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INTRODUCCION

El Marketing Turistico y la Calidad Total, son dos conceptos que han revolucionado la parte
empresarial en los Ultimos 20 afos, por 1o que se ha profundizado las investigaciones logrando
resultados positivos en e entorno de las organizaciones, por |0 que diversas organizaciones y

empresas |0 usan de manera frecuente.

Para McCarthy 2018, define al marketing como resultados de la actividad de las empresas que
dirigen @ flujo de bienes y servicios desde el momento en gque se produce hasta llegar al
consumir o usuario final, con la Unica intencion de satisfacer alos clientesy al mismo tiempo
permite alcanzar los objetivos de la empresa en relacion a la vision y su misiéon de la

organizacion.

En ese contexto, la calidad total para Gonzales y Gonzales (2008), manifiesta que la calidad
total se deberia gjecutar con todos |os procedi mientos de precision en la empresa, por |0 que en
la actualidad |as organi zaciones no solo se limitan ala eficiencia en sus procesos sino también
a la eficacia de su gestion manifestando que la gestion es un instrumento que se utiliza en €l
entorno empresarial para asegurar y consolidar la supervivencia en la organizacion a corto,

mediano y largo plazo.

Unavez obtenido las definiciones se pretende trasladar a la organizacion, en este caso a “Yuri:
destino verde”, la cual surge como agencia de viajes para promocionar la diversidad ecologica
y cultural de la Provincia de Alto Amazonas 'y a mismo tiempo ofrecer |os diversos servicios
como hoteles, alimentacion, filmaciones y recuerdos que serviran de al turista como evidencia

de sus vigjes parague a mismo tiempo recomendar a otros turistas para visitar a estos lugares.



CAPITULOI

MARKETING TURISTICO

1.1. Marketing
Kotler (2019) define al marketing como aquella “actividad humana dirigida a satisfacer

necesidades y deseos mediante procesos de intercambio”. Por o que podemos decir que el
marketing en su proceso estd vinculado a las decisiones sobre productos, precios,
comunicacion y distribucion, al mismo tiempo no se limita solo a los bienes y servicios,
incluye también a intercambio de valores, 10 que amplia a marketing mas ala de lo
econdémico, también tiene en cuenta la satisfaccion de los deseos y necesidades de los
consumidores para el logro de los objetivos de la organizacion.

Al respecto de la Colina (2009), menciona que € marketing se relaciona con laforma
deorganizar € intercambio voluntario y competitivo de maneraque se asegure un encuentro
eficiente entre la oferta y la demanda de productos y servicios entre los productores y
compradores, 1o define como cienciay €l arte de explorar, crear y entregar valor para
satisfacer las necesidades de un mercado objetivo con lucro. EI Marketing identifica
necesidades y deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el tamafio del mercado
identificado y e lucro potencial.

Para McCarthy (2018), el marketing es un proceso en el cual intervienen dos factores
el clientey laempresa, siendo unarelacién surge con el propdsito de establecer un vinculo
estrecho entre ambas partes y asi generar un valor hacia € cliente. Sin embargo, en esta
interaccion intima entre los actores principales involucrados en un proceso de
comercializacion, la globalizacion debe ser considerada y tomada en cuenta como el
elemento "acelerado” dentro del proceso de cambio que, a nivel mundial, se ha venido
desarrollando en todos los &mbitos humanos, pero particularmente en lo referente a lo
militar, lo econdmico, el comercio, las finanzas, lainformacion, la ciencia, latecnologia, €
artey lacultura.

Para Stanton, Etzel y Walker (2007) definen al marketing como “el proceso de
actividades y servicios complementarios que se dan a un cliente posteriores ala compra de
bienes y servicios y que van no sblo desde una llamada telefénica para conocer la



satisfacciéon de su compra; sino también por solicitudes 4P'S, las cuales son Plaza,
Producto, Precio, Promocion donde los clientes por correccion de problemasy situaciones
gue se presentan por devolucionesy garantias de productosy servicios.

Tocquer y Zins (2017) apuntan, por su parte, otra dificultad en e estudio de las
motivaciones del turista, derivada de que éstas no siempre aparecen claramente
especificadas, sino que hay ocasiones en que son razones inconscientes las que impulsan a
un individuo alarealizacion de un vige.

Al mismo tiempo Ph D McCarthy (2001) hace referenciaque el marketing es un proceso
donde intervienen basicamente dos factores bien marcados entre ellos € cliente y la
empresa, de esta manera entablar una estrecha relacion entre ambos generando de esta
manera un valor agregado en e cliente, por 1o que sugiere también asociar agunas

definiciones como necesidades, deseosy demanda, valor y satisfaccion e intercambio.

1.2. Origen
La palabra “marketing”, proviene del vocablo inglés que significa “market”, la cual se

traduce como “mercadologia o mercadotecnia”, desde sus inicios empezandose a utilizar
en la década de | os arios 20.

Enladécadade 70 e marketing tuvo susiniciosy a mismo tiempo llamo la atencién
de los usuarios convirtiéndose en atraccion para los empresarios que deseaban ofrecer sus
productos a los clientes. Surgiendo de esta manera el marketing normativo el cual explica
lo que ser y debe hacerse, también aparece € micro marketing, € cual se vincula a las
actividades individuales de los colaboradores y de las organizaciones como tal, en cambio
el Macro marketing es aquel donde se incluye a los sistemas comerciales y los grupos
amplios de consumidores, con todas estas caracteristicas e marketing se considera una
ciencia el cual posee su propia doctrina de estudio, adoptando métodos de investigacion
objetivosy sisteméticos.

La idea era “vender a cualquier costo”, la que empez6 a mostrar mayor protagonismo
a postrimerias de la Segunda Guerra Mundial, en 1945, cuando los EE. UU. se recuperaba
de unarecesion econdmicay las fébricas requerian mayores ventas, alo gque cueste.

En conclusion, € marketing desde su origen hasta la actualidad ha pasado por varios

procesos buscando siempre la integracion y concepcion entre dos 0 més partesy puede ser



considerado tanto como una filosofia o una técnica, a respecto Coca y Milton (2008)
dividen en tres periodos, e preconceptual, € de conceptualizacion forma y e periodo
actual los cuales abarcan desde el afio 1900 hasta la actualidad, época donde el marketing
se haido fortaleciendo desde la economia hastala produccion con e consumo, pasando por
la distribucion fisica hasta descubrir que finalmente € objeto de estudio de esta disciplina

eramaés amplio.

1.3. Turismo parareducir la pobreza
El turismo es una fuente inagotable de generacion de recursos econdémicos para las

familias de escasos recursos, al mismo tiempo para aguell as personas que desean emprender
un negocio en diversas areas del sector econdémico.

El turismo esun factor importante en todos | os paises del mundo, esto implicamultiples
actividades en los diversos sectores econdmicos, donde e ge fundamental es € turista
quien es una persona que disfruta de su tiempo libre en determinados tiempos del afio, este
espacio genera en los lugares visitados movimiento econdémico en la poblacion, surgiendo
de esta manera un turismo sostenible que beneficia tanto al visitante como a poblador de
laciudad visitada.

Para la Organizacion Mundial de Turismo (OMT), define a turismo sostenible como
“la forma de satisfacer necesidades de los turistas y al mismo tiempo el de los destinos
turisticos, de esta manera proteger e incrementar las oportunidades venideras”, la
importancia de un turismo sostenible es permanecer en e tiempo, obtener la maxima
rentabilidad, proteger los recursos naturales y respetando ala poblacion, de esta manerala
sostenibilidad esta ligada a tres factores importantes: |la calidad, la continuidad y €
equilibrio, de esta manera establecer una propuesta de desarrollo econémico estructurado
para mejorar la calidad de vida de la poblacién, estas condiciones se logran cuando €l
visitante disfruta de la experiencia y lo divulga entre sus coterrdneos, conseguir €l
incremento en larentabilidad econdmicade laactividad turistica paralos pobladores|ocales
y finalmente asegurar beneficios econdmicos para empresarios turisticos.

Seguin laOrganizacion Internacional del Trabajo (OIT), mencionaque |os espacios que
pueden desarrollar turismo vivencia y experimental son aquelloslugares donde selebrinda
atencion a visitantes extranjeros en un determinado establecimiento como, por gemplo:
hoteles, pensiones, campamentos, centros vacacionales, restaurantes, bares, cafeterias,
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pubs, comedores, fabricas, oficinas, colegios, aviones, barcos, agencia de viajes, guias de
turismo entre otras.

En la actualidad € turismo es un sector que mueve la economia de los paises en €
mundo, esto ha despertado el interés de los gobiernos para utilizarlo como un potencial
ingreso econdémico asus arcas fiscales, en |os Ultimos afios ha generado millones de puestos
de empleo que ha beneficiado a la poblacion en sus diferentes estratos, es por €lo que €
turismo se considera una de las herramientas més Utiles para desarrollar la economia de un
paisy reducir la pobreza.

En e mundo, segiin datos de la Oficina Internacional del Trabgjo (2011) (OIT), enlos
ultimos diez afios & porcentaje de visitas de turistas en e mundo se haincrementado en 4,3
%, esperando gue en los proximos afios esta cifra se incremente desde luego realizando la
publicidad masiva en los medios de |as potencialidades que ofrece cada pais.

El turismo a mismo tiempo que genera ingresos econdmicos para algunos, los
visitantes se llevan lamejor impresion del pais, nos ayuda a fomentar lapaz y cooperacion
entre paises estableciendo relaciones intercultural es entre diferentes sociedades, por |o que
es una oportunidad para los gobiernos de turno promover esta forma de trabajo en la

poblacién y erradicar la pobreza que tanto agquejaal mundo.

1.4 Turismoen e Pera
Para Delgado (2016), menciona que el turismo en e Pert es una actividad econdmica

en auge en los ultimos 10 afos, generando multiples puestos de empleo, ayudando a la
poblacion a salir de la crisis econdmicay al mismo tiempo generando ingresos a las arcas
nacionales, por lo que de la década del 90 hasta &l 2015 se observo una tasa de crecimiento
anua de 2,54%, siendo el lugar més visitado la ciudadela de Macchu Picchu en e Cusco,
siendo los principales rubros de gastos la alimentacion, hospedaje y gastos de traslado.

A partir de esafecha se haido incrementando, pero en € contexto de la pandemiahubo
unadrasticadisminucion en este sector, por 10 que las autoridades estatal es tienen en su plan
de desarrollo priorizar estas rutas para favorecer a la poblacion que tanto tiempo ha vivido
de este sector, por 1o que se necesita la colaboracién de todas las personas involucradas en

esta area.
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En ese contexto, Noriega et. al. (2018) hace referencia que nuestro pais es un entorno
privilegiado donde se puede experimentar diversidad de paisgjes, biomasy ecosistemas, una
riquezay diversidad cultural Unica, abundancia en variedad bilégicay recursos minerales,
al mismo tiempo mencionan que adentrarse en €l Peru es conectarse con el entorno natural
y megadiverso, a mismo tiempo experimentar la historia viva de nuestros antepasados,
disfrutar de sus paisgesy sus climas variados en la costa, sierray selva, identificarse con su
naturaleza y sus costumbres, es decir € tan solo hecho de visitar al Pert es una maravilla,
por lo que se vuelve laatraccion de turistas para ser visitado y a mismo tiempo un mercado
para explotar.

Como estrategias se ha planteado |os feriados largos en ciertas fechas para promover
el turismo nacional, de esta manera dinamizar la economia del pais, también tiene que ver
el meoramiento de las vias de transporte alos destinos requeridos con mayor incidencia por
los turistas nacionales, son las ciudades mas visitadas Cusco, Arequipa, Trujillo, Loreto
entre otras.

1.4.1. Principales actividades turisticasen e Pera
En nuestro pais, segun el Plan Estratégico Naciona de Turismo (PENT) (2012 —

2021), menciona 11 tipos de turismo, entre los que destacan & Turismo Cultural,
Turismo de Aventuras, Turismo de Masas, Turismo de Naturaleza, Turismo de
Negocios, Turismo Global, Turismo Interno, Turismo Multitemético, Turismo
Sostenible y Turismo Receptivo.

Para Ascensién (2018), menciona que gracias a crecimiento e incremento
economico del Pertiy tomando cifras del Ministerio de Economiay Finanzas entre ellos
periodos 2016 y 2018, se ha evidenciado €l flujo de turistasinternacionales y nacionales
ha crecido considerablemente entre 20 y 30% en los Ultimos 5 afios, pudiéndose percibir
el interés de turistas nacionales y extranjeros por conocer nuestro pais, un gran
porcentaje de ellos esta destinado al turismo vivencia en €l interior del paisal visitar la
sierray la selva del Per(, esto se ha incrementado por lared vial implementada en €
pais permitiendo la confluencia de visitantes, al mismo tiempo e gobierno peruano
promueve €l turismo a través de su ministerio y facilitando €l ingreso a turistas
extranjeros al pais.
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Lo que atrae a turista extranjero es el turismo vivencial, aguellos que estén
relacionados con los paseos a aire libre, las actividades cotidianas de los pobladores
pastoreo, aimentacion local, elaboracion de artesanias involucramiento en fiestas

tradicional es entre otras.

1.4.2. Tiposdeturismoen € Peru
En nuestro pais existen diversos tipos de turismo, en relacion con el PENT, en

el Pertl se practican las siguientes actividades turisticas.
a. Turismo Cultural
Es donde se vive una usanza que permite conocer las culturas a entrar en
contacto con los rasgos, asi como con elementos distintivos, espirituales,
materiales, intel ectualesy afectivos, quetiene unasociedad, ciudad o destino.
Hay variedad de sitios en los que se disfruta de diferentes manifestaciones
culturales, al ser un pais con historiay cultura. Se presenta 3 sitios culturales:
Lineas de Nazca: Geoglifos, que son figuras construidas y
escul pidos en zonas desérticas, por los afios 200 y 400 d.C) por
civilizaciones antiguas.
Machupichu: Edificio arquitectonico en una montafia,
construida en e siglo XV con rocas enormes aineadas a los
astros.
Museos de Lima: Existe gran diversidad de museos se muestran
telas, afarerias, momiasy piezas de | as diferentes etapas.
b. TurismodeAventura
En este, las personas con alguna habilidad fisica, gustan de un sitio donde
se pueden correr riesgos controlados, en un entorno con caracteristicas
turisticas naturales. Lo cua hace atractivo a muchos visitantes, con
incremento de adrenalina generando sensacion de aventura Unica. En el pais
se encuentra diversidad de sitios:
Vuelo a las Lineas de Nazca: En una Avioneta pequefia sobre

los geoglifos.
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Trek King: Especificamente en la Duna Cerro Blanco de Nazca,
se puede llevar a cabo caminatas a la cima de la Duna con casi
3000 Mil metros de atura
Canotaje Extremo: En Lunahuana2 horasde Lima, pararealizar
kayaking, en susrios.
c. Turismo Gastronémico
El Peru es premiado mundialmente, por €l buen sabor de su gastronomia.
El 59% de turistas que visitan Per(, se han motivado en su comida. Destacan
los siguientes potgjes:
Ceviche: Hecho con pescado fresco y marinado con limén y
alifios citricos.
L omo Saltado: Cocido con especias.
Pollo alaBrasa: Tipico potaje preferido por su inequivoco sabor.
Pachamanca: Platillo con diferentes carnes, cocido en €l calor de
un horno de piedras.
Anticucho: Brochetas de corazén, pancetas y carnes, con sazon
particular cocidas en parrillas a carbon.
d. Ecoturismo o Turismo Natural
Segun aOMT, € término «ecoturismo» se aplica atodaforma que tenga
las siguientes atribuciones. se desarrolle en un entorno natural, motiva alos
visitantes la observacion dg medio y las manifestaciones culturas
prevalentes en la zona, e encargado de promover estos eventos es €
especialista turistico y se dirige a pequefios conjuntos. En los sitios, |os
operadores son negocios del lugar, ademas brinda apoyo a sostenimiento de
los atrayentes ecoturisticos de la zona, también ofrece a las familias de las
comunidades oportunidades de trabgo e ingresos y finalmente, fortalece la
motivacion de los pobladores del lugar y de los visitantes a la calidad de la
preservacion de los activos locales.
Para Gonzales Mantilla y Nieri (2015), hacen referencia € turismo
vivencial es una alternativa a la demanda del mercado turistico en €l Perd,

permitiendo de esta manera un turismo sostenible, de esta manera permite
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promocionar productos y servicios a turistas nacionales y extranjeros,
ademés se vincula principalmente a la ecologia, permitiendo explorar
diversos aspectos de ambiente y ademas entrar en contacto con la naturaleza
actividades que hacen fascinantes paralos turistas.

Para Aero Nazca, indicaque @ turismo natural, vaen crecimiento, dentro
de los motivos estdn los cambios climéticos, que a pedido de los
beneficiarios, |os paises reformulen sus programas con mayor acicalado del
habitat natural. El Per( es tendencia, dado que ofrece enorme biodiversidad.
Aqui algunas zonas protegidas eco atractivas del Peru:

LasL ineasde Nazca: Geoglifos categorizados como Patrimonio
Cultura delaHumanidad. El medio de mirarlas es aéreo.
Reserva Natural de Paracas. Aqui se puede otear la enorme
flora fauna marina, ubicada en la Provincia de Pisco, en €
departamento de Ica.
Reserva Nacional San Fernando: Se puede observar 3 paisajes
distintos. Desierto, la Costa 'y Cordillera Andina, se ubica entre
los distritos de Santiago, Changillo, Nazca y Marcona en €
departamento de Ica.
Reserva Nacional Pacaya Samiria: donde se puede observar
diversidad ecoldgica y fauna en estado natural. Ubicada en la
Region Loreto.

e. Turismo Vivencial

Se trata de vivir una usanza turistica con familias residentes y ensefie al
visitante las tradiciones, précticas y cultura de la zona. Es poco convenido y
se adecua lentamente, sin embargo, se consigue el deleite en forma directa
de lanaturaleza.

Este potencial turistico se desarrolla de manera eficiente en entornos
donde €l verano es permanente durante todo el afo, tal es el caso dela selva
baja, donde se puede aprovechar la afluencia de turistas del norte y sur del
Pertl para desarrollar actividades como canotaje, paseos en bote, caminatas

en la selva, consumo de bebidas y comidas tipicas se puede tomar como
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referenciaa departamento de San Martin, Loreto especialmente la ciudad de
Y urimaguas, donde se puede visitar lugares turisticos como las playas, Lago
Cuipari, Lago Sanango a 45 minutos de la ciudad, Piedra de Kumpanay las
Cataratas de San Lorenzo en €l distrito de Balsapuerto, también se encuentra
el acceso directo a ingreso de la Reserva Nacional Pacaya Samiria en €l
distrito de Lagunas.

Este Tipo de turismo hasta antes de la pandemia recibia a turistas
nacionales y extranjeros en cualquier época del afio, por las condiciones
climéticas favorables, dinamizando la economia de la Provincia, sin
embargo, con la llegada de la pandemia de la Covid 19, se detuvo
bruscamente, pero luego de dar facilidades por parte del gobierno las
condiciones se encuentran mejorando, facilitando de esta manera el turismo

en esta parte del Perq.

1.4.3. Marketeo Turistico
Para Galiana (2020). manifiesta que el marketeo turistico esdar a

conocer destinos por parte de las entidades gubernamentales o privadas
como por gemplo centros hoteleros, locales de ocio, restaurantes,
transportes tanto privados como publicos. Centra sus acciones en ofertar
servicios a visitante, que incluye ademés de paquetes (traslados,
alojamientosy alimentos), generando en losturistas estados derelgjacion
y en las personas visitadas meoramiento en sus condiciones de vida.
Clavesy estrategias para el marketeo turistico

El turista actual experimenta la indagacion individual y ésta le
tributa valor. Utiliza los recursos digitales modernos que le provean la
informacion que requiere. El usuario de hoy es omnicanal, es decir
interconectado online y offline, previa a la adquisicion con opciones 'y
opiniones.

a. Plan deMarketing Turistico
Para de la Ballina (2017) entiende que € marketing turistico debe
iniciar por comprender a turista y sus diferente accionar y
comportamiento en las compras, en los vigjes y en su consumo, por

lo que se debe identificar las siguientes caracteristicas. €l turista es

15



multi consumidor, Ultimamente a pesar de las dificultades se ha
vuelto més vigjero, valorae medio ambiente y las costumbres por o
que busca la cama y tranquilidad, se ha vuelto méas activo e
independiente por |o que buscainvolucrarse en todos | os procesos del
vigie y su programacion, en cuanto a las compras de |os pasgjes se
han vuelto més flexibles comprando |os boletos més a corto plazo y
finalmente necesitan estar bien informados.
Es parte del plan de negocio, que indicalos objetivosy se delimitan
las dimensiones técnico-econdmicos previos a la entrada. Entre los
elementos mas utilizados para desarrollar tenemos:
1. Video Marketing:
Permite mostrar bienes o servicios de forma més atractiva a las
emociones de los clientes, los términos audiovisuales que se
presentan se venden y comprapor si solo. Los nuevos aplicativos,
ademas de historias, IGTV's que son canales de TV incluido en
las redes sociales en las que se pueden compartir contenidos y
Reels que son videos breves con audio.
2. Videosen streaming:
Estos son plataformas que se integran a las redes sociales que
pueden multiplicar el engagement (compromiso) y es un efectivo
modo de comunicar a nuevos clientes, porque a través de
contenidos cortos llaman la atencion de los usuarios.
3. Marketing movil
El incremento de la utilidad de moviles en e sector es
inexpugnable. Su uso cada vez es mayor.
4. Redessociales
Son un sitio estratégico esencial entre los usuarios y las empresas
turisticas. Mas del 90% de los clientes potenciales estan en las
redes sociales y no estar puede suponer perder una oportunidad
grandissma. Ademés, ya no basta estar solo por estar, sino que la
empresa debe saber sacar partido a todas las herramientas de
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comunicacion de la mejor manera, Sino causara una imagen
negativa hacia los usuarios. Es muy importante elegir las RRSS
gue mejor se adecuen alas necesidades de cada negocio.
Colaboracion influencers

Actualmente si se desea mejorar en la publicidad existe los
[lamados Influencer o Blogger teméticos, quienes tienen un
nimero grande de seguidores. Estudiar a los clientes y
relacionarse con estos personajes es muy conveniente, porque sus
suscriptores podrian ser impactados por su experiencia y sus
recomendaciones, esta es muy Util para decidir las compras.
Campariasde publicidad

Esta actividad es muy Util paralas compras de un turista através
de las RRSS (Facebook Ads o Instagram Ads) o un video
promocional de destinos u otros especificos se pueden cerrar
ventas.

Realidad virtual

Las empresas turisticas utilizan la redidad virtual, como el
instrumento méas poderoso para experiencias cuasi reales. Con
estas herramientas se oferta un servicio excelente a cliente. Asi,
el vigjero decide visitas antes hacerlo, a mismo tiempo € cliente
puede experimentar con anticipacion algunas aventuras que
posteriormente se vuelven alarealidad.

Lasresefiasy las opiniones son claves en turismo

Tiene que haber mucho cuidado con las opiniones o resefias del
negocio, hay que procurar mostrarlas en positivo, de lo contrario
puede terminar en una imagen deteriorada para € crecimiento
esperado. La notoriedad online es una responsabilidad ineludible
para mantener €l éxito. Hay diversos espacios de opinion que no

se pueden soslayar para una reputacion digital sostenible.
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CAPITULO 11

CALIDAD TOTAL

2. Calidad Total

2.1.

Pazelil;(l)ﬁlr?g (2019), manifiestaquelacalidad total estarelacionadacon lasatisfaccion
delacalidad o del servicio apreciado por € cliente 0 usuario, es decir en €l transcurso
de este proceso se debe tener en cuenta aspectos como la fiabilidad del producto o €
Servicio gque se presta, las caracteristicas o prestaciones, ladurabilidad del procesoy la
conservacion en € tiempo, laseguridad y el coste de todo e procedimiento.

En ese contexto Villafaia (2018), hace referencia que la calidad total es una filosofia
administrativa o metodol ogia operativa, aunado a un conjunto de métodos y estrategias
para meorar los procesos administrativos, ademas un enfoque estructurado para
resolver problemasy una estrategia global para solucionar problemasy dificultades de
unaorganizacion.

En esa misma linea Garza (2008), manifiesta, que la calidad total es un concepto muy
comun en la dltima década, en sus inicios solo estaba referenciada a temas de las
actividades de fabricas, pero cadadia haincursionado en temas de servicios, empresas
publicas, escuelas u oficinas, es decir desde la perspectiva de la calidad total 1o que se
busca es la €ficiencia en € servicio y la atencion a un publico exigente desde la
perspectiva de lainvestigacion.

Gumucio (2005), define ala calidad total como el grado de satisfaccion que ofrecen
|as determinadas caracteristicas entre el producto y servicio, en estrictarelacion con las
exigencias del consumidor a que se le proporciona un producto o servicio de calidad
para satisfacer necesidades y expectativas del cliente usuario, por 1o que € termino
Calidad Total es un proceso que permite describir procesos para lograr que los
principios de la calidad se conviertan en objetivos estratégicos y direccionen la
organizacion paralamejorade los servicios.

Quevedo (2018), en su trabajo de investigacion define a la calidad total como una
percepcion para comprender las particularidades de los servicios que tiene cada

empresaturistica principalmente las de caracter mayorista, tal esel caso de que muchas
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2.2.

de las organizaciones solo observan la parte econdmica del presupuesto dejando del
lado laatencion a cliente.
Para Velasguez (2012), define a la calidad total como una estrategia de gestion
aplicando principios de gestion de calidad direccionados a un conjunto de actividades
y personas, las que se encargan no solo de larealizacion del producto sino también del
servicioy entregaa cliente.

Calidad total

2.2.1. Principios

Para Sanchez (2018), define a la calidad total como una estrategia de

gestion que satisfaga de manera apropiada las necesidades y expectativas de
los clientes y a la sociedad en general, por lo que plantea ocho principios
basados en diversas investigaciones sobre calidad total, entre los cuaes se
pueden mencionar: Orientacion hacia los resultados, orientacion a cliente,
liderazgo y coherencia, Gestién por procesos y hechos, desarrollo e
implicacion de las personas, proceso continuo de aprendizaje, innovacion y
mejora, desarrollo de alianzas, responsabilidad social de laorganizacion, estos
principios tienen estrecha relaciéon con e modelo EFQM, por 1o que
detallaremos a continuaci on.

a. Orientacion hacia los resultados: Fundamentada en la obtencion de

resultados que satisfagan a los grupos interesados ya sea clientes,
proveedores, empleados, acciones y publico, es decir las organizaciones
siempre responden con cierta flexibilidad a los cambios cotidianos y a

mismo tiempo relacionar estos cambios a sus intereses.

. Orientacion al cliente: se tiene que tomar como referencia a cliente,

debido a que son ellos los jueces que califican a producto o servicios que
se pretenden llevar, de esta manera fidelizarlos para tener clientes
satisfechos.

Liderazgo y Coherencia: La organizacion debe tener un bien liderazgo
basados en cultura, valores y principios, ademas esta capacidad de
liderazgo se debe extender a todos los colaboradores para que observen
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los resultados de esta manera también se involucran en € trabajo en
equipo.

d. Gestion de procesos y hechos: Es un principio importante a tener en
cuenta, s bien es cierto de manera tradicional las organizaciones tienen
departamentos como areas de trabajo estas deben organizarse de tal
manera gue de estas areas se pueden extraer datos que posteriormente se
transformaran en indicadores y serviran para la toma de decisiones de la
organizacion dejando de lado las opiniones personales.

e. Desarrollo e implicacion de las personas: El principal activo de una
organizacién son sus colaboradores, por |o tanto, este principio considera
gue sus trabajadores deben buscar a excelencia de esta manera se
incrementa el compromiso y fidelidad haciala organizacion.

f. Proceso continuo de aprendizaje, innovacion y mejora: Este principio
se encuentra enmarcado en que la organizacion busque de manera
sistemética las mejores préacticas, las cuales se adapten meor a la
organizacion y permitan desarrollar un proceso optimo en los resultados
de esta manera erradicar |as dificultades que se encuentran en €l proceso.

g. Desarrollo de Alianzas: Estas alianzas deben estar basadas en la
confianza mutua para obtener un beneficio mutuo entre las diversas
organizaciones gque se sumen alaintegracion, de esta manera los clientes
se daran cuenta que su organizacion tiene aliados estratégicos generando
confianza en cada uno de ellos.

h. Responsabilidad social de la organizacion: Este principio radica en que
las organizaciones deben ir mas alla del cumplimiento normativo y
comportarse de acuerdo a los estandares de calidad en relacion con la
proteccion del ambientey laresponsabilidad social parareducir al minimo
todo impacto negativo para el entorno.

2.2.2. Modeos

a. CicloDeming
Para Castellanos (2018), citando a Deming, seguin |os trabajos propuestos

por Deming estos sientan sus bases en la escuela de motivacion que se
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interiorizan en los servidoresy clientes, por lo que lafilosofia Deming se
relaciona con |os aspectos humanos del entorno laboral.

La primera en sefidlar en relacion con esta propuesta se observa en las
hipétesis generales, donde se indica que las labores se deben realizar en
un ambito de comodidad y seguridad, y que los jefes deben ser justos y
comprensivos. Ello es bastante relevante para Deming, quien asimismo
sefidla que mientras mas comodo se encuentre el empleado mejor sera su
productividad. Enlo querespectaalarecompensa, laescueladerelaciones
humanas declara que |la manera més Optima de compensar a los
trabajadores es elogiandolos sobre todo s €ello viene de parte de sus
superiores y cuando son aprobados por sus compafieros de labor, y la
filosofia de Deming 30 concuerda en que la misma es una manera de
motivacion de los trabajadores.

Para Hernandez y Pulido (2013) mencionan gue € ciclo Deming es un
proceso y a mismo tiempo constituye una herramienta poderosa para
sacar adelante la organizacion y lograr |os objetivos propuestos, ademas
permite evaluar cada etapay S se evidencian errores estas se pueden ir
subsanando, debido alaflexibilidad que plantea esta metodologia.

En esamisma linea Garcia (2018), afirma que el ciclo Deming es de gran
ayuda para toda organizacion porque permite identificar las fortalezas y
debilidadesy a mismo tiempo ir subsanando |as dificultades encontradas
beneficiando de manera contundente e proceso de avance de la
organizacion y a mismo tiempo ayuda a entablar unarelacion directa con

el clientey observar sus necesidades.

b. Ciclodemeora PDCA
Para Trias (2009), € ciclo PDCA, consiste basicamente en contestar seis
preguntas. Que, Porque, Cuando, Donde, Quien y Como, fue una
propuesta creadapor Lasswell en 1979, lacual o considero como unalista
de verificacion mediante la cual es posible plantear estrategias para
implementar lamejora. Esta propuesta es una herramienta de largo uso la
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gue se utiliza no solo en la resolucién de problemas sino también en la
forma de pensar orientado a los procesos, la regla fundamental es la
planificacion de las acciones a desarrollar, dentro de este proceso se
encuentra la auditoria interna. finalmente se puede mencionar que este
proceso bien aplicado genera una sinergia que resulta en una herramienta
de gran utilidad paralameora del proceso.
Para Puche & Costas (2010) plantean que e ciclo PDCA es una
herramienta poderosa que permite incrementar los rendimientos de
cual quier empresa, por |0 que proponen gque toda organizacién adopte una
cultura PDCA implicando de esta manera trabajo en equipo a través de
comunicaciones eficaces, cultivando valores, vision, espacio y tiempo.

c. Modelo EFQM
Es un modelo que surge como propuesta a la calidad total, es decir es un
modelo de excelencia, que se puede aplicar en todo ambito y adaptable a
cualquier organizacion, fue creado en 1988 por la European Foundation
for Quality Management (EFQM), se trata de una organizacion sin fines
de lucro estructurada por 14 empresas, cuyo objetivo esta orientado alos
resultados enfocada principalmente en €l cliente, lagestion de este modelo
se realiza por procesos enfocada principamente en e cliente donde
intervienen los colaboradores teniendo en cuenta aspectos éticos y
sociales.
En este grafico se observa el proceso de este modelo.

Agertes Resultades
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PETSONT
i PaltHze Resuliodas
Licerczgo i Pracgsss FEls Reozultades
cal{-::rcg s} chiorles
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2.3.

Precursoresdela calidad total
Al hablar de precursores de la calidad total tenemos que remontarnos a las

décadas de los 90, donde surgen importantes estudios sobre este tema los cuales han
sido considerados maestros de la calidad total quienes con sus propuestas generaron
un cambio radical en el campo empresarial dando preferencia a los estilos de
direccién, comprension de la calidad, la productividad, competitividad y € cliente,
generando de esta manera aportes significativos a campo administrativo y

empresarial.

Para mencionar algunos de estos ilustres persongjes. Edwards Deming, Kaouro
Ishikawa, Peter Senge y Philip Crosby entre la lista inmensa de destacados, de los

cual es utilizaremos sus aportes.

2.3.1. W. EdwardsDeming

Naci6 en € afio de 1900, estudiando Fisica y Mateméticas, més tarde
haria su doctorado en la Universidad de Yale, para trabgar luego en la
Western Electric de Chicago, desde su experiencia laboral propuso sus ideas
gue mas tarde revolucionarian el campo de laindustria, para € afio de 1943
promovié un curso sobre control estadistico de calidad, desde esta perspectiva
Deming propone 14 principios que mas tarde ayudarian a transformar la
gestion de las organizaciones, crear constancia en el propoésito de mejorar €l
producto y servicio, adoptar una nueva filosofia, dgar de depender de la
inspeccion de todos los productos, acabar con la practica de hacer negocio
basandose en el precio, meorar de manera constante el sistema de produccion
y servicio, implantar la formacion, adoptar un nuevo estilo de liderazgo,
desechar el miedo, eliminar las barreras organizacionales, eliminar lemas,
exhortosy metas paralamano de obra, eliminar las cuotas numéricas, eliminar
barreras que privan a la gente el derecho a estar orgullosos de su trabajo,
estimular la educacion y laautomejora, Generar un plan de accion paralograr
la transformacion, estas ideas las planted parala mejora de la calidad, donde

mas tarde tendria la propuesta del “Ciclo Deming”, en honor a su nombre.
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2.3.2. Kaouro Ishikawa
De origen japonés, graduado en la universidad de Tokio, luego obtuvo el

doctorado en Ingenieria, dedicado al mejoramiento delacalidad en Japon, con
actividades de promocion e ideas innovadoras en este campo, creador de una
estrategia paramedir las dificultades en el entorno laboral alacua denomind
“Diagrama de Ishikawa” o diagrama de “causa efecto”, autor de varios libros
sobre calidad total, también planted algunas herramientas clave para mejorar
el proceso de lacalidad, entre las que propone ayudar a controlar €l proceso y
orientar en la busgueda de | as causas para buscar mejoras.
2.3.3. Peter Senge

Profesor del Instituto de Tecnologia en Massachusetts, donde planteaba
gue las empresas deben tener un aprendizaje organizacional con laintencién
de saber como funcionan y evolucionan las organizacionesy a mismo tiempo
corregir sus errores, es decir Senge planteaba que una empresa abierta a
aprendizaje busca que las personas se mantengan en constantes cambios de
aprendizaje generando de esta manerala adquisicion de compromisos, asumir
responsabilidades, buscar € continuo autocrecimiento y creando sinergias
parael entorno laboral.

2.3.4. Pnhilip Crosby

Nacido en Estados Unidos, empresario, medico pediétrico, dedicado ala
consultoria de la calidad total, se vincul6 en la segunda guerra mundial y en
la guerra con Corea, autor de varios libros, dentro de sus propuestas se
encontraban la importancia a problema de motivacion y expectativas,
finalmente sefiala que & secreto de la calidad total esta en hacerlo bien ala
primera vez, de esta manera ofrecer un producto o servicio de acuerdo alas

necesidades de | os clientes.
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CAPITULO 11
PLAN DE MARKETING TURISTICO
AGENCIA DE VIAJES: “YURI DESTINO VERDE”, ANO 2023.
SITUACION ACTUAL DEL MERCADO

Las agencias de vigjes en la provincia de Alto Amazonas siempre han sido un
recurso para generar ingresos economicos en los emprendedores de este rubro,
debido alas condiciones climéticas de la ciudad de Y urimaguas donde el verano es
todo € afio, ademés de los lugares turisticos que ofrecen este paradisiaco lugar,
donde tenemos lugares para visitar como el Lago Cuipari, Lago Sanango, Cataratas
de San Lorenzo, Comunidades Nativas Shawis, visitaalos rios Huallaga, Shanusi y
Paranapura, paseos en bote, visita a la Reserva Pacaya Samiria, agunas
construcciones arquitecténicas en el corazén de la ciudad, por lo que la Provincia
tiene recursos que explotar en cuanto a turismo vivencial, en la ciudad de
Yurimaguas hasta € afio 2019 habian cuatro agencias de viges que ofrecian
recorridos cercanos alos lugares antes mencionados, sin embargo, con lallegada de
la pandemia de la Covid 19, estas han ido desapareciendo por la falta de visitantes,
solo ha estado en vigencia una de las 4 agencias establecidas, por 1o que con las
nuevas medidas tomadas por €l gobierno central de aperturar los lugares turisticos,
es gue se ha visto en la necesidad de dar cobertura a ese mercado emergente de
visitantes, a partir de las autorizaciones del ingreso de turistas se han incrementado
gue se ha propuesto abrir una agenciade vigjes paracaptar alos visitantes nacionaes
y extranjeros, de esta forma se pretende cubrir esta necesidad emergente en nuestra
ciudad, por lo que se ha propuesto crear la agencia de viajes “Yuri: destino verde”,
la cual estara atendiendo a las necesidades de los clientes més exigentes para esta
zona de la amazonia peruana.

Actualmente lavisitade turistas se haincrementado en un 10 %, en comparacion
con los afos anteriores, por o que es un mercado prevaente en la actualidad, con la
agencia de vigjes se pretende cubrir esta necesidad, s se realiza un céculo
aproximado de los visitantes en 8 diarios y se les capta desde su lugar de origen
entonces se obtendran suficientes ingresos y a mismo tiempo generar puestos de

trabajo para otras personas en la comunidad.

25



OBJETIVOSDEL PLAN DE MARKETING
2.1. Objetivo General:
- Implementar una agencia de vigjes para satisfacer la demanda de turistas
nacionales y extranjeros en la Provincia de Alto Amazonas durante a afio
2022.
2.2. Objetivos especificos:
- Buscar aliados estratégicos para implementar la agencia de vigjes durante €
afio 2022.
- Realizar encuestas para estudiar las posibilidades de crear una agencia de
vigies en laProvincia de Alto Amazonas.
DIAGNOSTICO FODA:

OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Existe pocas agencias de vigjes - Tramite complicado para obtener €l
- Demandainsatisfecha permiso de funcionamiento.
- Apoyo estatal ala promocion del - Disminucion de visitantes.
turismo. - Lacompetencia de otras agencias de
- Utilizacion del marketing directo y vigjes
selectivo. - El precio ato de hoteles

- Algunas enfermedades locales que
evite el ingreso de turistas.

FORTALEZAS DEBILIDADES

- Se cuenta con recursos propios. - No contar con vehiculo propio
- Se ubicaraen un lugar estratégico. | - No ser muy conocidos por los turistas
- Se contaré con persona - Desconocimiento de algunas

especiaizado. estrategias de negocios por ser una
- Tendravariedad de precios empresa nueva.
- Brindar atencion personalizaday - Lacompetenciatiene un mercado

de calidad. ganado y utilizan publicidad.

- Todaviano se cuenta con cliente
fidelizado.
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V. SEGMENTACION DEL MERCADO DEL NEGOCIO

VI.

El mercado estavinculado al sector turismo nacional y extranjero, por |o que setrata
de la poblacion que se encuentra en € nivel B 10,3% de la poblacion peruanay C
con un porcentaje de 30,8% de la poblacion del Perd, segin (CPI, 2022), como se
puede observar |a poblacién que planificareadlizar viges turisticos adiversos lugares
del pais es un ato porcentgje, a esto debemos agregar € porcentaje de la poblacion

extranjera, lo cual hacen un mercado atractivo para este mercado.

FORTALEZASY DEBILIDADESDEL PUBLICO OBJETIVO
5.1. FORTALEZAS
Salir de larutinalaboral
Conocer diversos lugares
Evitar €l estrés saliendo a conocer diversos lugares del Perq.
Destinar un ahorro para sus Viajes de recreacion.
Turistas atraidos por lanaturaleza'y turismo vivencial.
Turismo corporativo durante todo € afio.
5.2. DEBILIDADES
Vigjes breves con 1 o dos dias de visita.
Consumidores exigentes.
Turistas con bajo nivel de gastos.
Bajo presupuesto de las autoridades para promover el turismo local.
No existe estrategias turisticas municipal es.
Qugas por deficiencia en lainfraestructura.
ESTRATEGIAS
Dentro de las estrategias aimplementar en el presente disefio se tendra en cuenta el
Plan de Marketing Turistico, siendo esta la parte medular del plan por 1o que se
tendra en cuentalos siguientes elementos:
a. Video Marketing
Permite mostrar bienes o servicios de forma més atractiva alas emociones delos

clientes. El comprendido audiovisua se vendey comprapor si solo. Los nuevos
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aplicativos, ademés de historias, canales de TV incluido en las redes sociaes en
las que se pueden compartir contenidosy Reels que son videos breves con audio.

. Videosen streaming

Estas son plataformas que se integran alas redes social es que pueden multiplicar
el engagement (compromiso) y es un efectivo modo de comunicar a nuevos
clientes.

Marketing movil

El incremento delautilidad de moéviles en el sector esinexpugnable. Su uso cada

VEZ €S mayor.

. Redes sociales

Son un sitio estratégico esencial entre los usuariosy las empresas turisticas. Mas
del 90% de los clientes potenciales estan en las redes sociales y no estar puede
suponer perder una oportunidad grandisima. Ademas, ya no basta estar solo por
estar, Sino gque la empresa debe saber sacar partido a todas las herramientas de
comunicacion de la mgjor manera, Sino causara una imagen negativa hacia los
usuarios. Es muy importante elegir las RRSS que mejor se adecuen a las
necesidades de cada negocio.

Colaboracién influencers

Hoy, s se desea avanzar, hay los llamados influencers o bloggers tematicos,
quienes tienen un numero grande de seguidores. Estudiar a los clientes y
relacionarse con un influencer o blogger es muy conveniente, porque sus
suscriptores podrian ser impactados por su experienciay sus recomendaciones,
esta es muy Util paradecidir las compras.

Campaiasde publicidad

Esta actividad es muy Util para las compras de un turista a través de las RRSS
(Facebook Ads o Instagram Ads) o un video promocional de destinos u otros
especificos se pueden cerrar ventas.

Realidad virtual

Las empresas turisticas utilizan la realidad virtual, como € instrumento més
poderoso para experiencias cuas reales. Con esta herramienta se oferta un
servicio excelente a cliente. Asi, € vigjero decide visitas antes hacerlo.
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h. Lasresefiasy lasopiniones son claves en turismo
Tiene que haber mucho cuidado con las opiniones o resefias del negocio, hay que
procurar mostrarlas en positivo, de lo contrario puede terminar en una imagen
deteriorada para el crecimiento esperado.
La notoriedad online es una responsabilidad ineludible para mantener el éxito.
Hay diversos espacios de opinion que no se pueden soslayar para una reputacion
digital sostenible.

VIl. SERVICIOS A OFERTAR

Los servicios a ofertar, se detallan a continuacion:

1. Dial:
8:00 am: desayuno
8:30 am paseo en bote en €l rio Huallaga
9:30 am recorrido por la ciudad en mototaxi, visitar Catedral de Y urimaguas,
Puerto el Vado, Puerto Abel Guerra, Puerto Garcilaso.
12:00 m Almuerzo
12:30 pm descanso
1:00 pm recorrido en bote rio Paranapura, visitaal Puerto Shanti Vela
2:30 pm visitaal centro experimental de crianza de peces “Arapaima gigas”
(paiche).
3:30 pm visitaal puerto el vado a degustar de comidatipicasy regionales.
5:30 pm visitaadisfrutar del atardecer en € puente Paranapura.
7:00 pm cena
7:30 pm descanso
8:00 pm paseo Plaza de Armas de Y urimaguas
9:00 pm descanso en el hotel Rio Huallaga

2. Dia2:
8:00 am Desayuno Mercado central de Y urimaguas
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9:00 am Visitaa Lago Cuipari (1 horaen bote motor y 15 minutos en mototaxi)
11:00 am paseo en bote en e Lago Cuipari

12:30 m Almuerzo

1:00 pm descanso

1:30 pm recorrido por las calles de la Comunidad de Cuipari

4:30 pm Embarcarse pararegresar alaciudad de Y urimaguas.

5:30 pm disfrutar atardecer a orillas del rio Huallaga.

6:30 pm regreso a hotel para descansar

7:30 pm buscar un lugar parala cena.

9:00 pm descaso en €l Hotel Rio Huallaga.

. Dia3:

8:00 am toma de desayuno

9:00 am tomar vehiculo paravisitar las cataratas de San Lorenzo en €l distrito
de Bal sapuerto.

10:00 am llegada ala Comunidad San Lorenzo.

10:30 am sdlida a las cataratas San Lorenzo (2 horas de caminata sendero
boscoso).

12:30 m llegada a lugar turistico.

1:00 pm Almuerzo cerca ala catarata.

1:30 pm bafio en las frias aguas de |a catarata

2:30 pm regreso ala Comunidad San Lorenzo

5:30 pm regreso ala ciudad de Y urimaguas

6:30 pm Hotel Rio Huallaga

. Dia4:

8:00 am toma de desayuno

9:00 am tomar vehiculo paravisitar la etnia Shawi en el distrito de Balsapuerto.
10:30 am llegada a distrito de Balsapuerto.

11:00 am recorrido por la comunidad de Balsapuerto.

11:30 am visitaa Barrio Antiguo de Balsapuerto.
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VIII.

12:30 pm Almuerzo junto ala etnia Shawi.

1:30 pm disfrute de danzas y bailes tradicional es Shawis
2:30 pm visitaala Comunidad de Canoa Puerto

5:30 pm regreso ala ciudad de Y urimaguas

6:30 pm Hotel Rio Huallaga

PRECIO DE LA OFERTA

La oferta esta disefiada en base ala distanciay los lugares visitados, es como se
detalla:

a. Recorrido paquete por un dia: 450.00 (incluye pasgjesy alimentacion)

b. Recorrido paquete por dos dias: 950.00 (incluye pasajesy alimentacion)

c. Recorrido paquete por tres dias: 1400.00 (incluye pasaje y alimentacion)

d. Recorrido paquete por cuatro dias. 1800.00 soles (incluye pasaje y

alimentacion)

IX. PROMOCION

La promocion de la Agencia de Viajes “Yuri: Destino Verde”, tendra publicidad en
las redes sociales, utilizando diversos medios como WhatsApp, Instagram,
Facebook, LinkedIn, ademas se pretende que a sei's meses de instalada la agencia de

vigjes se elaborara una paginaweb y un blog pararecibir propuestasy comentarios.

PRESUPUESTO
El presupuesto estaraacargo del investigador que es como a continuacion se detalla:

Recur sos Humanos:

Investigador
Encuestados

Recursos M ateriales:

Impresora
Computadora
Papel

Internet
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CONCLUSIONES

Se analiz6 la importancia de la aplicacion de las herramientas del marketing, a
fin de que se pueda producir un intercambio entre la industria turistica y €
consumidor, en la que las empresas ofertantes de servicios direccionen sus

actividades para satisfacer |as necesidades de los turistas.

Se evidenci6 que laadecuadaaplicacion del marketing turistico generabeneficios
para e desarrollo de la industria turistica y € creciente desarrollo socio-
econdmico de unalocalidad.

A través de la elaboracion de un plan de marketing se involucro a todos los
agentes implicados en e turismo de la provincia de Alto Amazonas, donde se
muestra el andlisis de factores internos y externos vinculados con la empresa en
estudio, asi mismo muestra las herramientas que permitirdn la captacion de
turistas nacionales e internacionales, considerando una oferta razonable para la

realizacion de turismo vivencia y ecoturismo.

Se constatd que la calidad total es una estrategia de gestion que busca satisfacer
las necesidades de los clientes a través de una actitud o series de acciones
encaminadas a la mejora continua en todos los procesos para la prestacion del
servicio, de esta maneralograr competividad en € mercado y fidelizacién de los
clientes, todo ello se logra poniendo a los empleados en un punto de
responsabilidad y eficiencia en todos sus niveles para la prestacion de servicios
de calidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que las empresas en € rubro del sector turismo deben
implementar adecuadamente |las estrategias de marketing, de ser posible contar
con gjecutivos con un ato conocimiento del Marketing Turistico para la
comercializacion y promocion, de ta manera que pueda direccionar las
actividades aredlizar afin de aprovechar lavariedad turistica que ofrece nuestro
pais en general y de manera especifica la Provincia de Alto Amazonas con sus
distritos.

Se recomienda a las entidades publicas y privadas realizar capacitaciones
trimestrales a la comunidad inculcando conocimientos técnicos y valores éticos

parafortalecer laactividad turisticay € trato al turista.

Se recomienda dar seguimiento al cumplimiento del plan de marketing para
verificar su acancey cumplimiento, ya que esto permitira promoner meoras o

tomar medidas correctivas de ser necesario.

Para lograr la calidad total, se recomienda a la municipalidad poner en marcha
proyectos para meorar la infraestructura turistica, las vias de acceso,
sefializacion y mantenimiento de los diferentes lugares turisticos de la provincia.
En cuanto a las empresas privadas de recomienda direccionar sus actividades
bajo los principios de la calidad total, orientar a sus colaboradores a mantener un
espiritu de liderasgo y compromiso para brindar un servicio de calidad,

considerando en cada momento la la utilizacion del ciclo de Deming.
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