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RESUMEN

Informalidad en los servicios de las agencias de viajes y satisfaccion del visitante en la
ciudad de Tarapoto, 2021

La informalidad en los servicios de las agencias de viajes es un problema frecuente en la ciudad
de Tarapoto. A menudo, los visitantes se encuentran con descuidos por parte de los prestadores
de servicios turisticos al visitar la ciudad. Esta informalidad en los servicios de las agencias de
viajes se traduce en una insatisfaccién por parte de los visitantes, quienes no reciben el trato y la
atencién adecuada durante su visita a la ciudad. Esto repercute en el turismo local, ya que los
visitantes generalmente evitan regresar a Tarapoto si la experiencia fue mala. Ante ello, se ha
establecido como propésito determinar la relacion entre la informalidad en los servicios de las
agencias de viajes y la satisfaccién del visitante en la ciudad de Tarapoto, 2021. Se realiz6 un
analisis de investigacion descriptiva y correlacional, para la cual se ha considerado como muestra
a 368 visitantes, 37 trabajadores de 11 agencia de viajes. Se recopil6 informacién a través de una
encuesta para conocer la percepcion de estas personas y una lista de cotejo para recabar
informacién de las empresas. Por lo tanto, el estudio ha logrado identificar que, todas las empresas
cuentan con Registro Unico de Contribuyente (RUC), perteneciendo de manera proporcional al
Régimen Unico Simplificado (RUS) y al Régimen Especial de Renta (RER); ademas, los
comprobantes que en gran medida utilizan las empresas es la factura, boletas de venta y ticket
electrénico; por otro lado, se evidencia que en su mayoria cuentan con licencia de funcionamiento
definitiva, al igual que la certificacion de defensa civil, solo algunos cuentan con certificacién de
salubridad y son pocos los cuentan con certificaciones complementarias otorgadas por la
Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR). Respecto a la percepcion de los
trabajadores sobre la informalidad en los servicios de las agencias de viajes, el 43% percibe que
es media, el 30% tiene la percepcidn que es alta y el 27% tiene la percepcion que la informalidad
en estas empresas es baja. De la misma forma, en cuanto a la percepcion de los visitantes a la
ciudad de Tarapoto sobre la informalidad en los servicios de las agencias de viajes, es calificada
como media por el 73%, como alta por el 16% y como baja por el 11%. Prevaleciendo la percepcién
de los visitantes a la ciudad de Tarapoto, se ha determinado a través del estudio que, la
satisfaccion es media en el 72% de visitantes y baja en el 17% de personas, al mismo tiempo, es
alta en el 12%. El tanteo de la correlacion Rho de Spearman mostré una férmula de correlacion
positiva y media de 0,564, asi como una relevancia de relacion entre las dos variables de 0,000.
Esto significa que al ser menor a 0,05 se acepto la hip6tesis de investigacion, concluyendo que,
efectivamente hay un vinculo entre la informalidad en los servicios de las agencias de viajes y la

satisfaccion del visitante en la ciudad de Tarapoto, 2021, con un nivel medio de correlacion.

Palabras clave: Informalidad, agencia, viaje, turismo, satisfaccion, visitante.
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ABSTRACT

Informality in the services of travel agencies and visitor satisfaction in the city of
Tarapoto, 2021

Informality in travel agency services is a frequent problem in the city of Tarapoto. Visitors often
encounter carelessness on the part of tourism service providers when visiting the city. This
informality in travel agency services leads to dissatisfaction on the part of visitors, who do not
receive proper treatment and attention during their visit in the city. This has repercussions for local
tourism, as visitors generally avoid returning to Tarapoto if their experience was bad. The purpose
of this study was to determine the relationship between informality in travel agency services and
visitor satisfaction in the city of Tarapoto, 2021. A descriptive and correlational research analysis
was carried out, for which 368 visitors, 37 workers of 11 travel agencies were considered as a
sample. Information was collected through a survey to identify the perception of these people and
a checklist to collect information from the companies. Therefore, the study has identified that all
the companies have a Single Taxpayer Registry (RUC), belonging proportionally to the Simplified
Single Regime (RUS) and the Special Income Regime (RER); in addition, the receipts used by
most of the companies are invoices, sales slips and electronic receipts. On the other hand, it is
evident that most of them have a definitive operating license, as well as civil defense certification,
only some have health certification, and few have complementary certifications issued by the
Regional Directorate of Foreign Trade and Tourism (DIRCETUR). Regarding workers' perception
about informality in travel agency services, 43% perceive it to be medium, 30% perceive it to be
high, and 27% perceive informality in these companies to be low. Similarly, 73% of visitors to
Tarapoto perceive the informality of travel agency services as medium, 16% as high and 11% as
low. According to the perception of visitors to the city of Tarapoto, it has been determined through
the study that 72% of visitors rate their satisfaction as medium and 17% rate it as low, while 12%
rate it as high. The Spearman's Rho correlation test showed a positive correlation formula and a
mean of 0.564, as well as a relationship significance between the two variables of 0.000. This
means that being less than 0.05, the research hypothesis was accepted, concluding that there is
indeed a link between informality in travel agency services and visitor satisfaction in the city of

Tarapoto, 2021, with a medium level of correlation.

Keywords: Informality, agency, travel, tourism, satisfaction, visitor.
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CAPITULO |
INTRODUCCION A LA INVESTIGACION

Hoy, la informalidad es uno de los factores importantes que frenan el progreso econémico
y social en algunos paises. Segun un estudio realizado por la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT, 2018), el 61% de los trabajadores trabajan en la economia sumergida.

Esta situacion se puede observar en todos los sectores, incluido el turismo.

Actualmente, la industria del turismo es responsable de generar aproximadamente 330
millones de puestos de trabajo en todo el globo (lo cual equivale al 10.3% del empleo
global). Estas cifras sitian al turismo como una de las principales fuentes de empleo del
mundo, sin embargo, este debe lidiar con grandes problemas relacionados con la
informalidad como son el escaso cumplimiento de la normativa, la falta de organizacion
del trabajo, jornadas largas, los bajos salarios, escasa proteccion social y discriminacion
(OIT, 2020).

El turismo en el Perl es uno de los mayores empleadores de capital humano, por lo que
en el 2018 el sector de agencias de viajes y turismo registré alrededor de 11,860
trabajadores formales empleados por 5,816 empresas, lo cual representé un aporte
promedio de 766 millones de soles al Producto Bruto Interno (PBI) a nivel nacional. Sin
embargo, existen empresas informales que pretenden apoderarse del mercado turistico,
pues los visitantes siempre buscan precios comodos mencionadas por la Sociedad de

Comercio Exterior del Peru (2020).

Siendo este un riesgo para los visitantes, pues son expuestos a robos, accidentes o
estafas, como es el caso de Cusco que, a pesar de contar con 316 agencias de viajes, el
70% es informal, la mayoria no tiene Registro Unico de Contribuyente (RUC), el 55% no
tiene permiso municipal y el 55% no esta registrado en la Direccién Regional de Comercio

Exterior y Turismo (Mincetur, 2019).

El gobierno no esta proporcionando una administracion acertada, porgue no se controla
el cumplimiento tributario, lo cual es obvio en empresas legalmente constituidas dado que
los informales aprovechan los espacios publicos como calles, plazas y centros de reunién
como lugar para desempefiar sus actividades, ademas, ejercen sus oficios en
condiciones deplorables, sin ninguna garantia de seguridad social ni patrocinio laboral, y

con un salario que es inferior al minimo establecido (Quispe, 2016).

La ciudad de Tarapoto es una de las zonas més privilegiadas por la naturaleza, pues

existen diferentes parajes, tiene gran diversidad de flora, fauna y festividades culturales,
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este atractivo ha generado que muchos empresarios vean a la regibn como una
oportunidad de negocio, esto ha resultado en una gran cantidad de agencias de viajes
informales que en su mayoria carecen de documentos legales, como licencias
comerciales, permisos sectoriales, certificaciones, entre otros, para su funcionamiento,
asimismo, muchas de las empresas, no mantiene un contrato formal con sus trabajadores
guienes no reciben una remuneracion de acuerdo al trabajo que realizan y que ademas
no reciben los beneficios que esta establecido por ley, que en su mayoria optan por ello,
ya que buscan evadir impuestos y obligaciones, sin embargo, los visitantes que adquieren
los servicios de este sector estan expuestos al maltrato, incumplimiento de normas y
requisitos basicos de prestacion, por lo que, los visitantes con frecuencia manifiestan
inconformidades por la calidad de los servicios, y la supuesta estafa en los paquetes
turisticos. Ademas, se evidencia la falta de direccién por parte de los mandos locales,
desconocimiento de las normas vigentes, cobro de comisiones, asi como la fiscalizaciéon
ineficaz de la autoridad competente, generando inconvenientes que ocasionan

descontento en los visitantes.

De tal manera se plante6 como pregunta general: ¢ Cual es el vinculo entre la informalidad
en los servicios de las agencias de viajes y la satisfaccion del visitante en la ciudad de
Tarapoto, 2021? Asi como preguntas especificas: ¢ Qué agencias de viajes de la ciudad
de Tarapoto son formales e informales, 20217 ¢ Como es percibida la informalidad de las
agencias de viajes por los visitantes de la ciudad de Tarapoto, 20217 ¢ Como es percibida
la informalidad de las agencias de viajes por los trabajadores de la ciudad de Tarapoto,
20217 ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de los visitantes entre las agencias de viajes de
la ciudad de Tarapoto, 20217

Al mismo tiempo, se establecieron como hipotesis general: Hi: Existe una conexion
significativa entre la informalidad en los servicios de las agencias de viajes y la
satisfaccién del visitante en la ciudad de Tarapoto, 2021. Asi como hipétesis especificas:
Hil: Hay mas agencias de viajes informales que formales en la ciudad de Tarapoto, 2021.
Hi2: Los trabajadores perciben alta informalidad en las agencias de viajes de la ciudad
de Tarapoto, 2021. Hi3: Los visitantes perciben alta informalidad en las agencias de viajes
de la ciudad de Tarapoto, 2021. H4: El grado de satisfaccion del visitante es baja respecto

al servicio de las agencias de viajes en la ciudad de Tarapoto, 2021.

En la misma linea, se establecieron como objetivo general: Determinar la relacién entre
la informalidad en los servicios de las agencias de viajes y la satisfaccion del visitante en
la ciudad de Tarapoto, 2021. Al igual que objetivos especificos: Identificar las agencias

de viajes formales e informales de la ciudad de Tarapoto, 2021. Conocer la informalidad
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en los servicios desde la percepcién de los trabajadores de las agencias de viajes de la
ciudad de Tarapoto, 2021. Conocer la informalidad en los servicios de las agencias de
viajes desde la percepcion de los visitantes de la ciudad de Tarapoto, 2021. Conocer el
nivel de satisfaccién del visitante respecto al servicio de las agencias de viajes en la
ciudad de Tarapoto, 2021.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.Antecedentes de la investigacion

Esta seccion incluye un analisis de trabajos previos relacionados con las variables de
estudio para demostrar categorias de investigacion internacionales, nacionales y locales.

Es asi que, Quispe (2016), la investigacion basica y disefio no experimental, cubriendo
una muestra de 96 personas, utilizando como técnicas la observacion y la encuesta, y
como herramientas guias de registro y cuestionarios, concluyé que las ofertas de las
agencias de viajes informales tienen un impacto significativo en la satisfaccion del
visitante. = 0,000 < 0,05. Ademas, el 62,1% de los visitantes no esta de acuerdo con la
falta de los servicios mencionados, mientras que el 30,5% de los encuestados admitié
gue no son buenos. Lo cual nos demuestra que la oferta informal genera inconformidad
en los visitantes, debido a que estas agencias informales no prestan garantias ni se

encuentran en buenas condiciones para brindar un servicio confiable y responsable.

Por su parte Deza y Reyes (2017), a través de su estudio de caracter descriptivo,
explicativo y cualitativo, sin intervencion experimental, en el que se selecciond una
muestra de 42 personas con la que se aplicG una encuesta y un cuestionario, se
determina que la introduccién de tecnologia no contribuira a la reduccién de la
informalidad en los negocios minoristas de viajes y turismo en Lima; mas bien, ha
contribuido al desarrollo de todos los sectores del pais. Por otro lado, se descubrié que
los factores que generan la informalidad son: la falta de verificacion, incumplimiento de
pagos a Sunat y municipios, burocracia formalizada y una cultura institucional que carece
de comerciantes. Este estudio es relevante, pues debido a la internet los visitantes han
adquirido paquetes turisticos, provocando una insatisfaccion en cuanto a los servicios
ofrecidos como la inadecuada infraestructura, poca disponibilidad de guias turisticos, los
equipos y materiales no proporcionan comodidad, pues no son como lo esperaban y otros

pueden ser estafados.

A su vez Arévalo y Saldafia (2018), una cantidad de 13.809 personas fueron examinadas
en un estudio aplicado no experimental, de las cuales 373 fueron elegidas como muestra.
Se emplearon la encuesta y el cuestionario como herramientas metodoldgicas. Los
resultados muestran que existe un efecto significativo entre las variables en estudio y que
los visitantes que utilizan los servicios de las agencias de viajes informales en Tarapoto
estan menos satisfechos. Acorde a ello, es importante implementar mecanismos de

difusion sobre la formalizacion, ya que la informalidad consiste en el incumplimiento de
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los reglamentos y condiciones establecidas por el Gobierno, evadiendo impuestos,
inseguridad de cualquier suceso, no entregan comprobantes, entre otros, la cual el

visitante provoca una insatisfaccion en cuanto a los servicios.

Asimismo, Gémez y Saldafia (2018), estudio descriptivo y no experimental de corte
transversal con una poblacion de 283.369 y una muestra de 267 personas, se utilizaron
encuestas y cuestionarios como herramientas de recoleccion de datos. Se concluyé que
mientras las instituciones formales brindaron el mejor servicio, las instituciones informales
brindaron servicios insuficientes para garantizar la seguridad de los visitantes. Asimismo,
tanto las instituciones formales como las informales ofrecen las mismas instalaciones
turisticas con la misma infraestructura. Como resultado de este estudio, las instituciones
informales ofrecen servicios turisticos a precios mas bajos y sin la seguridad adecuada,
mientras que las instituciones formales hacen lo contrario, por lo que los visitantes deben
optar por aquellas empresas que brindan servicios éptimos y que estén de acuerdo a lo

gue el Estado manda.

Es asi que, Rogel (2018), en su trabajo de investigacion de tipo bibliografica, cuya
poblacion y muestra estuvo compuesta por estudios, documentacion, bibliotecas, entre
otros, como técnicas y herramientas para el uso de fuentes bibliograficas y analisis
documental. Establece que los agentes de viajes son actores clave en la compra de
productos de viaje y que, por lo tanto, deben brindar a sus clientes una excelente
experiencia de viaje, de esta manera lograra que las personas gue tomen sus servicios
se sientan seguros y contentos. Por lo tanto, la investigacién concluye que, los
prestadores de servicio deben conocer sus obligaciones y deberes al momento de ofrecer
y brindar el servicio a los visitantes, ya que al tener en cuenta las pautas y parametros,
los prestadores turisticos estarian dando un excelente servicio a los visitantes y a su vez
evitan verse perjudicados con sanciones o multas, lo cual mejorarian su calidad de
servicio, personal capacitado, clima laboral adecuado y contribuyendo a mas ventas

gracias a la satisfaccion.

Por su parte Molina et al. (2020), su trabajo de investigacion descriptiva investigo el
disefio no experimental, poblacién y muestra de 149 personas, siendo el instrumento
empleado un cuestionario. De manera concluyente, se percibe una gran satisfaccion
general, con sefales favorables que dejan entrever una favorable correspondencia entre
el precio y la calidad. Una significativa cantidad de personas opta por el transporte de
propiedad privada, aungque también se observé la presencia del transporte publico y
turistico. Por otra parte, la uniformidad del servicio es evidente, destacando que los

Centros Turisticos de Conveniencia (CTC) siempre estan listos para recibir y atender a
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los visitantes con altos estandares de calidad, contribuyendo asi al desarrollo sostenible
de sus localidades. En base a estos resultados, las agencias turisticas informales siempre
ofrecen sus servicios a menor precio, sin embargo, la calidad de transporte es pésima,
ademas se encuentran en paraderos informales para embarcar y desembarcar, la cual

no genera una satisfaccion alta calidad en los visitantes ya que no son seguros.

2.2.Fundamentos tedricos

2.2.1. Agenciade viajes informales

Ahora mismo, muchas organizaciones no estan inscritas ante los organismos municipales
o tributarios; lo que permite inferir que la inobservancia de la ley es la situacién que se
presenta en una compafila 0 negocio que realiza operaciones comerciales, que se

efectlan fuera de los preceptos y ordenamientos indispensables para ser implementados.

Segun Loayza (2018), la informalidad es tanto causa como consecuencia de la falta de
progreso econdmico e institucional. Esta situacién conlleva a una ineficiencia en la
produccion y una cultura de evasién de impuestos e incumplimiento de la ley. A pesar de
ello, la informalidad se presenta como una alternativa debido a sus beneficios como la
flexibilidad y la oportunidad de empleo en una economia con bajo desemperio laboral y

excesiva presion regulatoria.

Segun Vargas (2018), la informalidad puede manifestarse de dos maneras: la
desobediencia y eludir las leyes establecidas por el estado, inestabilidad y exclusién de
actividades no reguladas. En otras palabras, aunque la informalidad existe en empresas
de todos los tamafios es mas comun en pequefios negocios, zonas de bajos ingresos,

tareas rudimentarias y entre aquellas personas con menor nivel de educacion.

De acuerdo a Brown (2020), la informalidad es a la vez causa y consecuencia del
subdesarrollo econémico e institucional de un pais. Esto crea inconvenientes
considerables, ya que una gran parte de la poblacién y una parte importante de la
actividad econémica no tienen acceso a la tecnologia adecuada, la proteccion policial y

legal y no pueden compartir el riesgo de enfermedad y desempleo.

Por su parte Loaysa (2006) citado por Quispe (2016), el sector informal esta formado por
empresas, personas y tareas, no son reguladas por las leyes y procedimientos
establecidos para la operacién econémica. Qué significa a parte de las politicas fiscales,
las leyes y reglamentos, también existe la desventaja de no poder acceder a los

beneficios y servicios proporcionados por el estado o el gobierno.
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La informalidad se refiere a aquellas empresas, trabajadores y actividades que operan
fuera del entorno legal y regulatorio o fuera de la economia moderna (Garcés & Reyes,
2019). Esto se manifiesta en dos formas, un vinculo al incumplimiento de las normas del
Estado y la otra relacionada con la carencia y exclusién de la labor informal (Pisani &
Morales, 2020).

A pesar de que la informalidad puede abarcar una gama que va desde negocios legales
hasta aquellos que se dedican a tareas de supervivencia, es mas comun en negocios
pequefios, mas alejados, actividades basicas y personas con menos educaciéon (OIT,
2017).

La informalidad persiste debido al ofrecimiento de flexibilidad, inventiva y colocacioén en
economias reducidas debido a la baja productividad de los trabajadores, las empresas,
el gobierno y los impuestos sobrecargados. En tales situaciones, sin informalidad,

aumentaria el desempleo, la pobreza, el conflicto y la delincuencia.

Las empresas no estructuradas comprenden aquellas actividades que funcionan
evadiendo las normas y leyes del pais. Ante ello, Torres (2020), indica que durante afios
ha habido un tratamiento del problema de la informalidad, explicando cémo afecta a las
empresas. Estas actividades no estan reguladas, lo que causa una serie de dificultades
para los participantes en el mercado, como la falta de seguridad juridica y el desequilibrio
en la competencia. Un negocio informal no podra competir normalmente en el mercado y
perdera la oportunidad de hacerse cargo. Ademas, no recibird apoyo publico por
contingencias que se puedan presentar, lo que redundard en mayores costos a lo largo
del tiempo. Siempre estara en riesgo, ya que la policia puede confiscar productos o
incluso imponer sanciones, lo que afectara su presupuesto. Debido a la informalidad, no
podré obtener préstamos de las instituciones financieras, y no podra trabajar bien con los

clientes. Esto limitara el desarrollo econémico del pais.

Segun la OIT (2015), la complejidad de los tramites, la tecnologia y produccién existente,
el escaso control y fiscalizacion y la ignorancia de los datos son los principales
determinantes de la informalidad. Estos factores estan compuestos por indicadores que

permiten detectar los elementos que contribuyen a la informalidad.

La informalidad reduce la productividad o la eficiencia de las empresas porque afecta (i)
los derechos de propiedad que brindan acceso a ciertos bienes y servicios (es decir,
crédito, educacion y seguridad); (ii) proteccion de las formas juridicas organizacionales
heredadas; Fuera de los hogares de los trabajadores, ingresan al mercado proveedores
y clientes. Sin embargo, ademas de estos efectos directos, la informalidad también tiene

efectos indirectos sobre la actividad econdmica. Por un lado, el incumplimiento
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claramente tiene costos financieros para la sociedad en su conjunto. Por otro lado, las
empresas formales pierden su competitividad cuando hay un gran nimero de empresas

informales en el mercado.

El nuevo Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo, que busca asegurar la formalidad
de las empresas y resguardar a los usuarios, fue publicado por el Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo en el cual establece la creacion de un distintivo para reconocer a las
agencias de viajes y turismo registradas en el Directorio Nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calificados, con el objetivo de diferenciar de forma mas clara a las
agencias de viajes y turismo que cumplen con la nhormativa, siendo una herramienta para
mejorar las acciones de fiscalizacion y para la identificacion de agencias formales por
parte de los turistas. Por ultimo, exhorta a las asociaciones representativas de agencias
de viajes y turismo a impulsar la formalizacion del servicio y a la aplicacion de
mecanismos financieros que aseguren, ante el turista, el cumplimiento de los

compromisos adquiridos por sus asociados (Mincetur, 2020).

De acuerdo al Decreto Supremo N° 005-2020-MINCETUR (2020), aprueban el
Reglamento de Agencias de Viajes y Turismo, a través del cual el Mincetur establece que
las agencias de viajes son entidades que por su propia naturaleza realizan una amplia
gama de funciones, ya que son personas fisicas o juridicas dedicadas exclusivamente a
la coordinacion, mediacién, produccién, promocién, consultoria, organizacién vy
comercializacion de servicios turisticos, que pueden prestar utilizando recursos propios o

asignados de manera idéntica.

De acuerdo con la normativa de agencias de viajes establecido en el decreto, se

determinar la clasificacion de las agencias de viajes y turismo de la siguiente manera:

a) La agencia de viajes minorista ofrece a los visitantes directamente desde los
proveedores son compensados por esto. Muchos paquetes turisticos se ofrecen de

dos maneras, a través de comisién o con un aumento de precio.

b) Las agencias mayoristas se especializan en la organizacion de viajes conjuntos,
ofrecido a los visitantes a través de una red de agencias de viajes minoristas o
directamente a los clientes interesados (si la agencia de viajes mayorista tiene un
departamento minorista). Estas agencias adquieren porciones de productos para

visitantes en grandes cantidades y disefian paquetes turisticos a medida.

c) Operador de turismo. Este personal se encarga de planear, disefiar, contratar,
coordinar y ejecutar programas y servicios de turismo dentro de los limites del pais,

para ofrecerlos y comercializarlos a través de agencias de viajes y agencias de
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turismo en Perd y mas alld. Ademas, puedes ofrecerlos y venderlos directamente a

los consumidores.

De acuerdo al MINCETUR (2020), en su reglamento establece que existen tres
condiciones béasicas que las agencias deben regirse, la cuales son:

a. Condiciones minimas de infraestructura: El requisito basico es que la oficina
administrativa sea de facil acceso para los visitantes y dedicada a prestar de
manera exclusiva el servicio de agencia de viajes y turismo. Debe estar aislado de

las instalaciones circundantes de la empresa.

b. Condiciones minimas de equipamiento: la oficina administrativa debe contar con
una computadora, conexion a la red y servicio de correo electrénico, un teléfono,

una impresora y un escaner.

c. Condiciones minimas de personal calificado: Acreditar experiencia minima y
formacion académica superior o técnico productivo en materia de turismo. El
personal calificado que se dedique a brindar atencion directa al turista, debe estar
identificado sefialando su nombre y cargo, mediante la placa respectiva u otro

medio que permita su facil identificacion por los turistas.

La elevada cantidad de actividades no reguladas ha afectado drasticamente la industria
turistica, el reconocimiento internacional del lugar y el nivel de complacencia del visitante.
Para ello, el gobierno a través del Mincetur (2019), ha desarrollado una estrategia
“Turismo seguro”, la cual consta de tres componentes principales: la formalizacion, la

seguridad y el desarrollo de habilidades.

- Laformalidad empresarial se enfoca en los requerimientos indispensables que
la empresa debe satisfacer para garantizar un servicio fiable, asi como asegurar
el cumplimiento de sus deberes impositivos. Entre los elementos que se tienen
en cuenta esta el RUC, la emisién de documentos de abono, el otorgamiento
de licencias de operacion, los permisos especificos, las normas y certificaciones

para empresas turisticas.

- Formalidad laboral, centrada en la contratacion de personal, realizando el
registro en planilla, ademas de, otorgar los beneficios laborales, asi como cubrir

las horas y esfuerzo de trabajo con una remuneracion justa.

- Laseguridad en el servicio es un factor clave para brindar confianza y guardar
la proteccion del usuario, para que pueda recibir un bien o servicio sin temor a

sufrir dafios fisicos, psicoldgicos o econdémicos. Los temas incluyen precios y
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claridad en la documentacion, facilidad de procesamiento, seguridad en el
cuidado de la salud, equipos de acceso y comunicacion para garantizar la
seguridad, capacidad de la infraestructura y operacion y mantenimiento
adecuados de los equipos.

- El espiritu empresarial se refiere al uso y la mejora de todas las caracteristicas
de un servicio, asi como a la expansion de las habilidades y capacidades
técnicas de los empleados. En este sentido, se considera el cumplimiento de
las normas, requisitos y procesos establecidos para el desempefio de sus
actividades, la informacién previa a la concesién de los servicios, la idoneidad

técnica y profesional del personal y la presencia de personal bilingtie
2.2.2. Satisfaccion del visitante

Como industria orientada a los servicios, los operadores y destinos, las empresas de
viajes deben esforzarse constantemente para satisfacer las necesidades y expectativas
de los visitantes. en cuanto a productos, experiencias y servicios turisticos de calidad. La
satisfaccion del visitante esta determinada por una combinacion de valor y calidad

percibidos, expectativas del consumidor y experiencia real (Molina et al., 2020).

Segun Delgado y Oxa (2020), menciona que la satisfaccion del cliente "es un término
utilizado por los especialistas en marketing para indicar si el producto o servicio de una
empresa (0 ambos) cumple, supera 0 no cumple con las expectativas del cliente" (p. 61).
En otras palabras, la satisfaccion del cliente indica qué tan satisfechos estan los clientes

con el producto, servicio o experiencia de una empresa.

La satisfaccion del cliente a menudo depende de lo que los clientes esperan antes de
usar un producto o servicio. Del mismo modo, Daskalaki et al. (2020), que la satisfaccién
del cliente puede ser una medida compleja, pero optimizar una empresa para la
satisfacciéon del cliente tiene numerosas ventajas potenciales, incluido el aumento de la

lealtad del cliente a largo plazo y el valor de la vida (til del cliente.

En cuanto a Pérez et al. (2019), se cree que la satisfaccion general del visitante influye
en las visitas repetidas, la probabilidad de estancias prolongadas, el aumento del gasto,
la mejora del rendimiento y las referencias de boca en boca. Por lo tanto, la satisfaccion
del cliente es una medida de qué tan bien el producto o servicio de una empresa cumple

0 supera las expectativas del cliente.

Asimismo, Vladimir et al. (2020), mencionan la satisfaccion del cliente, este es un objetivo
importante para las empresas porque proporciona informacién sobre aspectos como la

lealtad del cliente, la probabilidad de abandono y también ayuda a identificar problemas
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con el producto o servicio. Las empresas que ofrecen un alto nivel de satisfacciéon del

cliente también pueden utilizarlo para diferenciarse de sus competidores (Piguave, 2018).

Medir la satisfaccion de los visitantes es un indicador clave del desempefio de un destino

y puede ayudar a:

Proporcionar una base para la planificacion estratégica futura del desarrollo
turistico, reconociendo la necesidad de alinear las percepciones y expectativas
de los visitantes;

Identificar brechas clave o areas de mejora en el producto/servicio turistico;
Identificar oportunidades de creacion de valor en la oferta turistica y aumentar el
rendimiento en el destino;

Identificar tendencias clave en las expectativas y demandas del mercado de
visitantes.

Incrementar la fidelidad de los clientes

Obtenga compras mas altas o mas frecuentes de clientes existentes

Obtenga nuevos clientes a través de referencias y de boca a boca

Genera rumores para un crecimiento exponencial

Reducir el gasto en adquisicién de clientes

Aumentar las ganancias (Burgos & Morocho, 2020).

Las marcas deben comprender los beneficios de la satisfaccion del cliente antes de

invertir esfuerzos y recursos en procesos y sistemas para mejorar su puntaje, Arévalo y

Saldafia (2018), enumere algunos de los beneficios mas importantes de la satisfaccion

del cliente que toda empresa debe conocer:

Fidelizacion del cliente. Cuando sus clientes estan satisfechos, creen en la marca
y se vuelven leales.

Pilares de soporte. Es mas probable que los clientes satisfechos se mantengan al
margen en tiempos de crisis; se preocupan por la marca y quieren verla prosperar
(Arévalo y Saldafia, 2018).

De acuerdo con la explicacién anterior, la cual consta de tres componentes, segln lo

esbozado por Arévalo y Saldafia (2018). Estos son:

1.

El rendimiento percibido se refiere al valor entregado que los usuarios consideran
haber recibido de un producto o servicio adquirido. Esto se evalla a partir de la
perspectiva del cliente y basandose en resultados, asi como las opiniones que

puedan influir en él. Adicionalmente, se considera la mentalidad y la l6gica del
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usuario para determinar el desempefio percibido. Por tratarse de un tema
complejo, se requiere de una profunda investigaciébn que comience y termine en

el cliente (Arévalo y Saldafa, 2018).

2. La expectativa es la anticipacion del cliente por algo. Las esperanzas del cliente
son generadas por una o varias de las cuatro circunstancias mencionadas: La
organizacion cumple con sus obligaciones con respecto al producto o servicio
brindado; experiencia de compra previa; la importancia del contacto cercano, asi
como los compromisos de la competencia (Arévalo y Saldafia, 2018).

La compafiia debe ser cautelosa al asignar el precio correcto. Si se establece una
expectativa excesivamente baja, no habra suficientes compradores, pero si el coste es

excesivamente elevado, los usuarios quedaran desilusionados tras adquirir el producto.

3. Nivel de satisfaccion: Luego de comprar un producto o servicio, un consumidor
experimenta una de tres condiciones de satisfaccion: Insatisfecho: Ocurre cuando
el desempefio del producto no cumple con las expectativas del comprador.
Satisfacciéon: Cuando la ejecucién del proyecto cumple con las expectativas del
cliente. Excelencia: ocurre cuando los resultados percibidos superan las

expectativas del consumidor (Arévalo y Saldafia, 2018).

El comportamiento de los clientes puede ser un buen indicador de su nivel de satisfaccion,
pues los descontentos dejaran de apoyar a una empresa 0 marca de manera inmediata
(falta de lealtad limitada). Sin embargo, aquellos satisfechos se mantendran fieles a la
marca o proveedor hasta que encuentren alguna mejor oferta (fidelidad condicional). Por
otro lado, aquellos que sienten una afinidad emocional con la marca o empresa seran
leales de forma incondicional, aun cuando encuentren alguna alternativa racionalmente

mas interesante.

En opinién de Hall et al. (2016) que el usuario esté satisfecho es fundamental para
construir relaciones duraderas con el publico. Por supuesto, lograr mantener esta relacion
a largo plazo no es una tarea sencilla. Una vez que se ha logrado la satisfaccién inicial,
es necesario seguir brindando un valor constante para mantener contento al cliente. Un
gran porcentaje de los clientes satisfechos tienen alta probabilidad de realizar
nuevamente transacciones con una empresa si han tenido una experiencia placentera.
En cambio, si el resultado de la interaccion no ha sido satisfactorio, el 95% de los usuarios
tomaran acciones, como discutir sus quejas con personas allegadas o difundirlas en

redes sociales.
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El bienestar continuado conlleva a la fidelidad. Una vez que los usuarios hayan entregado
su credibilidad a una organizacion y tengan la certeza de que la compafia seguira
cumpliendo, seguiran realizando sus transacciones con ellos (Dutta et al., 2017).

El nivel de satisfaccion se determinara con base en los indicadores propuestos por el
Mincetur (2018), que identifican tres componentes basicos, a saber, informacion

personal, servicios e infraestructura.

e Informacion personal: son todos aquellos datos que deben conocer de los
visitantes, tales como edad, género, y estado civil.

e Servicio: Son todas las caracteristicas que definen y determinan la imagen de la
agencia, dentro de estas se consideran guias turisticos, atencién y servicio del
personal, informacion proporcionada, establecimiento de precio, cumplimiento de
contrato, comodidad, demora de atencion, facilidad para obtener pasajes y
disponibilidad de horarios.

e Infraestructura: son las condiciones estructurales del establecimiento, dentro de

esta se considera la sefializacion, y limpieza del lugar.

Definicion de términos basicos

Agencias de viajes. Son entidades privadas o publicas que se encargan de prestar
servicios vinculados al turismo a toda la ciudadania en nombre de los proveedores de
hospedaje o transportes para ofrecer diversas clases de paquetes de viaje para cada
lugar. Estas entidades tienen como objetivo ayudar a los visitantes a organizar sus viajes,
desde los traslados hasta los alojamientos y los servicios adicionales (Arévalo y Saldafia,
2018).

Complacencia. Esto significa que cuando un servicio o producto comprado supera las
expectativas de un cliente, genera clientes satisfechos y mayores ganancias para la

empresa (Burgos y Morocho, 2020).

Cliente. También se los conoce como consumidores, ya que son los destinatarios finales
de cualquier producto o servicio. Esto significa que la satisfaccion del cliente es el factor

determinante a la hora de elegir entre proveedores (Delgado y Oxa, 2020).

Expectativas. Las expectativas del cliente son un conjunto de ideas sobre un
determinado bien, marca o servicio que un cliente tiene en mente. Ya que actualmente,

los consumidores buscan un servicio proactivo (Dutta et al., 2017).
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Satisfaccion del visitante. Es el afecto, evaluacion o manera de pensar de una persona
frente a los servicios que le proporciona la compafiia o al servicio ofrecido. Esto implica
gue la satisfaccion tiene la posibilidad de ser comprendida como una sensacion emotiva
0 cognitiva, y su apreciacién se fundamenta en lo recibido con relaciéon a lo previsto

(Garcés y Reyes, 2019).

Servicios. Los servicios son una serie de tareas destinadas a cubrir las demandas de los
usuarios. El rango de servicios varia entre el nivel de intangibilidad y tangibilidad de los
bienes entregados al cliente (Quispe, 2016).

Visitante. Es la persona que viene a pasar tiempo con otros o quedarse con ellos, o en
un lugar. Un visitante a menudo se queda un tiempo, por placer social, por negocios,
turismo, etc. Cualquier persona que se mueva fuera de su entorno habitual por menos de
12 meses, y el propdsito principal de su viaje no es realizar actividades remuneradas

correspondientes al lugar o pais visitado (Piguave, 2018).
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CAPITULO 1lI
MATERIALES Y METODOS
3.1.Ambito y condiciones de la investigacion
3.1.1 Ubicacion politica

La investigacion se realizé en la provincia de San Martin especificamente en el distrito de

Tarapoto.
3.1.2 Ubicacion geografica

Las agencias de viajes estan ubicadas en diferentes distritos de la ciudad de Tarapoto,

las mas famosas se encuentran en el centro de la ciudad
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Figura 1.
Ubicacion de las agencias de viajes en Tarapoto, 2021.

Fuente: Google maps

3.1.3 Periodo de ejecucion
El presente estudio se puso en marcha en el afio 2021.
3.1.4 Autorizaciones y permisos

La solicitud de autorizacién del desarrollo de la investigacion en las agencias de Tarapoto,
fue presentada por los estudiantes a los representantes de cada empresa, al mismo
tiempo se dio a conocer a la Universidad Nacional de San Martin sobre su aceptacién y/o

aplicacion del estudio.

3.1.5 Control ambiental y protocolos de bioseguridad

Teniendo en consideracién durante el estado de emergencia por Covid-19, fue importante
respetar los protocolos de bioseguridad para la interaccién con los visitantes de las
agencias en Tarapoto, las mismas que estuvieron centradas bésicamente en el lavado

de manos, distanciamiento social de dos metros, desinfeccion de calzado, en el empleo
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espacios abiertos, el uso correcto de la mascarilla, el uso de alcohol de mano para una

adecuada desinfeccion, asimismo, desinfeccion de espacios y materiales durante el

proceso de la investigacion.

3.1.6 Aplicacién de principios éticos internacionales

Mediante esta investigacion se fundamento en la aplicacién de la Normas Internacionales

APA 72 edicion, asi como también se respetd los criterios para citar los autores

mencionados en todo el informe, evitando el plagio, para ello se referencié a todo autor

citado.

3.2.Sistema de variables

Variable 1: Informalidad

Variable 2: Satisfaccion del visitante

Tablal
Operacionalizacion de la variable independiente: Informalidad
Variable Variable concreta Medio de registro Umdad de
abstracta medida
Formalidad Informacién general de la empresa
empresarial Informacién tributaria
Comprobantes de pago .
Nominal

Formalidad laboral

Seguridad en el
Informalidad servicio
en los
servicios

Capacidad
empresarial

Permisos sectoriales

Reglamento de las agencias

Otros requisitos

Modalidad de contrato

Registro en planilla

Beneficios laborales

Remuneracion

Claridad en el servicio

Trato interpersonal

Asegura atencién medica

Disposicién de equipos de acceso y
comunicacion

Capacidad en la infraestructura Ordinal
Garantizar el funcionamiento del objeto
Asegura el mantenimiento de las
instalaciones

Cumplimiento de normas legales
Brinda informacion previos al servicio de
contratacion

Competencia profesional y técnica del
personal.

Proporcionar personal bilingiie




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable dependiente: Satisfaccion del visitante
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Variable
abstracta

Variable concreta

Medio de registro

Unidad de
medida

Informacion personal

Servicio

Satisfaccion del
visitante

Infraestructura

Edad

Género

Estado civil

Guias turisticos

Atencion y servicio del personal
Informacion proporcionada
Establecimiento de precio
Cumplimiento de contrato
Comodidad

Atencion rapida

Facilidad para obtener pasajes
Disponibilidad de horarios
Condiciones estructurales del
establecimiento

Sefializacion

Limpieza del establecimiento

3.3 Procedimientos de la investigacion

Ordinal

Conforme al objetivo del andlisis, una indagacién de naturaleza basica fue llevada a cabo,

resultando en la obtencién de los principios basicos de los sucesos y fenbmenos

observables, sin la intencién de darle una utilizacién especifica.

Para esta tesis el nivel de investigacion es correlacional y descriptivo, segun Herndndez-

Sampieri y Mendoza (2018), la descripciéon se basa en identificar rasgos de la realidad

gue determinan su estructura y comportamiento. EI método de correlacion, por su parte,

se basa en establecer una relacion entre dos variables a partir de la misma poblacion de

estudio que la muestra.

La investigacion sera desarrollada bajo el disefio no experimental, puesto que las

variables no sufrieron ninguna manipulacion, por lo que, fueron evaluadas tal y como se

encuentran en un contexto dado.

O—»-=-4+—790

Donde:

O1: Informalidad de agencia de viajes

O2: Satisfaccion del visitante
M: muestra del estudio

r: relacion entre las variables
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Poblacion: Para el presente estudio se consideraron dos poblaciones, la primera son los
visitantes de la ciudad de Tarapoto, que de acuerdo con el Mincetur (2020) son un total
de 427,357 visitantes. Por otra parte, se consideré como muestra a los trabajadores de
11 agencias de viajes, que cuentan con un total de 37 empleados. La distribucién de los
trabajadores se observa en la siguiente tabla, en donde se aprecia que la cantidad de
trabajadores es relativamente homogénea.

Tabla 3

Distribucién de la poblacion de trabajadores

Empresa Trabajadores
Frecuencia Porcentaje
OPERADOR COLIBRiI TRAVELS Y TOUR S.A.C. 3 8%
YURIPARI AMAZON FOREST S.A.C. 4 11%
“ALUX TRAVEL” AGENCIA DE VIAJE S.A.C. 3 8%
PIRATAS TOURS S.A.C. 4 11%
IRIS BERRU RAMOS 2 5%
DAVID VASQUEZ LOPEZ 2 5%
HUAMBRILLO TOURS AGENCIA DE VIAJES Y 4 11%
TURISMO E.I.LR.L.
TOURS TARAPOTO VIAJES Y TURISMO S.A.C. 3 8%
CSI HUIRA TOURS E.I.R.L. 4 11%
AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO MARARNON S.A.C. 4 11%
HUINGOS TRAVEL E.I.LR.L 4 11%
Total 37 100%

Criterios de seleccidon: La muestra se tomd en base a los siguientes criterios de

seleccion.
Para los visitantes:

- Criterios de inclusion: Visitantes mayores de 18 afios que estén de acuerdo en

responder las encuestas y la completen en su totalidad.

- Criterios de exclusion: Visitantes que sean menores de edad y no acepten

participar en el estudio.
Para los trabajadores de las empresas:

- Criterios de inclusion: Trabajadores de las empresas que estén en condiciones

y acepten participar en el estudio llenando las encuestas de manera completa.

- Criterios de exclusion: Trabajadores que no pertenezcan a las empresas

seleccionadas y que no deseen participar en la investigacion.
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Muestra: La muestra de la poblacion de visitantes fue de un total de 368, seleccionados
mediante un muestreo aleatorio simple, que es un método probabilistico para determinar
la muestra, empleando una férmula para ello. El proceso de muestreo se expone a

continuacion:
Datos:

(2) Nivel de confianza: 1.96 =95%
(p) Probabilidad: 50%= 0.5

(@ (@-p)=05

(d) Margen de error: 5% = 0.05
(N) Poblacion: 427 357

Formula:
B NZ3%q
"TIN=—Dd? + z2q
427 357(1.96)2(0.5)

"= 427357 — 1(0.05)% + (1.96)2(0.5)

_394016.3163
"= T106931

n = 368

Con respecto a la segunda poblacion, se considera como muestra censal por tener en
cuenta a la totalidad de la poblacién de trabajadores de las 11 empresas de Tarapoto que

asciende a 37.

3.3.1 Registro de las empresas formales e informales
a) Actividades y tareas

La recopilacién de la informacién de las empresas estuvo a cargo de los investigadores
quienes fueron los responsables de recoger los datos necesarios para describir la
realidad de la variable, en ese sentido fue necesario la creacion y validacion del
instrumento, para el cual fue necesarios la opinidn de tres expertos, quienes determinaron
la validez del mismo. Posteriormente se solicitd la autorizacion correspondiente a los

empresarios para el recojo de datos respecto al objetivo del estudio.
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b) Descripcion de procedimientos

La evaluacion de las variables se realiza mediante técnicas de observacion y registro,
pues lo mas importante es saber qué empresas son formales y cuales informales,
también se brinda una lista de cotejo que se utiliza como herramienta de registro de datos,
construyendo 6 indicadores principales para la medicion de la variable.

c) Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

El programa Excel se utiliza para el procesamiento de datos, donde los datos se recopilan
en tablas, se presentan en forma de tablas y figuras para fines de andlisis apropiados. Se

presentaran tablas y gréaficos en turno segun los indicadores correspondientes a la meta.}

3.3.2 Andlisis de la informalidad desde la percepcién del trabajador
a) Actividades y tareas

El andlisis de la informalidad estuvo a cargo de los investigadores quienes fueron los
responsables de recoger los datos necesarios para describir la realidad de la variable, en
ese sentido fue necesario la creacion y validacién del instrumento, para el cual fue
necesarios la opinion de tres expertos, quienes determinaron la validez del mismo.
Posteriormente se solicitd la autorizacion correspondiente para el recojo de datos

respecto al objetivo del estudio, es decir, solicitar el consentimiento informado.

b) Descripcidon de procedimientos

La evaluacién de la variable se realiz6 mediante el método de la encuesta, ya que
funciona mejor en situaciones informales, también se utilizd6 el cuestionario como
herramienta de registro de datos mediante la construccion de 15 items, el cual se realiz6
en base a aspectos del trabajo formal (4 puntos), seguridad en el servicio (7 puntos) y

emprendimiento (4 puntos).

c) Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizd Excel, sistema que permitié el desarrollo del
proceso Baremo, el cual tabula los datos como se muestra en las tablas y figuras para su
correcto analisis. A su vez, se presentan tablas y graficos en base a criterios de
evaluacion de medidas y variables, y los resultados se analizan en base al sentir del

personal de la agencia de viajes.
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3.3.3 Andlisis de la informalidad desde la percepcion del visitante
a) Actividades y tareas

El andlisis de la informalidad estuvo a cargo de los investigadores quienes fueron los
responsables de recoger los datos necesarios para describir la realidad de la variable,
en ese sentido fue necesario la creacion y validacion del instrumento correspondiente,
para el cual fue fundamental la opinion de tres expertos, quienes determinaron la validez
del mismo. Posteriormente se solicitd la autorizacion correspondiente para el recojo de

datos respecto al objetivo del estudio, es decir, solicitar el consentimiento informado.
b) Descripcion de procedimientos

La variable se evalu6 mediante el método de encuesta, por corresponder mejor a la
informalidad y se utiliz6 el cuestionario como herramienta de registro
de datos mediante la construccién de 11 preguntas basadas en los indicadores de

seguridad en el sector servicios (7 puntos) y emprendimiento (4 puntos).
c) Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizdé Excel, sistema que permitié el desarrollo del
proceso Baremo, el cual tabula los datos como se muestra en las tablas y figuras para
su correcto andlisis. A su vez, se presentan tablas y graficos en base a medidas e
indicadores variables, y los resultados se analizan en base a las observaciones de los

visitantes.

3.3.4 Andlisis de la informalidad desde la percepcion del visitante
a) Actividades y tareas

El andlisis de la satisfaccién del visitante estuvo a cargo de los investigadores quienes
fueron los responsables de recoger los datos necesarios para describir la realidad de la
variable, en ese sentido fue necesario la creacion y validacion del instrumento
correspondiente, para el cual fue fundamental la opinidn de tres expertos, quienes
determinaron la validez del mismo. Posteriormente se solicitd la autorizacion
correspondiente para el recojo de datos respecto al objetivo del estudio, es decir,

solicitar el consentimiento informado.
b) Descripcidon de procedimientos

La evaluacion de la variable se realiza por el método de la encuesta, ya que esta es la

gue facilita la encuesta de satisfaccion, también se utiliza el cuestionario como
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herramienta de registro de datos mediante la construccion de 16 preguntas, la

indagacion se realiza en base a dimensiones e indicadores establecidos por extranjeros.
c) Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

Para el procesamiento de datos se utilizé Excel, sistema que permitié el desarrollo del
proceso Baremo, el cual tabula los datos como se muestra en las tablas y figuras para
su correcto andlisis. Por otro lado, se presentan tablas y gréficos segun las
dimensionesy criterios de evaluacion de las variables, ylos resultados

se analizan en funcion de la percepcion de los visitantes.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1.ldentificar las agencias de viajes formales e informales de la ciudad de
Tarapoto, 2021

Tabla 4
Condicién del Numero de Registro de Contribuyente (RUC)

Cuenta con RUC Activo Habido
Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.
Si 11 100% 9 82% 10 91%
No 0 0% 2 18% 1 9%
Total 11 100% 11 100% 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

Como se puede observar en la Tabla 3, se constata que todas ellas, es decir, el
100%, cuentan con Registro Unico de Contribuyentes (RUC), lo que evidencia su
formalizacion ante la administracion tributaria. Sin embargo, no todas las empresas
se encuentran en la misma situacion operativa, ya que el 82% de ellas se declaran
como activas, es decir, que realizan actividades econémicas de manera regular,
mientras que el 18% restante se consideran como inactivas, es decir, que han cesado
temporal o definitivamente sus operaciones. Por otro lado, se observa que la mayoria
de las empresas, el 91%, identificaron algun tipo de problema o dificultad que afecté
su desempefio durante el periodo de estudio, mientras que solo el 9% de ellas

manifestaron no haber tenido ningun inconveniente o contratiempo.

Tabla b

Tipo de régimen de contribuyente

Frec. Porc.

RUS 6 55%
RER 5 45%
Total 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

Como puede verse en los resultados presentados en la Tabla 4, En cuanto al
régimen tributario al que pertenecen las agencias de viajes, se aprecia que mas de
la mitad de ellas, el 55%, se acogen al Régimen Unico Simplificado (RUS), que es
un sistema especial para los contribuyentes que realizan actividades de pequefia
escala y que les permite pagar un impuesto fijo mensual. Por otro lado, el 45%

restante de las agencias de viajes se encuentran en el Régimen Especial de Renta
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(RER), que es un sistema que les permite tributar sobre la base de sus ingresos
netos anuales y que les otorga algunos beneficios como la deduccién de gastos y la
depreciacion de activos.

Tabla 6

Comprobantes de pago que utilizan las agencias de viajes

Frec. Porc.
Recibo por honorarios 2 18%
Boletas de venta 6 55%
Factura 7 64%
Ticket electrénico 4 36%
Otro 1 9%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

En relacién con los tipos de comprobantes de pago que emplean los agentes de
viajes de Tarapoto para documentar sus operaciones, se observa que el mas
utilizado es la factura, que representa el 64% del total, lo que indica que la mayoria
de sus clientes son personas juridicas o empresas. Le sigue el recibo por honorarios,
gue abarca el 55% de los casos, lo que muestra que una parte importante de los
agentes de viajes son profesionales independientes que prestan servicios a terceros.
En tercer lugar, se encuentra el boleto electrénico o e-ticket, que alcanza el 36%, lo
gue refleja el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion para facilitar
las transacciones. En cuarto lugar, se ubica el recibo por arrendamiento de bienes
muebles, que cubre el 18%, lo que evidencia que algunos agentes de viajes alquilan
vehiculos u otros bienes para ofrecer sus servicios. Finalmente, solo el 9% de los
agentes de viajes utiliza otro tipo de comprobantes de pago, como boletas de venta,

liquidaciones de compra o notas de crédito.

Tabla 7

Tipo de licencia de funcionamiento

Frec. Porc.

Provisional 3 27%
Definitiva 8 73%
En tramite 0 0%

Total 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

En lo que respecta a la situacion legal de los agentes de viajes, se analiza el tipo de

licencia comercial que poseen para operar en el mercado turistico. Segun los datos
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presentados en las Tabla 6, se constata que la mayoria de ellos, el 73%, cuenta con
una licencia formal, lo que significa que han cumplido con todos los requisitos y
trdmites exigidos por las autoridades competentes para obtener el permiso definitivo.
Por otro lado, hay un porcentaje significativo, el 27%, que solo tiene una licencia
provisional, lo que implica que estan en proceso de regularizar su situacion o que

han obtenido un permiso temporal para brindar sus servicios.

Tabla 8

Verificacion del certificado de defensa civil

Frec. Porc.

Si 9 82%
No 1 9%
Agencia virtual 1 9%

Total 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

En relaciéon con los documentos que acrediten el cumplimiento de las normas de
seguridad y prevencion de riesgos, se examina la posesion de los certificados de
defensa civil por parte de las agencias de viajes. De acuerdo con la informacion que
se muestra en la Tabla 7, se aprecia que la mayoria de las agencias de viajes, el
82%, cuentan con el certificado fisico, lo que demuestra que han pasado la
inspeccion técnica y que sus instalaciones cumplen con las condiciones minimas de
seguridad. Sin embargo, también hay un porcentaje importante, el 9%, que no tiene
el certificado, lo que indica que no han solicitado o no han aprobado la evaluacion
correspondiente. Asimismo, hay otro 9% que tiene el certificado en forma virtual, lo
gue significa que han realizado el tramite en linea y que tienen una constancia digital

gue los habilita para operar.

Tabla 9

Verificacion del certificado de salubridad

Frec. Porc.

Si 5 45%
No 5 45%
Agencia virtual 1 9%

Total 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

En lo que se refiere a los documentos que certifican el estado de salud de los agentes

de viajes, se analiza la existencia de los certificados médicos que avalan su aptitud
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fisica y mental para desempefiar sus funciones. Segun los datos que se presentan
en la Tabla 8, se observa que hay una distribucion equitativa entre los agentes de
viajes que cuentan con el certificado médico y los que no, ambos con el 45%, lo que
revela que hay una falta de uniformidad o de exigencia en este aspecto. Por otro
lado, solo el 9% de los agentes de viajes tiene el certificado médico en linea, lo que
implica que han realizado el proceso de forma virtual y que tienen una constancia

electronica que los acredita como aptos para trabajar.

Tabla 10

Condicién de uso del local

Frec. Porc.
Exclusivo 4 36%
En recepcién de establecimientos de hospedaje 0 0%
En centro comercial 1 9%
Ef‘ terminales de servicios publicos de transporte terrestre o 0 0%
aéreo
El local tiene libre acceso al pablico 8 73%
El local es apropiado para atender al visitante 8 73%
El area dedicada a la prestacion del servicio esta 0
diferenciada 3 21%
El local es independiente de los locales de negocio 1 9%

colindantes

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

Como se puede observar en la tabla 9, el 73% son lugares nhormalmente abiertos al
publico, otro 73% son lugares aptos para atender visitantes, el 36% son lugares
reservados, el 27% es el area destinada a la prestacion de servicios. variedad, el 9%
de las tiendas estan ubicadas en un centro comercialy otro 9% son tiendas

independientes de la tienda de la empresa vecina.

Tabla 11

Condicién laboral del personal

Frec. Porc.
Calificado para atender al publico 8 73%
Sélo experiencia 7 64%
Sélo formacion profesional 1 9%
Con formacién profesional y experiencia 2 18%
Uniformado 4 36%
Identificado 1 9%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

La Tabla 10 sobre la utilizacién del personal muestran que el 73 % de las agencias

cuentan con personal calificado para atender a las personas, el 64 % emplean solo
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personal con experiencia en el servicio, el 36 % cuentan con personal que viste
uniformes apropiados, el 18 % cuentan con personal capacitado profesionalmente y
con experiencia, 9 % son personal con formacioén Gnicamente especializada, y el 9%

restante son empleados debidamente identificados.

Tabla 12

Equipamiento del establecimiento

Frec. Porc.
Cuenta con equipo de computo 11 100%
Cuenta con conexion a internet y correo electronico 11 100%
Cuenta con teléfono 11 100%
Cuenta con equipo de impresora y escaner 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

En relacién con los recursos tecnolégicos de los que disponen las agencias de viajes,
se verifica que todas ellas tienen los equipos basicos para realizar sus actividades,
tales como computadoras con conexion a Internet y correo electronico, que les
permiten acceder a la informacion y comunicarse con sus clientes y proveedores,
teléfonos, que les facilitan la coordinacién y la atencién personalizada, asi como
equipos de impresion y escaneo, que les ayudan a generar y gestionar los

documentos necesarios para sus operaciones.

Tabla 13
Certificaciones de la DIRCETUR

Frec. Porc.

Constancia de aplicacion de Buenas Practicas 4 36%
Certificacion CALTUR para Agencias de Viaje 5 45%
No todavia 1 9%
No esta asociado 1 9%

Total 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

En lo que respecta a los reconocimientos que han obtenido las agencias de viajes
por su calidad y profesionalismo, se analiza la existencia de las certificaciones que
otorga el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) a través de la
Direccibn Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR). Segun la
informacién que se muestra en la Tabla 12, se aprecia que la mayoria de las agencias
de viajes, el 45%, cuentan con la certificacion CALTUR para agencias de viajes, que
es un distintivo que acredita el cumplimiento de los estdndares de calidad

establecidos por el MINCETUR. Asimismo, el 36% de las agencias de viajes cuenta
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con la atestacion de buenas practicas, que es un documento que reconoce el
esfuerzo por mejorar la gestion y la competitividad. Por otro lado, hay un porcentaje
significativo, el 9%, que no tiene ninguna certificacion, lo que indica que no han
participado o no han logrado obtener el reconocimiento del MINCETUR. Ademas,
hay otro 9% que no se ha vinculado a la DIRCETUR, lo que implica que no han
establecido una relacion formal con la entidad encargada de promover y regular el

turismo en la region.

Tabla 14

Inscrito en el directorio nacional de prestadores de servicios turistico

Frec. Porc.

Si 9 82%
No 2 18%
Total 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

En relacion con la inscripcion de los agentes de viajes en el registro oficial que lleva
el MINCETUR, se examina la pertenencia al directorio nacional de Prestadores de
Servicios Turisticos Calificados (DNPSTC), que es una base de datos que contiene
la informacion de los proveedores de servicios turisticos que han cumplido con los
requisitos legales y técnicos para operar en el pais. De acuerdo con los datos que se
presentan en la Tabla 13, se observa que la mayoria de los agentes de viajes, el
82%, estan registrados en el DNPSTC, lo que demuestra su formalizacion y su
compromiso con la calidad. Por otro lado, hay un porcentaje importante, el 18%, que
no estan registrados en el DNPSTC, lo que implica que no han realizado el tramite
correspondiente o que no han acreditado su idoneidad para brindar servicios

turisticos.

Tabla 15

Otras certificaciones del rubro

Frec. Porc.

CARETUR 3 27%
AGOTUR 4 36%
Ninguno 4 36%
Total 11 100%

Fuente: lista de cotejo aplicada a las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto.

Finalmente, la Tabla 14 muestran que el 36% de los agentes de viajes estan
certificados por AGOTUR, el 27% estan certificados por CARETUR, pero el 36% no

tienen otra certificacion.
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Respecto a la investigacion de Arévalo y Saldafia (2018), En su investigacion,
revelé que la informalidad de las empresas muchas veces esta relacionada con
el incumplimiento de las normas y requisitos establecidos por el estado, la evasion
de impuestos, la falta de seguro en caso de accidente, no emiten recibos, etc. Los
clientes no estan satisfechos con el servicio. En la misma linea, Gomez y Saldafia
(2018) indican que las agencias formales brindan servicios adecuados, mientras
que las agencias informales brindan atencion de baja calidady no brindan la
seguridad necesaria para los visitantes. Como resultado de este estudio, las
agencias informales ofrecen sus paquetes de viaje a tarifas reducidas sin total

garantia, mientras que las agencias oficiales lo hacen a tarifas mas altas, pero con

la confianza necesaria.

4.2.Conocer la informalidad en los servicios desde la percepcion de los

trabajadores de las agencias de viajes de la ciudad de Tarapoto, 2021

Tabla 16

Informalidad en los servicios desde la percepcion de los trabajadores

Frecuencia Porcentaje
Alta 11 30%
Media 16 43%
Baja 10 27%
Total 37 100%

Fuente: encuesta aplicada a los trabajadores de las agencias de viajes.

En lo que se refiere a la opinién del personal de las agencias de viajes de la ciudad
de Tarapoto sobre el grado de informalidad que existe en estas empresas, se
analizan los resultados de la encuesta realizada a los trabajadores. Segun la
informacién obtenida, se aprecia que la mayoria de ellos, el 43% en promedio,
considera que el nivel de informalidad es moderado, es decir, que hay ciertas normas
0 protocolos que se siguen, pero también hay espacio para la flexibilidad y la
adaptacion. Por otro lado, hay un porcentaje significativo, el 30%, que cree que el
nivel de informalidad es alto, lo que implica que hay poca o ninguna regulacion o
control sobre la calidad y la eficiencia de los servicios. Finalmente, solo el 27% de
los trabajadores estima que el nivel de informalidad es bajo, lo que significa que hay
un alto nivel de profesionalismo y formalidad en el desempefio de las actividades y

la atencion al cliente.
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4.3.Conocer lainformalidad en los servicios de las agencias de viajes desde

la percepcién de los visitantes de la ciudad de Tarapoto, 2021

Tabla 17

Informalidad en los servicios desde la percepcién de los visitantes

Frecuencia Porcentaje
Alta 59 16%
Media 267 73%
Baja 42 11%
Total 368 100%

Fuente: encuesta aplicada a los visitantes de la ciudad de Tarapoto.

En lo que respecta a la forma en que los visitantes de la ciudad de Tarapoto evaltan
el grado de informalidad que caracteriza a las agencias de viajes calificadas, se
analizan los resultados de la encuesta realizada a los turistas. Segun la informacién
obtenida, se observa que la mayoria de ellos, el 73% en promedio, considera que el
nivel de informalidad es moderado, indicando que hay un equilibrio entre la
espontaneidad y la organizacioén en la oferta turistica. Sin embargo, también hay un
porcentaje importante, el 16%, que percibe una alta informalidad en las agencias de
viajes calificadas, lo que se refleja en una falta de seguridad, confianza y garantia en
los servicios contratados. Por ultimo, solo el 11% de los visitantes valora la
informalidad como baja, lo que implica que aprecian un alto grado de

profesionalismo, calidad y formalidad en las agencias de viajes calificadas.

4.4.Conocer el nivel de satisfaccion del visitante respecto al servicio de las

agencias de viajes en la ciudad de Tarapoto, 2021.

Tabla 18

Nivel de satisfaccion del visitante

Frecuencia Porcentaje
Baja 61 17%
Media 264 72%
Alta 43 12%
Total 368 100%

Fuente: encuesta aplicada a los visitantes de la ciudad de Tarapoto.

En cuanto a la segunda variable, la Tabla 22 muestran que la satisfaccién es
moderada para el 72% de los visitantes y baja para el 17% de los visitantes, mientras

gue la satisfaccion es alta para el 12% de los visitantes.
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Considerando estos resultados, se puede apreciar claramente que la similitud con el
estudio de Arévalo y Saldafa (2018), ambos confirmaron que el nivel de satisfaccion
de los visitantes al utilizar los servicios de agencias de viajes no oficiales en Tarapoto
es bajo. De manera similar, los hallazgos de Molina et al. (2020) concuerdan con lo
anterior, pues indican claramente que existe un alto grado de uniformidad en la
calidad del servicio debido al deficiente transporte, la ubicacion informal y el
incumplimiento de la normativa relacionada con el sector turismo. Por lo tanto, como
lo establece Vladimir et al. (2020) la satisfaccion del cliente, este es un objetivo
importante para las empresas porque proporciona informacion sobre aspectos como
la lealtad del cliente, la probabilidad de abandono y también ayuda a identificar

problemas con el producto o servicio.

4.5.Determinar la relacién entre la informalidad en los servicios de las
agencias de viajes y la satisfaccion del visitante en la ciudad de
Tarapoto, 2021.

La prueba de correlacién ha tomado como base de datos las respuestas de los
visitantes, quienes dieron su percepcion sobre cada una de las variables. Lo cual ha
permitido establecer la relacion entre la informalidad y la satisfaccion del visitante a

través de los estadisticos que a continuacion se presentan.

Tabla 19

Andlisis de normalidad de los datos procesados

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico Gl Sig.
Informalidad ,050 368 ,026
Satisfaccion del visitante ,066 368 ,001

Fuente: procesamiento de datos en el programa SPSS v.26

Los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov muestran que la
distribuciéon de los datos sobre informalidad y satisfaccién del usuario no esla
misma, debido a que el nivel de significancia de ambas variables es menor a 0,05.
Por lo tanto, se utilizaron las estadisticas de Ro Spearman para evaluar estos datos.
Esto sugiere que los datosestdn distribuidos de manera desigual y

gue existe alguna relacion entre la informalidad y la satisfaccion del usuario.
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Tabla 20

Relacioén entre la informalidad en los servicios de las agencias de viajes y la satisfaccion del

visitante
Satisfaccion del
Informalidad visitante
Rho de Informalidad Coeficiente de 1,000 ,564™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ) ,000
N 368 368
Satisfaccion del Coeficiente de ,564™ 1,000
visitante correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 368 368

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: procesamiento de datos en el programa SPSS v.26

Los resultados de la prueba de correlacion Rho de Spearman muestran que
el coeficiente de correlacién es positivo y la media es de 0,564, lo que significa que
existe una relacion media entre la informalidad en los servicios de las agencias de
vigjes y la satisfaccion del visitante. Ademas, el nivel de significancia de la relacion
entre las dos variables es 0,000 menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis de investigacion. Esto indica que la informalidad de los
servicios de las agencias de viajes se relaciona significativamente con la satisfaccion
del visitante a la ciudad de Tarapoto. En cuanto a los hallazgos, estudios como el de
Quispe  (2016) muestran convergenciaya  que muestran que las  ofertas
informales de los agentesde viajestienen un impacto  significativo en
la satisfaccion del visitante, p = 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se concluye que las
ofertas informales provocan insatisfaccion turistica, debido a que estas agencias

no oficiales no garantizan o no pueden brindar servicios confiables y responsables.

Discusién de resultados

De acuerdo a los resultados de informalidad, se constata que todas ellas, es decir,
el 100%, cuentan con Registro Unico de Contribuyentes (RUC), lo que evidencia su
formalizacion ante la administracion tributaria. Sin embargo, no todas las empresas
se encuentran en la misma situacion operativa, ya que el 82% de ellas se declaran
como activas, es decir, que realizan actividades econ6micas de manera regular,
mientras que el 18% restante se consideran como inactivas, es decir, que han cesado
temporal o definitivamente sus operaciones. Por otro lado, se observa que la mayoria

de las empresas, el 91%, identificaron algun tipo de problema o dificultad que afecto
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su desempefio durante el periodo de estudio, mientras que solo el 9% de ellas

manifestaron no haber tenido ningln inconveniente o contratiempo.

Respecto a la investigacion de Arévalo y Saldafia (2018), En su investigacion, reveld
gue la informalidad de las empresas muchas veces estd relacionada con el
incumplimiento de las normas y requisitos establecidos por el estado, la evasion de
impuestos, la falta de seguro en caso de accidente, no emiten recibos, etc. Los
clientes no estén satisfechos con el servicio. En la misma linea, Gomez y Saldafa
(2018) indican, su investigacion muestra que las agencias formales brindan servicios
adecuados, mientras que las agencias informales brindan atencién de baja calidad y
no brindan la seguridad necesaria para los visitantes. Como resultado de este
estudio, las agencias informales ofrecen sus paquetes de viaje a tarifas reducidas
sin total garantia, mientras que las agencias oficiales lo hacen a tarifas mas altas,

pero con la confianza necesaria.

En cuanto a la segunda variable, se identifico que la satisfaccién es moderada para
el 72% de los visitantes y baja para el 17% de los visitantes, mientras que la
satisfaccidn es alta para el 12% de los visitantes. Considerando estos resultados, se
puede apreciar claramente que la similitud con el estudio de Arévalo y Saldafia
(2018), ambos confirmaron que el nivel de satisfaccion de los visitantes al utilizar los
servicios de agencias de viajes no oficiales en Tarapoto es bajo. De manera similar,
los hallazgos de Molina et al. (2020), concuerdan con lo anterior, pues indican
claramente que existe un alto grado de uniformidad en la calidad del servicio debido
al deficiente transporte, la ubicacion informal y el incumplimiento de la normativa
relacionada con el sector turismo. Por lo tanto, como lo establece Vladimir et al.
(2020), la satisfaccién del cliente, este es un objetivo importante para las empresas
porque proporciona informacion sobre aspectos como la lealtad del cliente, la
probabilidad de abandono y también ayuda a identificar problemas con el producto o

servicio.

Asimismo, para satisfacer las necesidades, el 23% no decide manejar a los
empleados, el 22% no determina la atencion de la personalizacion, el 24% no decide
la informacién proporcionada por el personal. El 25% ha sido probado por la total
disputa Con el consentimiento del 25% del precio determinado por el servicio, el 23%
no esta de acuerdo con su satisfaccion al precio, el 25% no decide recibir el servicio,
el 25% no esta de acuerdo con el espacio y los muebles convenientes, el 25% no es
Determinado con la velocidad de atencion, las decisiones del 25% para los objetos

obtienen un péarrafo y el 24% no esta de acuerdo con la flexibilidad del cronograma
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de atencion. Dando resultados, la similitud con el estudio Quispe (2016) es evidencia
de que esto es malo. Por tanto, cabe sefialar que el nivel de satisfaccién de los
visitantes es el resultado de la prestacion del servicio de los tours operadores. Lo
cual segun el MINCETUR (2018), comprende todas las caracteristicas que definen y
determinan la imagen de la agencia, dentro de estas se consideran guias turisticos,
atencion y servicio del personal, informacion proporcionada, establecimiento de
precio, cumplimiento de contrato, comodidad, demora de atencién, facilidad para
obtener pasajes y disponibilidad de horarios.

Cuando se trata de la satisfaccion de los visitantes con la infraestructura de la
agencia de viajes, se identific6 que el 24 % esta indeciso sobre la condicion
estructural de la oficina, el 24 % esta indeciso sobre las caracteristicas de las
instalaciones y el 24 % esta indeciso sobre la limpieza y el orden de la oficina.
instalacion. Por otro lado, la insatisfaccion con los servicios e infraestructura
encontrada en este estudio se puede comparar con los resultados de Deza y Reyes
(2017), cuando dicen que los visitantes expresan su insatisfaccion con los servicios
brindados, como infraestructura inadecuada, baja accesibilidad. Las instrucciones, el
equipo y los materiales no brindan comodidad porque no cumplen con las
expectativas y otros pueden ser engafiados. Ante ello, el Mincetur (2018) precisa que
un componente fundamental en la satisfaccidén de los visitantes es la infraestructura,
las cuales comprende las condiciones estructurales del establecimiento, dentro de

esta se considera la sefalizacion, y limpieza del lugar.

Por ultimo, los resultados de la prueba de correlacién Rho de Spearman muestran
gue el coeficiente de correlaciéon es positivo y la media es de 0,564, lo que significa
gue existe una relacidon media entre la informalidad en los servicios de las agencias
de viajes y la satisfaccion del visitante. Ademas, el nivel de significancia de la relacién
entre las dos variables es 0,000 menor que 0,05, por lo que se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis de investigacion. Esto indica que la informalidad de los
servicios de las agencias de viajes se relaciona significativamente con la satisfaccién
del visitante a la ciudad de Tarapoto. En cuanto a los hallazgos, estudios como el de
Quispe (2016) muestran convergencia ya que muestran que las ofertas informales
de los agentes de viajes tienen un impacto significativo en la satisfaccion del visitante,
p = 0,000 < 0,05. Por lo tanto, se concluye que las ofertas informales provocan
insatisfaccion turistica, debido a que estas agencias no oficiales no garantizan o no
pueden brindar servicios confiables y responsables. Del mismo modo, resultados
similares precisan Molina et al. (2020), pues en su estudio indicaron que las agencias

de viajes informales siempre ofrecen sus servicios a precios mas bajos, pero la
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calidad del transporte es mala, ademas se ubican en puntos incorrectos de recogida
y entrega, sin embargo, esto no es muy satisfactorio para los visitantes. no son
seguros. Respecto a ello, Loayza (2018), expone que, la informalidad es tanto causa
como consecuencia de la falta de progreso econémico e institucional. Esta situacién
conlleva a una ineficiencia en la produccion y una cultura de evasion de impuestos e
incumplimiento de la ley. A pesar de ello, la informalidad se presenta como una
alternativa debido a sus beneficios como la flexibilidad y la oportunidad de empleo

en una economia con bajo desempefio laboral y excesiva presién regulatoria.
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CONCLUSIONES

1. Sobre el objetivo general, se determind que existe relacion significativa y media entre
la informalidad en los servicios de las agencias de viajes y la satisfaccion del visitante,
mostrando segun la prueba un coeficiente de Rho de Spearman de 0,564, con una
significancia o p valor igual a 0.000 siendo menor a 0.05, lo que indica que hay una
tendencia creciente entre las dos variables, es decir, que a mayor informalidad menor
satisfaccion o viceversa. Esto implica que se ha aceptado la hipétesis de investigacion
de que existe una relacion entre la informalidad en los servicios de las agencias de
viajes y la satisfaccion de los visitantes de la ciudad de Tarapoto, 2020, con una

correlacion moderada, es decir, que no es ni muy fuerte ni muy débil.

2. Respecto al primero objetivo especifico, sobre identificar las agencias formales e
informales, el andlisis legal y fiscal de las empresas de turismo en la ciudad de
Tarapoto, se identifica que las empresas tienen las condiciones formales para su labor,
ya que el 100% poseen RUC, entre personas juridicas y naturales, encontrandose
dentro del régimen RUS (55%) y RER (45%). Entregan facturas (64%) y boletas de
venta (55%) sobre todo. Todos cuentan con licencia de funcionamiento, ya sea
definitiva o provisional, asi como certificado de defensa civil. El 45% tiene certificado
de salubridad, el 73% estan calificados para atender al publico, con un total
equipamiento en el establecimiento de atencién (100 %) y solo el 82% posee
certificaciones del DIRCETUR.

3. Sobre el segundo objetivo especifico, la percepcion del grado de informalidad que
existe en los servicios que ofrecen las agencias de viajes por parte de los trabajadores,
muestra que el 43% de ellos opina que es moderado, es decir, que hay ciertas nhormas
0 protocolos que se siguen, pero también hay espacio para la flexibilidad y la
adaptacion. Por otro lado, el 30% de los empleados cree que la informalidad es alta,
pues consideran que hay poca regulacion o control sobre la calidad y la eficiencia de
los servicios. Finalmente, el 27% de los empleados estima que la informalidad es baja,
pues indican que hay un alto nivel de profesionalismo y formalidad en el desempefio

de las actividades y la atencién al cliente.

4. Respecto al tercer objetivo especifico, sobre la opinion de los visitantes del nivel de
informalidad que caracteriza a Tarapoto en los servicios que brindan las agencias de

viajes, se observa que el 73% en promedio, la considera moderada, indicando que hay
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un equilibrio entre la espontaneidad y la organizacién en la oferta turistica. Sin
embargo, también hay un porcentaje significativo, el 16%, que percibe una alta
informalidad en Tarapoto, los cuales consideran que existe falta de seguridad,
confianza y garantia en los servicios contratados. Por ultimo, solo el 11% de los
visitantes valora la informalidad como baja, pues consideran un alto grado de
profesionalismo, calidad y formalidad en las agencias de viajes de Tarapoto.

. Finalmente, respecto al cuarto objetivo especifico, el analisis que se realiza sobre la
forma en que los visitantes de la ciudad de Tarapoto evallan su experiencia turistica
revela que la mayoria de ellos, el 72%, se siente moderadamente satisfecho con los
servicios y atractivos que ofrece el destino, lo que significa que hay aspectos positivos,
pero también negativos o mejorables. Por otro lado, hay un porcentaje importante, el
17%, que se muestra insatisfecho con su visita a Tarapoto, lo que indica que sus
expectativas no fueron cumplidas o que tuvieron problemas o inconvenientes durante
su estadia. Finalmente, solo el 12% de los visitantes expresa una alta satisfaccion con
Tarapoto, lo que implica que quedaron encantados con el lugar y que lo

recomendarian a otros potenciales turistas.
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RECOMENDACIONES

. Los visitantes deben leer las resefias de los servicios de viajes proporcionadas
por las agencias de viajes, que incluyen las experiencias de visitantes anteriores con
respecto ala calidad del alojamiento, los precios y el servicio al cliente. De esta
forma, los visitantes pueden saber qué agencia de viajes se adapta mejor a sus
necesidades. Ademas, deben verificar la experiencia del agente de viajes en la
industria de viajes para asegurarse de que el agente esté calificado para brindar el

servicio que esta buscando.

. Uno de los consejos clave para los emprendedores de agencias de viajes en la
industria de viajes es obtener todos los permisos y certificaciones necesarios para
operar de manera segura Yy legal. Esto significa que deben asegurarse de que se
cumplan todas las leyes y reglamentos relevantes para la industria. Esto incluye el
derecho  estatal, nacional e internacional. Algunos  ejemplos de  estas
regulaciones incluyen: la Ley General de Viajes,la Ley de Proteccién al
Consumidor. Ademas, deben asegurarse de que cada empleado cuente con las

certificaciones adecuadas para el trabajo que realiza.

. Los operadores de agencias de viajes deben asistir a cursos y seminarios de
capacitacion para familiarizarse con las regulaciones, certificaciones, estandares de
calidad y todos los documentos legales que su empresa debe tener para brindar un
servicio de calidad. Para ello, se tendria que organizar todos los documentos para
ganar una mayor confianza de los visitantes en los servicios prestados. Se alienta a
los empresarios a gestionar los estandares de calidad de los servicios turisticos, los
estdndares deben estar en consonancia con los objetivos estratégicos de la empresa,
después de definir los estandares, los empresarios de la agencia de viajes deben
establecer procedimientos y reglas para garantizar que se cumplan los requisitos de

la se cumplen los estandares.

. Cabe sefalar que la gestion de los estandares de calidad es un proceso estatico, por
lo que estos estandares deben ejecutarse continuamente y estar listos para ser

ajustados segun sea necesario.

. Finalmente, utilizar plataformas digitales comprobadas a través de las cuales los
visitantes pueden reservar vuelos, hoteles y paquetes de viaje, brindando asi una
reserva rapida y conveniente, mientras ofrece una variedad de precios y opciones

para que los visitantes elijan de acuerdo a sus necesidades.
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Anexo 2: instrumentos de recolecciéon de datos
LISTA DE COTEJO

1. Informacion general de la empresa

Permiso natural con negocio Si No
Persona juridica Si No

Raz6n social:

Nombre comercial:

Giro comercial:

Domicilio fiscal:

Representante legal:

Teléfono fijo: Cel:

Correo electroénico:

Facebook: Twitter:

2. Informacion tributaria

a) ¢Cuenta con Numero de Registro de Contribuyente (RUC)?

Si No

RUC N°

Activo Si No
Habido Si No

b) Tipo de régimen de Contribuyente
RUS
RER

No tiene

3. Comprobantes de pago

Recibo por honorarios Boletas de venta
Factura Ticket electrénico
Otro

4. Permisos sectoriales
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Licencia de funcionamiento
Provisional Definitiva En tramite

Certificado de Defensa Civil:

Certificado de salubridad:

Reglamento de las agencias

a. Cuenta con local:

Local Marque
Exclusivo
En recepcién de establecimientos de hospedaje
En centro comercial

En terminales de servicios publicos de transporte
terrestre o aéreo

El local tiene libre acceso al publico
El local es apropiado para atender al visitante

El area dedicada a la prestacion del servicio esta
diferenciada

El local es independiente de los locales de negocio
colindantes

b. Cuenta con personal:

Personal Marque
Calificado para atender al publico
Sélo experiencia
Sélo formacion profesional
Con formacién profesional y experiencia
Uniformado

Identificado

C. Del equipamiento:

Equipamiento Marque

Cuenta con equipo de computo



Cuenta con conexion a internet y correo electronico
Cuenta con teléfono

Cuenta con equipo de impresora y escaner

Otros:

6. Otros requisitos

a. Certificaciones de la DIRCETUR;

Constancia de aplicaciéon de Buenas Practicas:

Certificacion CALTUR para Agencias de Viaje:

Otras certificaciones:

b. Inscrito en el Directorio Nacional de prestadores de servicios turisticos:

c. Otras certificaciones:
CARETUR:

AGOTUR:
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ENCUESTA A LOS TRABAJADORES

Con la finalidad de conocer la informalidad en los servicios de las agencias de viajes de
la ciudad de Tarapoto desde la percepcion de los trabajadores, se aplica el siguiente
cuestionario de preguntas, la cual debe responder tomando en cuenta la siguiente escala

de medicion:
. Casi .
Nunca Casinunca| A veces siempre Siempre
1 2 3 4 5
N° | items | Escala
Formalidad laboral

La empresa establece un contrato teniendo en

1 cuenta los lineamientos laborales (horas de trabajo, > 3
dias laborales, vacaciones) que se deben celebrar
con el trabajador.

5 La empresa cumple con registrar en planilla al 5 3
personal contratado.

3 Recibe usted los beneficios establecidos por ley 5 3
(EsSalud, CTS, Gratificaciones).

4 Esta de acuerdo con la remuneraciéon mensual 5 3
percibida.

Seguridad en el servicio

5 Da a conocer con claridad a los visitantes las tarifas, 5 3
beneficios y restricciones del servicio

6 Busca generar buenas relaciones interpersonales 5 3
con los visitantes

7 Dada la pandemia, la empresa preveé la seguridad 5 3
médica a trabajadores y visitantes.

8 La agencia dispone de camaras de seguridad 5 3
operativas en sus instalaciones

9 Considera gue las condiciones estructurales de las 5 3
instalaciones son optimas

10 Se observa la supervisiéon y vigilancia permanente de 5 3
las actividades del personal.
La empresa contrata personal que cumpla la funcién

11 |de realizar el mantenimiento y limpieza de las 2 3
instalaciones.

Capacidad empresarial

12 La empresa mantiene saneada su documentacion 5 3
legal.
Se asegura que el cliente comprenda las condiciones

13 - 2 3
del servicio antes de cerrar el contrato.

14 | Se esfuerza por ofrecer un servicio de calidad. 2 3

15 Dominf_;l otras lenguas _e>_(tranjeras gue le permitan 5 3
comunicarse con los visitantes.




61

ENCUESTA A LOS VISITANTES

Con la finalidad de conocer la informalidad en los servicios de las agencias de viajes de
la ciudad de Tarapoto desde la percepcién de los visitantes, se aplica el siguiente
cuestionario de preguntas, la cual debe responder tomando en cuenta la siguiente escala

de medicion:
Nunca Casinunca| A veces _CaS| Siempre
siempre
1 2 3 4 5
N | items Escala

Seguridad en el servicio
Durante la atencion el personal fue claro con las

1 ) - - O 1| 2 3 4 5
tarifas, beneficios y restricciones del servicio

5 El trato brindado fue personalizado y le generd 1] 2 3 4 5
confianza
En la oferta del servicio el personal le aseguro

3 s e . 1] 2 3 4 5
atencion médica, ante cualquier suceso

4 _La agencia dispone de camaras de seguridad en sus 1] 2 3 4 5
instalaciones

5 Considera gue las condiciones estructurales de las 1] 2 3 4 5

instalaciones son optimas

Ha percibido que la agencia de viajes dispone de un
6 |personal encargado de supervisar y vigilar el 1] 2 3 4 5
desempefio de los trabajadores

Percibe que la agencia de viajes dispone de personal
7 |encargado de realizar el mantenimiento y limpiezade | 1 | 2 3 4 5
las instalaciones

Capacidad empresarial
Considera gque la agencia de viajes cumple con las
normas y requisitos establecidos por ley (protocolos
de bioseguridad, tarifas, entre de documentacion
legal, etc.)
El personal le brinda toda la informacion necesaria
9 |antes de cerrar el contrato, a fin de evitar cualquier 1 2 3 4 5
inconveniente o malos entendidos.
El personal que lo atendié demuestra
10 |profesionalismo y conocimiento del servicio que 1] 2 3 4 5
ofrece

El personal que lo atendié maneja correctamente
diversos idiomas.

11
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Con la finalidad de identificar el nivel de satisfaccién del visitante en la ciudad de

Tarapoto, 2021, se aplica el siguiente cuestionario de preguntas, la cual debe responder

tomando en cuenta la siguiente escala de medicion:

Totalmente en
desacuerdo

En

De acuerdo
desacuerdo

Indeciso

Totalmente de
acuerdo

1 2 3 4

5

NO

ftems

Escala

Dentro del paquete le ofrecen guia turistico

2|13 |4

N

Considera que la empresa dispone de suficientes guias
turisticos que le permitan cubrir la demanda.

=

N
w
i

Ha recibido un trato amable por parte del personal que lo
atendio

Ha recibido una atencion personalizada

El personal le ha brindado informacion clara sobre los
servicios que ofrece

El personal ha resuelto todas sus dudas sobre el servicio

N |Oof O [~ W

Considera que el precio establecido por los servicios es
acorde al mercado

e N N ) Bl

N IN| N NN
w W W W w
e R S E Y

o (o o1 (o1 O

Esta satisfecho con el precio establecido

© | 0

El servicio ofrecido es tal cual se establecio en el contrato
previamente

N
w
N

10

Considera que los espacios y muebles le brindan
comodidad y confort

11

La atencién brindada por el personal es rapida

12

La agencia le brinda todas las facilidades para obtener
pasajes de forma oportuna

13

El horario de atencion es flexible

14

Las condiciones estructurales de la agencia se
encuentran en Optimas condiciones

N IN| NN DN
W W W W w
N

15

Las instalaciones tienen las sefializaciones
correspondientes y obligatorias por ley

16

Ha percibido si el establecimiento se mantiene limpio y
ordenado.

(Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - MINCETUR, 2018)
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Anexo 3: Solicitud para aplicacién de encuestas

SOLICITA: CARTA DE PRESENTACION

SENOR CPCC. DR.
ANIBAL PINCHI VASQUEZ

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
MARTIN

S.D.

CESAR ENRIQUE AREVALO SANCHEZ, Bachiller de Turismo de la Facultad de Ciencias
Econémicas de la Universidad Nacional de San Martin, con cédigo de matricula No 70996524,
con domicilio en el Jr. Progreso N° 437 CPM Nueve de Abril - Tarapoto, a usted con el debido
respeto me presento y expongo:

Que teniendo que levantar observaciones de mi Tesis recurro a su Digno Despacho para
solicitarle de Presentacion para la Municipalidad de Tarapoto, para recabar informacién y asi
levantar mis observaciones para mi Tesis.

POR LO EXPUESTO:

Agradeciéndole de antemano por la atencién que brinde a la presente, me suscribo de uted.

Tarapoto, 04 de setiembre del 2023

[,

[N

CESAR ENRIQUE AREVALO SANCHEZ
DNI No 70996524



Anexo 4: Solicitud de informacién a la municipalidad

FACULTAD DE

UNIVERSIDAD NRCIDONAL .
CIENCIAS ECONOMICAS

DE SAN MARTIN

“Aite de la wnidad, la paz o el desarrelle”

Tarapolo, 4 de setiembee del 2023

CARTA M2 412-2023-UMSM/FCE.

Senores:
MUNKIPALIDAD PROVIMCLAL DE SAN MARTIMN

Ciudad

BSUNTO: Presento 3 bachiller de la Escusla Profesional de Turismo con |3 finalidad de recabar
informacion

Tengo &l agrado de dirigirme a usted, para saludarle cordialmente como representante de la Facultad
de Ciendias Econdmicas de la Universidad Macional de San Martin y al mismio tiempo nos permitimos
presentarle al bachiller de la ESCUELA PROFESHOMAL DE TURISMO, CESAR EMRIQUE SAREWVALD
SANCHEZ, que por rweanes de bevantar sas abservacsones del Informe Final de Tesis dendamimacia
“Informalidad en los Servicios de las Agencias de Wiajes y satisfaccdn del Visitante en la Ciudad de
Tarapoto, 021" en la institucisn e wsted preside, se solicita brindar las facilidades a2l menconadco
bachiller @ fin de recolectar informacidn necesaria para el desarrollo de su informe final de tesis, para

optar el Tiwlo Frofesional de Licenciado en Turismo.

Agradeciéndole, la atenddén gue se sirva brindarle a la presente me suscribo de usted.

Atentarmentes,
-! - - Flr #l@:ﬂﬂ -J..?fr"u:-"u' "
.B i ] ~
i .-'_f Digrtad %mlﬂﬂ_l.‘..ﬂ -i-r-u T [

Dwr. ANIBAL PENCHI '|'|'|5I:!IJEI
Decano de la Facultad de Ciencias Economicas

&= Archilae,

Ir. Ameorarca N® 234 - Gudad Uniwarsitaria — Morakes
0g2 - 4001 24 fanexoc 3100)
foz@unsm.adu.pa

https/funsm.edu.pe/

64



Anexo 5: Andlisis de fiabilidad

Escala: Informalidad - precepcion de los trabajadores

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 37 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 37 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,894 15

Escala: Informalidad- percepcion de los visitantes

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 368 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 368 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,718 11

Escala: Satisfaccion del visitante

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 368 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 368 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
, 721 16

65



Anexo 6: Descripcion de las empresas en estudio
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OPERADOR COLIBRI TRAVELS Y TOUR S.A.C.

RAZON SOCIAL: OPERADOR COLIBRI TRAVELS Y TOUR S.A.C.
GIRO COMERCIAL: Agencia de viajes y tour operador
REPRESENTANTE LEGAL: Tatiana Fernandez

CORREO ELECTRONICO: colibritratour@gmail.com

RUC: 20610480803

YURIPARI AMAZON FOREST S.A.C.

RAZON SOCIAL: YURIPARI AMAZON FOREST S.A.C.

GIRO COMERCIAL: Agencia de viajes y turismo
REPRESENTANTE LEGAL: Jazmin Francesca Saavedra Hidalgo
CORREO ELECTRONICO: yuripariamazon@gmail.com

RUC: 20493819721

‘ALUX TRAVEL” AGENCIA DE VIAJE S.A.C.

RAZON SOCIAL: “ALUX TRAVEL” AGENCIA DE VIAJE S.A.C.

GIRO COMERCIAL: Venta de boletos y paquetes nacionales e internacionales
REPRESENTANTE LEGAL: Carlos Junior Sinti Pinedo

CORREO ELECTRONICO: lizsinti93@gmail.com

RUC: 10711345057

PIRATAS TOURS S.A.C.

RAZON SOCIAL: PIRATAS TOURS S.A.C.

GIRO COMERCIAL: Agencia de viajes y tour operador
REPRESENTANTE LEGAL: Ede Cena Sanchez
CORREO ELECTRONICO: pirata_tours@hotmail.com
RUC: 20602678793

IRIS BERRU RAMOS

RAZON SOCIAL: IRIS BERRU RAMOS

GIRO COMERCIAL: Venta de pasajes aéreos y tours operador
REPRESENTANTE LEGAL: Iris Berrt Ramo0073

CORREO ELECTRONICO: selvaticostraveltour@gmail.com
RUC: 10701688096
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DAVID VASQUEZ LOPEZ

RAZON SOCIAL: DAVID VASQUEZ LOPEZ

GIRO COMERCIAL: Venta de pasajes aéreos y tours operador
REPRESENTANTE LEGAL: David Vasquez Lopez

CORREO ELECTRONICO: davistours@gmail.com

RUC: 10011217155

HUAMBRILLO TOURS AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO E.l.R.L.

RAZON SOCIAL: HUAMBRILLO TOURS AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO E.I.R.L.
GIRO COMERCIAL: Venta de pasajes aéreos y tours operador

REPRESENTANTE LEGAL: Estéfany Amasifuen Ruiz

CORREO ELECTRONICO: reservas@tourshuambrillo.pe

RUC: 20609254417

TOURS TARAPOTO VIAJES Y TURISMO S.A.C.

RAZON SOCIAL: TOURS TARAPOTO VIAJES Y TURISMO S.A.C.
GIRO COMERCIAL: Tours operador

REPRESENTANTE LEGAL: Sandro Panduro Vasquez

CORREO ELECTRONICO: reservas@tourtarapotoperu.com

RUC: 20542367513

CSI HUIRA TOURS E.I.R.L.

RAZON SOCIAL: CSI HUIRA TOURS E.I.R.L.

GIRO COMERCIAL: Venta de paquetes turisticos
REPRESENTANTE LEGAL: José Saavedra Vela
CORREO ELECTRONICO: cauhuita.tours@hotmail.com
RUC: 20608973100

AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO MARANON S.A.C.

RAZON SOCIAL: AGENCIA DE VIAJES Y TURISMO MARANON S.A.C.
GIRO COMERCIAL: Tours operador

REPRESENTANTE LEGAL: Tito Rabanal Ribeiro

CORREO ELECTRONICO: titorabanall23@gmail.com

RUC: 20609850745
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Huingos Travel E.I.R.L

RAZON SOCIAL: Huingos Travel E.I.R.L

GIRO COMERCIAL: Agencia de viajes y Turismo
REPRESENTANTE LEGAL: Fray Pinchi Orbe
CORREO ELECTRONICO: huingostravel@gmail.com
RUC: 20611185881
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Anexo 7: Base de datos

Encuesta sobre informalidad a trabajadores

INFORMALIDAD - PERCEPCION DE LOS TRABAJADORES
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Encuesta sobre satisfaccién a visitantes
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