marketing y publicidad

Asesores comerciales

Elaboraci6n propia
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4.3.5.1 Andlisis e interpretaciéon de la propuesta de mejora

Para el desarrollo de la propuesta de mejora, de la empresa Agencia de viajes
Turismo Caminos, se hizo uso de las estrategias de marketing, las cuales estan
enfocadas a mejorar el marketing de la empresa, incrementado el nivel publicitario y
promocional de los servicios de la empresa, que aumentara el nivel de venta de los
mismos.

Mediante la segmentacién, se desarrollaran estrategia que se diferencien en la
industria turistica, por lo que se empezara con el redisefio de la pagina web de la
empresa, donde a su vez se incrementard el nimero de publicaciones diarias, con
contenido publicitario y promocional, ademas de compartir fotografia con las
experiencias vividas de los clientes de la empresa, los destinos turisticos visitados
entre otros, se captura la atencidon del clientes y se crea la necesidad de vivir la
experiencia personalmente, por lo que se puede decir que, se impulsa al turista a la
compra de los servicios.

Estrategia en relacion a la competencia, se sugiere realizar campafas
publicitarias, con las cuales se crea una ventaja competitiva, puesto que se oferta de
manera continua los servicios de la empresa, captando asi mas clientes para la
empresa, como parte la campafa publicitaria, se encuentra la contratacion de los
servicios de publicidad de Google Adwords, la cual pondra a la empresa en el
buscador de Google mediante palabras claves que faciliten e incrementa el margen
de busqueda y visualizaciones de las oferta de la pagina, asi como también se
realizara el pago de publicidad y promocion en redes sociales como Facebook e

Instagram.
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Estrategia de posicionamiento de marca, ademas de la publicidad pagada antes
mencionada, se hara uso de la implementacion de Emailing Marketing, es decir, se
enviaran correos masivos con informacion turistica de la empresa, los paquetes
turisticos que dispone, las ofertas, promociones y todo lo que sea importante para
llegar a los turistas, esto permitira dar a conocer a la prensa posicionandola en el
mercado turistico.

Estrategia de Marketing Digital, cabe recordar que las plataforma digitales, son
la herramienta mas importante actualmente en el mundo comercial, por lo cual como
parte de esta estrategia, se encuentra contrataciéon de un personal profesional como
un community manager de redes sociales y plataformas digitales, puesto que es
importante incorporar al equipo de trabajo a una persona que cuente con el
conocimiento y capacidad de aprovechar al maximo las herramientas digitales, con lo
cual se podra lograr el cumplimiento de las metas.

Tenemos la estrategia de fidelizacion, la misma que consiste en, generar
confianza a los clientes, mediante una relacién cercana, donde, la empresa se interese
en mantener informado al cliente de sus servicios, ademas de ofrecer promociones y
descuentos exclusivos por haber hecho uso anteriormente de los servicios que brinda
la empresa, el cliente se sentird valorada por la empresa, lo cual crea un lazo
emocional y logra la fidelizacion por parte de los clientes hacia la empresa.

Es importante tener en consideracion que cada actividad estrategica debe ser
realizada estrictamente y de manera oportuna, para lo cual se designé a cada
actividad una persona responsable de verificar el cumplimiento y control de las

actividades propuestas y el éxito de las mismas.



4.4 Mecanismo de control

Tabla 14
Mecanismo de control de la propuesta de mejora de marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos” .
ESTRATEGIAS PROPUESTA OBJETIVO ACTIVIDAD INDICADOR MECANISMO DE SUPERVISION COSTO COSTO
CONTROL MENSUAL ANUAL
Redisefiar la pagina web de la agencia
Publicacion fotografica de experiencias y ) o .
Segmentacion Implementar Desarrollar y ampliar estrategias de vivencias de clientes. trafico de visitas en la Anélisis de seguimiento y Gerencia
estrategias marketing diferenciadas en la Fotos de destinos turisticos pagina web medicion del ndmero de Jefe de finanzas $/.3.000,00
industria turistica Promociones visitas mensuales de la
Videos publicitarios pagina Jefe de marketing y
publicidad
Analisis de seguimiento y
» . ) . control de vistas )
Desarrollar ventajas competitivas que Generacion de branding trafico de Google analytic publicitarias de Google Jefe de m_afketmg y
Enrelacinala  poqjizar campafias se diferencien de la competencia Publicidad pagada Google Adwords con Porcentaje de mejora analytic publicidad $/.1.000,00  S/.12.000,00
competencia publicitarias. camparias de blsqueda. publicitario Proyecciones de niveles de Jefe de finanzas
Google advyords Publicidad pagada en redes sociales publicidad
Redes sociales Facebook
Instagram
y . . Elaboracién de base de i
Posicionamiento Implemgntar Incrementar el posicionamiento y Incrementar la qaptacmn de nuevos Control de clientes activos datos de clientes Jefe de m_afketlng y
de marca I\/IE;Tr]E:altli:% diferenciacion de los servicios de la clientes Incremento de clientes y - _ publicidad $/.1.000,00
' agencia Envio de correos con informacion ventas /-\_naI|S|s comparativo Asesores
turisticas de las paquetes, oferta y trlmestrql de ventas y comerciales
promociones de los servicios clientes.
oL o . ) Registro y analisis )
Marketing digital Contratacion de Mejorar la publicidad y venta de los Disefiar y administrar campafias en Control de promedio de comparativo de trafico de  Jefe de marketingy
personal servicios de la agencia Google Adwords. seguidores, like, visitas en redes sociales publicidad S$/.1.600,00 S$/.19.200,00
Community b . . comentarios, compartir.
esarrollar contenido para las campafias
manager de redes en redes sociales
sociales
Elaborar y presentar reportes periodicos.
Mantener una relacién cercana con los
clientes mediante: Registro y seguimiento
Fidelizacion El contacto Generar confianza en los clientes. Redes sociales Base de datos de clientes  continuo de las compras de Asesores $/.800,00
continuo con los Promociones frecuentes clientes frecuentes comerciales
clientes Obsequios
Descuentos exclusivos
$/.36.000,00

COSTO TOTAL DE LA PROPUESTA

Elaboraci6n propia
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4.4.1 Interpretacion del mecanismo de control

Una vez establecidas las estrategias de la propuesta se designo al personal a
cargo del cumplimiento y verificacion de cada una de las actividades propuestas,
adicional a esto, se define los mecanismos de control de la propuesta por lo que, para
la presente propuesta de mejora del marketing de la empresa, agencia de viajes
Turismos Caminos, se definen los siguientes mecanismos de control.

Andlisis de seguimiento y medicion del nimero de visitas mensuales de la
pagina, esto le permite a la empresa tener el control del nimero de personas que visita
su pagina web y las actividades de su interés, lo cual, es ventajoso para la empresa,
ya que al saber que actividades le interesa al cliente, el ejecutivo de ventas, podra
enfocarse en el tema especifico de interés del cliente, el cual, al ya estar interesado,
prestara atencion a lo que el asesor le ofrece y esto dara mas posibilidades de venta
del servicio.

Control de vistas publicitarias de Google analytic, esta estrategia es una opcion
con grandes resultados a nivel publicitario para la empresa, por ende se utiliza la
proyeccion de niveles de publicidad, como mecanismo de control, para verificar el
grado de publicidad que se recibe y a que cantidad de usuarios se llega mensualmente
mediante estos servicios.

Elaboracién de base de datos de clientes, se define como mecanismo de
control de la propuesta, ya que mediante las base de datos que se tenga de los
clientes de la empresa, se realizara un analisis comparativo trimestral de ventas y
clientes, es decir este mecanismo de control, permitira medir en cifra reales, el
incremento de la cartera de clientes, y el nivel de venta que se obtiene, con esta
informacion se podra identificar el margen de crecimiento en las actividades o la

disminucién del mismo, por lo que de ser una analisis positivo, indica adecuado
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desarrollo de la empresa, y de ser un analisis negativo, da paso a la determinar las
causa Yy buscar la solucion de problema.

Registro y andlisis comparativo del trafico de visitas en redes sociales, conocer
el numero de visitas de usuarios en las paginas sociales de la empresa es importante,
para identificar el grado de publicidad y acogida que tiene la empresa en el mercado
turistico, por lo que, con dicha informacion se realiza andlisis comparativos mensuales
de las visitas, lo que permite tener el control y seguimiento del incremento de las
actividades mediante las redes sociales de la empresa.

Registro y seguimiento continuo de las compras de clientes frecuentes, es el
altimo mecanismo de control de la propuesta, pero no el menos importante, cuando
los clientes realicen la compra del servicio, el personal asignado debera llenar una
ficha de registro, donde se detalla toda la informacién del servicio que adquirid,
adicional a esto se solicitara los datos personales al clientes para el mencionado
registro, el registro contenga datos del cliente y del servicio que adquiere, con lo cual
se realizara un analisis mensual de los servicios mas vendidos de la empresa, esto
con el fin direccionar las campafas de publicidad a los servicios existentes, pero que
menos ventas tiene.

Para terminar los mecanismos de control establecidos, son los que
mantendran en direccidn correcta las estrategias presentadas en las propuestas y con
esto lograr el objetivo inicial que es, mejorar el marketing de la agencia de viajes
“Turismo Caminos”, con el cual haga efectiva las estrategias implementada en

beneficio y desarrollo de la agencia Turismo Caminos.
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4.5 Mecanismo de implementacién

Para la presente propuesta de mejora es importante definir el mecanismo de
implementacion de las actividades propuestas, en mejora del marketing de la
empresa, agencia de viajes “Turismo Caminos”, mecanismos con los cuales, se
lograra el 6ptimo desarrollo de las estrategias propuesta para la agencia, las cuales
tiene como objetivo, mejorar el marketing de la empresa, logrando asi, hacer uso de
tactica efectivas que le permitan el cumplimiento de los objetivos, en cuanto a las
ventas del servicios, la publicidad y promocién de servicios en el mercado turistico, el
posicionamiento de la marca de la agencia y mejorar el nivel competitivo empresarial.

Se establecen los siguientes mecanismos de implementacién para la propuesta
de mejora de la agencia de viajes “Turismo Caminos”:

> La realizacion de andlisis mensuales del trafico de visitas en las
plataformas digitales de la agencia.

> Control y analisis comparativo mensual de la publicidad pagada en

medios digitales.

> Andlisis comparativo de ventas trimestrales

> Realizar una base de datos actualizada de antiguos y nuevos clientes

> Hacer uso y control adecuado de las herramientas o estrategias de
marketing.

> Realizar publicacione diarias en las redes sociales y verificar el nivel de

visualizaciones por parte de los usuarios.
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4.6 Costo beneficio de la propuesta de mejora de marketing de la Agencia de

viajes Turismo Caminos

COSTO TOTAL DE LA PROPUESTA

Tabla 15
Costo de la propuesta de mejora de marketing de la agencia de viajes “Turismo Caminos”.
PROPUESTA OBJETIVO SUPERVISION COSTO COSTO ANUAL
MENSUAL
Implementar Desarrollar y ampliar Gerencia
estrategias ; ;
g estrategias de mar_ketmg_ Jefe de finanzas $/.3.000,00
diferenciadas en la industria
turistica Jefe de marketing y
publicidad
Desarrollar ventajas Jefe de marketing y
Realizar competitivas que se publicidad $/.1.000,00 $/.12.000,00
campafias diferencien de la competencia Jefe de finanzas
ublicitarias.
P Google adwords
Redes sociales
Implementar Incrementar el Jefe de marketing y
I\Emlilltl'ng posicionamiento y publicidad S$/.1.000,00
arketing. ; Py i
9 diferenciacion de Io§ servicios Asesores comerciales
de la agencia
Contratacion ~ Mejorar la publicidad y venta Jefe de marketing y
de personal de los servicios de la agencia publicidad S$/.1.600,00 S/.19.200,00
Community
manager de
redes sociales
El contacto Generar confianza en los Asesores comerciales $/.800,00
continuo con clientes.
los clientes
S/.36.000,00

Mediante el

Elaboraci6n propia

cuadro presentado anteriormente se establece que, el

presupuesto anual correspondiente a la propuesta de mejora del marketing digital de

la agencia de viajes Turimo Caminos es de S/.36.000,00 soles, presupuesto con el

cual se logrard mejorar las estrategias de marketing.
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4.6.1 Analisis del presupuesto (expectativas de los resultados)

Como se mencion6 anteriormente el presupuesto de la presente propuesta es
del valor de S/.36.000,00 soles, inversion con la cual se obtiene los siguientes
beneficios para la agencia.

La empresa debera establecer el presupuesto anual de marketing en funcion
de la estrategia que se presenta en la propuesta, las mismas que aportan de manera
significativa el cumplimiento de las metas de la empresa como la mejora e incrementos
de sus actividades, puesto que las estrategias presentadas, son herramientas o
instrumentos para la correcta realizacion de las actividades y en beneficio del
desarrollo y productividad de la empresa.

Como parte de los beneficios adquiridos con la presente propuesta se puede
mencionar, la difusién e incremento de la publicidad de los servicios que ofrece la
agencia de viajes, en tal manera que se obtendran niveles mas altos de venta de los
servicios mediante los canales digitales.

Otro de los beneficios a destacar de la propuesta es, la mejora competitiva de
la agencia de viajes “Turismo Caminos” en el mercado turistico de la zona de Ancash,
puesto que al incrementar la publicidad aumentara el nivel de clientes y sumado a las
estrategias de marketing y correcto uso de las mismas, se logrard un mejor
posicionamiento de los servicios de la empresa en el mercado turistico, haciendo de
la agencia una de las principales agencias y mas reconocida en la zona.

La empresa mediante la inversion econOmica realizada, obtendr4 como
beneficio de la propuesta, la confianza de los turistas, cuya preferencia a los servicios
brindados por la agencia incrementara, ademas se logra la fidelizacion de los clientes
antiguos y los nuevos, para esto se implement6 estrategias que permiten mejorar la

relacion entre el clientes y la agencia de viajes.
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CAPITULO V SUGERENCIAS

5.1Sugerencias

Con la elaboracion y analisis de la propuesta de mejora de marketing de la
Agencia de viajes “Turismo Caminos”, mediante los métodos utilizados para la
recopilacion de informacion, la cual permitié conocer y entender la situacion interna y
externa de la agencia y su problematica, se determina que la empresa tiene niveles
bajos de resultados de uso de las estrategias de marketing, lo cual genera varios
problemas internos, como lo son el incumplimiento de metas, el descensos de los
niveles ventas, la falta de tacticas publicitarias, inadecuadas técnica de captacion de
clientes entre otras, se elabord un plan de estrategias de marketing que le permitan a
la agencia corregir de manera rapida y eficaz los problemas presentes, por lo que se
sugiere lo siguiente:

» Como primer punto se sugiere a la agencia de viajes Turismo Caminos, el
analisis y aplicacion de la presente propuesta de mejora de marketing, ya
gue una vez mencionados todos los inconvenientes que presenta con sus
estrategias de marketing que mantiene actualmente, se puede evidencia la
necesidad de mejora para la obtencion de resultados favorables en
beneficios de sus actividades, de no ser aplicada la propuesta de mejora, el
nivel de rendimiento de la agencia seguira en descenso, lo que implicaria
serias perdidas econémicas ademas de la proyeccion de una mala imagen
de la empresa y de los servicios que ofrece a los turistas.

» Como segundo punto se recomienda a los directivos de la agencia de viajes
“Turismo Caminos”, designar el presupuesto anual concernientes a los
gastos de aplicaciéon en funcién a las estrategias establecidas, en la cual se

establecié también el presupuesto de gastos mensuales de los servicios a
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implementar, por lo que, queda a consideracion de los directivos el tiempo
por el cual deseen implementar las estrategias o contratacion de los
servicios de apoyo presentados por concepto de publicidad y manejo
efectivo de las redes sociales de la empresa.

El tercer punto de sugerencia, se enfoca en la implementacion y
contratacion de publicidad pagada en plataformas digitales, cuando se trata
de publicidad para servicios nunca es demasiado, ya que hoy en dia los
medios digitales son herramienta de trabajo, es fundamental para la agencia
de viajes “Turismo Caminos”, establecer la presencia y difusién de los
servicios que ofrece mediante estos canales, en tal forma que el
reconocimiento de la empresa sera a nivel nacional e internacional,
mediante la publicidad digital que se plantea utilizar en el desarrollo de la
propuesta de mejora.

Se sugiere también a los directivos de la empresa, realizar la contratacion
de una persona con el perfil adecuado y debidamente capacitada, quien
sera el encargado del manejo adecuado y efectivo de las plataformas
digitales de la empresa, el mismo que tendra como responsabilidad
incrementar el nivel de las actividades en redes sociales, con lo cual se
pretende captar la atencién tanto de clientes antiguos y nuevos, que
mediante la redes de la empresa conoceran mas de las actividades y
servicios que ofrece, asi como también de las ofertas y promociones de los
servicios, con el correcto manejo de redes sociales, se incrementan las
ventajas competitivas para la agencia asi como también el nivel de ventas

de los servicios .
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» Como sugerencia importante, se puede indicar que, es necesario llevar el
control y seguimiento adecuado de cada una de las estrategias planteas en
la propuesta de mejora, para la cual los directivos deberan solicitar un
analisis de actividades y resultados a los responsables asignados de cada
actividad o accion a realizar, puesto que el control del desarrollo de las
mismas, determinan el éxito o fracaso de las estrategias, por ello es
realmente importante el control del uso adecuado de las estrategias, la
implementacion y su control oportuno, para detectar cualquier anomalia o
problema que se presente y poder dar solucién inmediata.

» Se recomienda a la agencia de viajes Turismos Caminos, implementar la
funcién de envios de informacion personalizada a los clientes frecuentes, el
nivel de fidelizacion de parte del cliente aumentara, para el envido de
informacion se sugiere, realizar la presentacion de los servicios, paquetes
turisticos acorde al tipo de cliente, establecer ofertas y promociones
exclusivas para los clientes frecuentes, el cliente se sentird importante para
la empresa, al mismo tiempo que estara conforme con los servicios, los que

sin lugar a duda se recomendara.
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5.2Conclusiones

> Como resultado del diagndstico realizado a la empresa, agencia de
viajes Turismo Caminos, podemos concluir lo siguiente, el principal problema que
presenta la agencia es la falta de uso y tacticas de estrategias de marketing, por lo
cual los niveles de productividad de sus actividades ha disminuido, se evidencia una
notoria baja en las ventas de los servicios que ofrece, lo cual pone a la agencia de
viajes en desventaja competitiva en el mercado turistico de Ancash, por ello se
diagnostico la importancia y necesidad de implementacién de mejoras efectivas del
marketing de la empresa.

> Para la elaboracion de la propuesta de mejora del marketing, se realiz6
la recopilacion de informacion mediante instrumentos como la encuesta y entrevista
que fueron aplicadas a los clientes y colaboradores de la agencia, con el fin de
identificar las causa de la problematica presentada en el diagndstico, para posterior a
esto definir las estrategias adecuada para realizar la propuesta, por lo que se puede
indicar, que se desarrollaron estrategias de publicidad, posicionamiento de marca,
fidelizacion de clientes y de incremento de ventas, con la cual la empresa lograra
retomar el correcto desarrollo y crecimiento empresarial.

> En cuanto a los mecanismos de control de la propuesta elaborada
podemos concluir mencionando que, el cumplimiento de este mecanismo, determinara
el éxito que alcanzara la empresa con la aplicacién de las estrategias, ya que el control
del desarrollo de las actividades, permite mantener la correcta direccion y enfoque del
cumplimento de objetivos de las estrategias, por ello los directivos deben solicitar a
los responsables informes continuos del desarrollo y resultados obtenidos mediante
las estrategias de marketing asignadas en la propuesta de mejora de la agencia de

viajes “Turismo Caminos”.
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> Para la implementacion de la propuesta de mejora de la agencia de
viajes “Turismo Caminos”, se determind el presupuesto anual requerido el mismo que
asciende a un valor econémico total de S/.36.000,00 soles, con los cuales se llevara
a cabo las actividades menciondas en el desarrollo de la presente investigacion al
igual que los beneficios que obtendra la empresa, siendo uno de los principales el

desarrollo y crecimiento de las actividades y produccién de la agencia.
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ANEXOS

Fichas técnicas

Ficha en blanco del cuestionario

Fecha de la encuesta: I,

La presente encuesta tiene como finalidad, conocer el punto de vista de los
clientes de la agencia de viaje turismos Caminos, acerca los servicios recibidos por
parte de la empresa y el nivel de satisfaccion de los clientes.

Marque con una J la respuesta segln su criterio

P1. ¢(Cdmo se entero de los servicio de la agencia de viajes Turismo Caminos?

A. Internet

B. Referencia personal

C. Publicidad (volantes)

P2. ¢Podria decir que la experiencia vivida con los servicios turisticos de la
agencia de viajes Turismo Caminos fueron?

A. Excelente

B. Buena

C. Mala

P3. ¢Contrataria nuevamente los servicios de la agencia de viajes “Turismo
Caminos™?

A. Si

B. No

C. Tal vez
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P4. ¢Ha recibo informacion publicitaria a sus redes sociales por parte de la
agencia de viajes Turismo Caminos?

A. Si

B. No

P5. ¢Recibe informacion de las promociones de la agencia de viajes Turismo
Caminos?

A. Si

B. No

P6. ¢Con que frecuencia visita la pagina web de la agencia de viajes “Turismo
Caminos”™?

A. A menudo

B. Pocas veces

C. No revisa la pagina

P7. ¢Considera que los servicios ofrecidos por la agencia de viajes Turismo
Caminos son servicios de calidad?

A. Si

B. No

P8. ¢Esta conforme con los destinos turisticos que ofrece la empresa?

A. Si

B. No

P9. ¢Cuando necesita informacion de los servicios de la agencia, recibe la
asesoria esperada por parte de los trabajadores de la agencia?

A. Si

B. A veces

C. No
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P10.¢Le gustaria recibir informacion continua a sus redes sociales de los servicios
y promociones que ofrece la agencia de viajes Turismo Caminos?
A. Si

B. No

GRACIAS POR SU PARTICIPACION
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Ficha en blanco de la guia de entrevista

Fecha de la entrevista: [/

La presente encuesta tiene como finalidad, conocer el punto de vista de los
colaboradores y directivos de la agencia de viajes Turismos Caminos, acerca de las
estrategias de marketing de la empresa.

Responda la siguiente pregunta de manera clara y con la mayor sinceridad del
caso.

P1. ¢Laempresa tiene definido sus objetivos principales?

P2. ¢Considera que los servicios que ofrece la empresa son de buena calidad?

P3. ¢Laempresa cuenta con un plan estratégico de ventas?
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P4. ¢Cree usted que la empresa es competitiva en la industria turistica de la zona de
Ancash?

P5. ¢Sabe usted cuales son las ventajas competitivas de la empresa?

P6. ¢Conoce usted las estrategias de marketing de tiene la empresa?

P7. ¢Cree que la empresa maneja precios adecuados por los servicios turisticos que
ofrece?

P8. ¢La empresa dispone de una pagina web o plataforma digital?
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P9. ¢La empresa cuenta con una campafia promocional y publicitaria de sus

servicios por internet?

GRACIAS POR SU PARTICIPACION



