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RESUMEN

La gestión eficiente de las agencias de viajes y turismo de Arequipa a través del uso de herramientas 
gerenciales como la planificación estratégica permite que estas mejoren su productividad, ya que en 
los momentos actuales la presión competitiva es muy fuerte, lo que obliga a las agencias de viajes y 
turismo a usar mejores técnicas de gestión ya que de no hacerlo traería una reducción significativa 
de su competitividad en el mercado nacional e internacional.

De las 34 agencias de viajes y turismo seleccionadas se determinaron un total de 12 agencias 
existentes en la ciudad de Arequipa que hacen uso de la Planificación Estratégica como herramienta 
de gestión empresarial; estas agencias desarrollan actividades vinculadas al turismo receptivo, 
egresivo e interno.

Del estudio realizado se demuestra en los resultados que 12 de las 34 agencias de viajes y turismo 
de Arequipa, debido a una gestión con el uso constante de la planeación estratégica, llegaron a 
incrementar su productividad.

Palabras clave: planeación estratégica, productividad, agencia de viajes y turismo, competitividad, 
arequipa

ABSTRACT

The efficient management of theTravel & Tourism Agencies of Arequipa through the use of management 
tools such a sstrategic planning allows them to improve their productivity and at the present time 
that competitive pressure is strong forcing Travel Agencies and Tourism using best management 
techniques and failure to do so would  bring a significant reduction of their competitiveness in the 
domestic and international markets.

Of the 34 travel agencies and tourism were identified selected a total of 12 existing agencies in the 
city of Arequipa that use strategic planning as a business management tool, these agencies develop 
receptive tourism-related activities, and egresive or internal.

From the study results demonstrated that 12 of the 34 Travel Agencies and Tourism Management 
Arequipa due to the constant use of the Strategic Planning, came  to increase productivity.
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 INTRODUCCIÓN

Toda empresa diseña planes estratégicos para 
el logro de sus objetivos y metas planteadas, esto 
planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, 
según la amplitud y magnitud de la empresa. Es 
decir, su tamaño, ya que esto implica que cantidad 
de planes y actividades debe ejecutar cada unidad 
operativa, ya sea de niveles superiores o niveles 
inferiores.

Ha de destacarse que el presupuesto refleja 
el resultado obtenido de la aplicación de los 
planes estratégicos, es de considerarse que es 
fundamental conocer y ejecutar correctamente 
los objetivos para poder lograr las metas trazadas 
por las empresas.

También es importante señalar que la empresa 
debe precisar con exactitud y cuidado la misión 
que se va regir la empresa, ella es fundamental 
ya que representa las funciones operativas que 
va a ejecutar en el mercado y va a suministrar a 
los consumidores.

La planificación estratégica la cual constituye 
un sistema gerencial que desplaza el énfasis en 
el “qué lograr” (objetivos) al “qué hacer” (estra-
tegias). Con la planificación estratégica se busca 
concentrarse solo en aquellos objetivos factibles 
de lograr y en qué negocio o área competir, en 
correspondencia con las oportunidades y amena-
zas que ofrece el entorno.

Hace falta impulsar el desarrollo cultural, esto 
significa que todas las personas relacionadas con 
la organización se desarrollen en su saber, en sus 
expectativas, en sus necesidades, y en sus formas 
de relacionarse y de enfrentar al mundo presente 
y futuro, esencialmente dinámico.

La planeación estratégica considera cuatro 
aspectos muy importantes a tomar en conside-
racion:

1.-	El porvenir de las decisiones actuales

	 La planeación estratégica trata con el porvenir 
de las decisiones actuales. Esto significa que 
la planeación estratégica observa la cadena 
de consecuencias de causas y efectos durante 
un tiempo, relacionada con una decisión real 
o intencionada que tomará el director.

	 La esencia de la planeación estratégica con-
siste en la identificación sistemática de las 
oportunidades y peligros que surgen en el 
futuro, los cuales combinados con otros datos 
importantes proporcionan la base para que 

una empresa tome mejores decisiones en el 
presente para explotar las oportunidades y 
evitar los peligros. Planear significa diseñar 
un futuro deseado e identificar las formas para 
lograrlo.

2.- Proceso

	 La planeación estratégica es un proceso que 
se inicia con el establecimiento de metas or-
ganizacionales, define estrategias y políticas 
para lograr estas metas, y desarrolla planes 
detallados para asegurar la implementación 
de las estrategias y así obtener los fines bus-
cados. También es un proceso para decidir de 
antemano qué tipo de esfuerzos de planeación 
debe hacerse, cuándo y cómo debe realizarse, 
quién lo llevará a cabo, y qué se hará con los 
resultados.

	 La planeación estratégica es sistemática en 
tanto es organizada y conducida con base en 
una realidad entendida.

	 Para la mayoría de las empresas, la planeación 
estratégica representa una serie de planes 
producidos después de un periodo de tiempo 
específico, durante el cual se elaboraron los 
planes.

	 También debería entenderse como un proceso 
continuo, especialmente en cuanto a la formu-
lación de estrategias, puesto que los cambios 
en el ambiente del negocio son continuos. La 
idea no es que los planes deberían cambiarse a 
diario, sino que la planeación debe efectuarse 
en forma continua y ser apoyada por acciones 
apropiadas cuando sea necesario.

3.-	Filosofía

	 La planeación estratégica es una actitud, una 
forma de vida; requiere de dedicación para 
actuar con base en la observación del futuro, 
y una determinación para planear constante y 
sistemáticamente como una parte integral de 
la dirección.

	 Representa un proceso mental, un ejercicio 
intelectual, más que una serie de procesos, 
procedimientos, estructuras o técnicas pres-
critos.

4.-	Estructura

	 La planeación estratégica es un sistema formal 
que une tres tipos de planes fundamentales, 
estos son: planes estratégicos, programas a 
mediano plazo, presupuestos a corto plazo y 
planes operativos.
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	 La planeación estratégica es el esfuerzo siste-
mático y más o menos formal de una compa-
ñía para establecer sus propósito, objetivos, 
políticas y estrategias básicas, para desarrollar 
planes detallados con el fin de poner en prác-
tica las políticas y estrategias y así lograr los 
objetivos y propósitos básicos de la compañía.

Características para tomar en cuenta sobre la 
Planeación Estratégica:

	 La planeación estratégica intenta tomar de-
cisiones futuras, ya que estas solo pueden 
tomarse en el momento. La planeación del 
futuro exige que se haga la elección entre 
posibles sucesos futuros, pero las decisiones 
en sí, las cuales se toman con base en estos 
sucesos, solo pueden hacerse en el momento.

	 La planeación estratégica determina qué medi-
das tomar con el fin de asegurar la realización 
de tal pronóstico en relación con factores tales 
como: compras de material, instalaciones, 
mano de obra, etc.

	 La planeación estratégica no representa una 
programación del futuro ní tampoco el de-
sarrollo de una serie de planes que sirvan de 
molde para usarse diariamente sin cambiarlos 
en el futuro lejano. Una gran parte de empre-
sas revisa sus planes estratégicos en forma 
periódica, por lo general una vez al año. La 
planeación estratégica debe ser flexible para 
poder aprovechar el conocimiento acerca del 
medio ambiente.

	 La planeación estratégica no representa es-
fuerzo para sustituir la intuición y criterio de 
los directores.

	 La planeación estratégica no es nada más un 
conjunto de planes funcionales o una extra-
polación de los presupuestos actuales; es un 
enfoque de sistemas para guiar una empresa 
durante un tiempo a través de su medio am-
biente, para lograr las metas dictadas.

Según el Plan Estratégico Regional de Turismo 
de Arequipa 2011-2015 el ranking de competitivi-
dad turística 2009 elaborado por el Foro Económi-
co Mundial (WorldEconomic Fórum) analiza 133 
países del mundo, ubicando al Perú en el puesto 
74 y en el continente americano de 26 países en 
el puesto 16.

Durante el año 2009, se registró un total de 
2,139,961 llegadas de turistas internacionales 

al Perú, cifra que representó un crecimiento del 
4.0% en relación al 2008. Es decir, que el turismo 
en el Perú tuvo un desempeño positivo frente a 
la contracción del 4.3% a nivel mundial y del 5.1% 
a nivel regional, según la OMT. Las principales 
actividades que realizan los turistas extranjeros 
en el Perú son las que definen el turismo urbano, 
el turismo cultural y el turismo de naturaleza, 
la demanda de turismo receptivo del país visita 
principalmente Lima, Cusco, Tacna, Puno y un 17% 
visita la región Arequipa.

El inventario turístico nacional cuenta con 199 
elementos inventariados de la región Arequipa, 
de los cuales 98 se encuentran validados por el 
Mincetur, sin embargo aún falta inventariar un 
gran número de recursos turísticos de la región.

La Gerencia Regional de Comercio Exterior 
y Turismo GRCETUR Arequipa, es la institución 
encargada a través de la planificación de promo-
ver el desarrollo turístico y artesanal, esto es, 
desarrollando circuitos turísticos, promocionan-
do, articulando, generando conciencia turística, 
capacitando y contribuyendo con la seguridad 
del visitante. Sus funciones le permiten calificar 
servicios, supervisar y sancionar a los infractores 
de la normatividad turística.

Arequipa está posicionada en el mercado 
nacional y en los principales mercados emisores 
internacionales como un destino turístico soste-
nible, con identidad propia y diferenciada, seguro 
y competitivo; que conserva su megadiversidad 
natural, su historia y bagaje cultural, con una 
oferta diversificada de productos y servicios turís-
ticos de calidad y que cuenta con actores locales 
que participan activamente favoreciéndose de la 
actividad.

Las agencias de viajes y turismo en nuestro país 
pertenecen a un sector de enorme importancia 
para la economía de la nación. De ella se extrae 
el 10% del PBI, siendo una fuente innegable gene-
radora de recursos.

La apertura y creación de nuevos destinos 
turísticos en nuestro país, y los Tratados de Libre 
Comercio y la globalización del mercado, hacen 
que el Perú en muchas de sus regiones sea un 
destino turístico único haciendo que muchas mi-
cro y pequeñas empresas se desarrollen en este 
rubro. Esto se intensifica más en otras regiones, 
como es nuestro caso en las ciudades de Ayacucho 
y Huancayo.
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Dada la alta competencia, es necesario que 
la gran mayoría de ellas empiecen a utilizar 
herramientas no solo de sobrevivencia a corto 
plazo, sino de competencia para existir y ofrecer 
mejores productos, tal es el caso de la planeación 
estratégica.

Según Fred David, la planeación estratégica 
es una herramienta de gestión empresarial que 
permite a los gerentes la toma de decisiones, 
a través de un proceso de análisis cualitativo y 
cuantitativo, este proceso parte del desarrollo de 
la Misión y Visión de la empresa para después rea-
lizar un diagnóstico situacional, en el que se ana-
liza en forma clara los diversos factores externos 
tales como: políticos, legales y gubernamentales, 
sociales, culturales, demográficos y ambientales, 
tecnológicos, competitivos y económicos, estos 
elementos de por sí son incontrolables en la ges-
tión de la organización, por los gerentes deberán 
estar muy atentos a sus cambios a fin de poder 
desarrollar ciertas estrategias que le permitan 
aprovecharse de la oportunidades del mercado, 
así como de ciertas estrategias que le permitan 
reducir el riesgo ocasionado por las amenazas, 
estos factores externos combinados con los fac-
tores internos que sí son controlables ya que de 
ellos se desprenden las fortalezas y debilidades 
permite generar estrategias alternativas en base 
a su cruce en la matriz FODA.

Hoy en día aquel gerente que no observe la 
planeación estratégica corre el riesgo de tomar 
decisiones no eficaces debido a que el mercado 
es cambiante por lo que los factores externos se 
alteran constantemente, lo que puede ser apro-
vechada por la competencia haciéndonos perder 
competitividad.

Según Wikipedia, la productividad es la rela-
ción entre la cantidad de productos obtenida por 
un sistema productivo y los recursos utilizados 
para obtener dicha producción. También puede 
ser definida como la relación entre los resultados y 
el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor 
sea el tiempo que lleve obtener el resultado de-
seado, más productivo es el sistema. En realidad la 
productividad debe ser definida como el indicador 
de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos 
utilizados con la cantidad de producción obtenida.

Características generales:

En el ámbito de desarrollo profesional se le 
llama productividad (P) al índice económico que 
relaciona la producción con los recursos emplea-

dos para obtener dicha producción, expresado 
matemáticamente como: P = producción/recur-
sos.

La productividad evalúa la capacidad de un 
sistema para elaborar los productos que son 
requeridos y a la vez el grado en que aprovechan 
los recursos utilizados, es decir, el valor agregado. 
Una mayor productividad utilizando los mismos 
recursos o produciendo los mismos bienes o 
servicios resulta en una mayor rentabilidad para 
la empresa. Por ello, el sistema de gestión de la 
calidad de la empresa trata de aumentar la pro-
ductividad.

La productividad tiene una relación directa con 
la mejora continua del sistema de gestión de la ca-
lidad y gracias a este sistema de calidad se puede 
prevenir los defectos de calidad del producto y así 
mejorar los estándares de calidad de la empresa 
sin que lleguen al usuario final. La productividad 
va en relación con los estándares de producción. 
Si se mejoran estos estándares, entonces hay un 
ahorro de recursos que se reflejan en el aumento 
de la utilidad.

Factores que influyen en la productividad:

Además de la relación de cantidad producida 
por recursos utilizados, en la productividad entran 
a juego otros aspectos muy importantes como:

Calidad: la calidad del producto y del proceso 
se refiere a que un producto se debe fabricar con 
la mejor calidad posible según su precio y se debe 
fabricar bien a la primera, o sea, sin re-procesos.

•	 	Productividad = Salida/ Entradas. Es la rela-
ción de eficiencia del sistema, ya sea de la 
mano de obra o de los materiales.

•	 	Entradas: mano de obra, materia prima, ma-
quinaria, energía, capital, capacidad técnica.

•	 	Salidas: productos o servicios.

•	 	Misma entrada, salida más grande

•	 	Entrada más pequeña misma salida

•	 	 Incrementar salida disminuir entrada

•	 	 Incrementar salida en mayor proporción que 
la entrada

•	 	Disminuir la salida en forma menor que la 
entrada

La mejora de la productividad se obtiene inno-
vando en:

•	 	Tecnología
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•	 	Organización

•	 	Recursos humanos

•	 	Relaciones laborales

•	 	Condiciones de trabajo

•	 	Calidad

•	 	Otros

Agencias de viajes y turismo

Toda agencia de viajes y turismo independien-
temente de su clasificación debe de someterse al 
Decreto Supremo N.° 026-2004 - Mincetur el cual 
es el Reglamento de agencias de viajes y turismo. 
Este establece los requisitos y procedimientos 
para autorizar la prestación del servicio de agen-
cias de viajes y turismo, define el concepto de 
agencias de viajes y turismo, establece las con-
diciones que deberán cumplir para la prestación 
del servicio. Establece la clasificación como: mino-
rista, mayorista y operador de turismo, y precisa 
la obligatoriedad de presentar una Declaración 
Jurada que dé cuenta  del cumplimiento de los 
requisitos mínimos. Entre ellos se menciona:

En su Artículo 3°.- Definiciones. Expresa lo 
siguiente:

Para los efectos del presente Reglamento se 
entiende por:

a) 	Agencias de viajes y turismo: Persona natural 
o jurídica que se dedica en forma exclusiva al 
ejercicio de actividades de coordinación, me-
diación, producción, promoción, consultoría, 
organización y venta de servicios turísticos, 
pudiendo utilizar medios propios o contrata-
dos para la prestación de los mismos.

b) 	Clase: Modalidad bajo la cual la agencia de via-
jes y turismo presta sus servicios, de acuerdo 
a la clasificación establecida en el artículo 2° 
del presente Reglamento.

c) 	Agencias de viajes y turismo minorista: Aquella 
que vende directamente al turista pasajes y/o 
servicios turísticos no organizados; comerciali-
za el producto de los Operadores de Turismo y 
de las agencias de viajes y turismo mayoristas. 
La Agencia de Viajes y Turismo Minorista no 
puede ofrecer sus productos a otras agencias 
de viajes y turismo.

d) 	Agencia de viajes y turismo mayorista: Aquella 
que proyecta, elabora y organiza todo tipo de 
servicios turísticos y viajes para ser ofrecidos a 

otras agencias de viajes y turismo, no pudiendo 
ofrecer ni vender sus productos directamente 
al turista.

e) 	Operador de Turismo: Aquel que proyecta, 
elabora, diseña, organiza y opera sus produc-
tos y servicios dentro del territorio nacional, 
para ser ofrecidos y vendidos a través de las 
agencias de viajes y turismo mayoristas y agen-
cias de viajes y turismo minoristas, pudiendo 
también ofrecerlos y venderlos directamente 
al turista.

f) 	 Personal calificado: Persona que cuenta con 
formación, capacitación y/o experiencia de-
mostrada para atender, asesorar y orientar a los 
turistas que soliciten la prestación de servicios 
de la agencia de viajes y turismo.

g) 	Turismo emisor: El realizado por nacionales en 
el exterior.

h) 	Turismo interno: El realizado dentro del terri-
torio nacional por turistas domiciliados en el 
país.

i) 	 Turismo receptor: El realizado dentro del te-
rritorio nacional por turistas domiciliados en 
el exterior.

j) 	 Inspector: Funcionario o servidor público autori-
zado por el Órgano Regional Competente, para 
desarrollar las acciones de verificación y super-
visión previstas en el presente Reglamento.

En su Artículo 6°.- Actividades de las agencias 
de viajes y turismo. Expresa:

Son actividades de las agencias de viajes y 
turismo, independientemente de la clase bajo la 
cual presten sus servicios, las siguientes:

a) 	La promoción del turismo en los ámbitos na-
cional e internacional;

b) 	La representación de empresas intermediarias 
u agencias de viajes y turismo no domiciliadas 
en el país;

c) 	La representación de líneas aéreas;

d) 	La representación de otros prestadores de 
servicios turísticos;

e) 	El alquiler de vehículos con y sin conductor;

f) 	 El fletamento de aviones, barcos, autobuses, 
trenes especiales y otros medios de transporte;

g) 	La organización y promoción de congresos, 
convenciones y otros eventos similares;
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h) 	La contratación de Guías de Turismo;

i) 	 Otras vinculadas a los viajes de Turismo.

6.1	De las agencias de viajes y turismo mayoristas:

		 La proyección, elaboración, organización y 
comercialización de programas y demás servi-
cios turísticos, a nivel nacional e internacional.

6.2 	De los Operadores de Turismo:

a)	 La proyección, elaboración, producción, orga-
nización , operación, asesoría y comercializa-
ción de programas y demás servicios turísticos, 
a nivel nacional e internacional;

b) 	La intermediación en la reserva y venta de bole-
tos y pasajes en cualquier medio de transporte;

c) 	La intermediación en la reserva y contratación 
de hospedaje;

d) 	Recepción y traslado de turistas;

e) 	Brindar orientación e información al turista;

f) 	 Cambio de divisas, venta y cambio de cheques 
de viajeros;

g) 	Transporte de equipaje a través de terceros 
utilizando cualquier medio de transporte;

h) 	Tramitar pólizas de seguros de viaje, de pérdi-
das o deterioro de equipajes y otras que cubran 
los riesgos del viaje;

i) 	 Alquiler de útiles y equipos para la práctica de 
diversas modalidades de turismo;

j) 	 Representación de los turistas en los procedi-
mientos necesarios para concretar los viajes, 
cumpliendo con las disposiciones legales 
vigentes;

k) 	Recuperación de impuestos que el turista paga 
en el exterior.

6.3 	De las Agencias de Viajes y Turismo Minoristas:

a) 	La elaboración, asesoría y comercialización de 
programas y demás servicios turísticos, a nivel 
nacional e internacional;

b) 	Las indicadas en el punto 6.2, con excepción 
de la señalada en su literal a).

En su Artículo 7º.- Ejercicio de las actividades 
de las Agencias de Viajes y Turismo. Expresa:

Las actividades señaladas en el artículo 6° 
del presente Reglamento serán prestadas en el 
territorio nacional por las Agencias de Viajes y 

Turismo, sin perjuicio de la contratación directa 
de tales servicios, por parte de los turistas, con las 
empresas de transporte, establecimientos de hos-
pedaje y otros prestadores de servicios turísticos.

MÉTODO

Acorde con la Gerencia Regional de Comercio 
Exterior y Turismo GRCETUR, Arequipa, se ha de-
terminado que la cantidad de Agencias de Viajes 
y Turismo existentes en Arequipa al 2010 son 246 
empresas, existiendo además un significativo nú-
mero de empresas no registradas, y para el 2012 
se espera un crecimiento del 3% vale decir 253 
Agencias de Viajes y Turismo, de ahí se procedió 
a contactar al 100% de las mismas obteniendo 
solamente respuesta de 34 (Cuadro E-1), de esas 
34 Agencias de Viajes y Turismo por encuesta 
directa se determinó que solo 12 (Cuadro E-2) de 
ellas manejaban la Planeación Estratégica.

Durante el tiempo que duró el estudio cons-
tantemente se hizo:

Comunicación constante con las Agencias de 
Viajes y Turismo seleccionadas a fin de determinar 
sus avances en la gestión del presente año.

Coordinación con el personal directivo para 
determinar cambios de políticas de gestión.

Entrevistas realizadas a la gerencia antes del 
estudio para determinar indicadores pre y post 
estudio.

Se utilizaron como herramientas las matrices 
clásicas del modelo de la Planeación Estratégica, 
tales como:

•	 EFE (Matriz de Evaluación de Factores 
Externos)

•	 MPC (Matriz del Perfil Competitivo)

•	 EFI (Matriz de Evaluación de Factores 
Internos)

•	 FODA (Matriz de Amenazas, Oportunida-
des, Debilidades y Fortalezas)

•	 BCG (Matriz del Boston Consulting Group)

•	 IE (Matriz Interna Externa)

•	 PEYEA Matriz de la Posición Estratégica y 
Evaluación de la Acción)

•	 GE (Matriz de la Gran estrategia)

•	 MCPE (Matriz Cuantitativa de la Planeación 
Estratégica)
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1.	 Acolca Tours E.I.R.L. 2.	 Acuarius Travel Tour Operator E.I.R.L.

3.	 Agencia de Viajes y Turismo Colores Arequipa S.A.C. 4.	 Alf Tours S.R.L.

5.	 Arequipa Wonders Peru 6.	 Ariquepay Tours Operador E.I.R.L

7.	 Bustour 8.	 Caframi Tours

9.	 Camino Perú S.A.C. 10.	 Carysa S.A.C.

11.	 Cevitur E.I.R.L. 12.	 CondorTravel

13.	 Conresa Tours 14.	 Escandinavia Travel & Adventures

15.	 Giardino Tours 16.	 Gold Tour E.I.R.L.

17.	 Koya Travel Peru 18.	 Lamanitaq Wayra Tours S.R.L.

19.	 Llama Andean Adventures E.I.R.L 20.	 Maravillas Peruanas Travels E.I.R.L.

21.	 Mave S.A.C. 22.	 Medi Tours E.I.R.L.

23.	 Mirador del Monasterio 24.	 Providencia Tour E.I.R.L.

25.	 Sky Viajes y Turismo Arequipa Eirl 26.	 Sur Peru Internacional E.I.R.L

27.	 Tawantinsuyo Tour 28.	 Tours Quebrada Verde Colca - Arequipa

29.	 Transcontinental Arequipa S.A. 30.	 Travia Tours

31.	 Turismo Tropical 32.	 Vita Tours Agencia de Viajes

33.	 Vive Perú Agencia de Viajes y Turismo 34.	 Wonderland Peru Tour Operator

1.	 Acuarius Travel Tour Operator E.I.R.L. 2.	 Agencia de Viajes y Turismo Colores Arequipa S.A.C.

3.	 Caframi Tours 4.	 Camino Peru S.A.C.

5.	 Condor Travel 6.	 Gold Tour E.I.R.L.

7.	 Maravillas Peruanas Travels E.I.R.L. 8.	 Sky Viajes y Turismo Arequipa E.I.R.L.

9.	 Transcontinental Arequipa S.A. 10.	 Vita Tours Agencia de Viajes

11.	 Vive Perú Agencia de Viajes y Turismo 12.	 Wonderland Peru Tour Operator

Cuadro E-1

Cuadro E-2
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RESULTADOS

Los resultados reflejan lo siguiente:

•	 	Las agencias de viajes y turismo de Arequipa 
investigadas han compartido información y 
evidenciado signos de aplicación del Planea-
miento Estratégico como su principal herra-
mienta de gestión empresarial.

•	 	Se ha aplicado la metodología a todas las 
agencias de viajes y turismo de la ciudad de 
Arequipa seleccionadas.

•	 	El estudio para el levantamiento de datos de 
factores e indicadores demoró un aproximado 
de 35 días.

•	 	Se realizó el monitoreo de las agencias de 
viaje en forma constante hasta el mes de 
setiembre de 2012.

•	 	En el mes de octubre de 2012 se solicitaron 
datos de los resultados obtenidos a las agen-
cias de viajes y turismo.

•	 	27% de ellas mantuvieron su misma tasa de 
crecimiento histórica, porque no manejan 
herramientas de Planeamiento Estratégico.

•	 	73% de las agencias de viajes y turismo, mane-
jan Planeamiento Estratégico, y que por esta 
razón llegaron a incrementar su productivi-
daden el índice esperado de 22.50% acorde a 
los índices y resultados mostrados para este 
estudio.

DISCUSIÓN

Acorde a las metas del estudio, se ha estimado 
un incremento del 17% en la comercialización de 
los servicios turísticos por parte de las agencias 
de viajes y turismo de Arequipa que implementan 
la Planeación Estratégica en su gestión, y los re-
sultados arrojan un resultado mayor en 7 puntos.

El número de agencias de viajes y turismo 
de la ciudad de Arequipa es pequeño en com-
paración con las de Lima, y la mayoría de ellas 
se encuentran en la capital. El tipo de encuesta 
utilizado fue por teléfono para lo cual se contactó 
directamente a los directivos, en algunos casos las 
agencias no querían dar información cuantitativa 
de esa naturaleza, por lo que se trabajó con datos 
porcentuales.

Acorde a los objetivos del estudio, se ha de-
terminado que estas agencias de viaje y turismo, 
mejoran sus índices de productividad traducido 

en utilidades y aumento de clientes gracias al 
uso de herramientas de gestión empresarial de 
Planeación Estratégica.

CONCLUSIONES

Se demuestra nuestra hipótesis que la Pla-
neación Estratégica mejora la productividad en 
las agencias de viaje y turismo en la ciudad de 
Arequipa.

Se determina el objetivo que la Planeación Es-
tratégica mejora la productividad en las agencias 
de viaje y turismo en la ciudad de Arequipa.

Podría ampliarse este estudio no solo a Agen-
cias de viaje y turismo en Arequipa, sino poder 
dividirlo por segmentos para poder compararlos 
con agencias de viaje y turismo tipo mypes.

El estudio también puede abarcar no solo 
agencias de viajes y turismo, sino establecimien-
tos de hospedaje, restaurantes, y cualquier otro 
prestatario de servicios turísticos.

La prosperidad de agencias de viaje y turis-
mo se ven reflejados en la llegada de pasajeros 
nacionales e internacionales acorde a los datos 
emitidos por el Ministerio de Interior (Migracio-
nes) y el Mincetur y en especial los que contratan 
desde Lima.

Se propondrá estos resultados para ampliarlos 
en otro estudio para llevarlo a cabo a nivel nacio-
nal, en especial con las agencias que contratan 
tours completos que no necesariamente empiezan 
desde Arequipa.

De este estudio se escribirá un artículo de 
investigación que permitirá a los alumnos de 
pregrado de las EAP de Administración en Turismo 
la realización de mayores tesis de pregrado y al 
mismo tiempo de postgrado.

Sugerir al decanato de la Facultad de Ciencias 
Administrativas, la creación de una agencia de via-
jes y turismo - Escuela para que nuestros alumnos 
puedan desarrollar sus prácticas preprofesionales
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ANEXOS
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