UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE TURISMO Y HOTELERIA

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

JEFE DE OPERACIONES LIMATOURS S.A.C.

PRESENTADO POR EL BACHILLER

OSCAR LUIS NEIRA CORDOVA

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE

LICENCIADO EN TURISMO Y HOTELERIA

LIMA, PERU
2021



TABLA DE CONTENIDOS

A) PORTADA ...ttt i
B) RESUMEN ...ttt et e e e s e e be e nreere e v
C) INTRODUCCION.......ooeiitieetetescesee s eetessie s st esse st ense s st enss s ens st 1
C.1) Breve descripcion de la naturaleza del trabajo ......coceeeeeeeerveecerceerseessencenseeenenns 1
C.2) Importancia del tema o trabajo desarrollado ........c.ccvveevereereencniennennennenseenene 3
C.3) Principales logros alcanzados en el trabajo .......cccceeveeeercrerseecerseenseessenseessensnenns 4
C.4) Experiencias que han enriquecido mi nivel profesional. .......ccccccecevververnernennnnne 7

D) PRESENTACION DE LA EMPRESA LIMATOURS S.A.C...ooooovvevveveeeeeenan, 9
D.1) Gir0 del NEGOCIO ..eeeuereeerreeeirererseeseesresseesseessessseseessesssesssessesssesssessesssesssssssessanses 9
D.2) DENOMINACION...ccuteererrreeerererreesseessessseeeessesssesssessessssssssssessaessesssessassssessessaessasns 10
D.3) IMISION...eiueiertrceecrecreeresesesessesseesesssessessessessessesstesesssassessassessessessesssssssssessessanes 13
D.4) OrganizaCion Y fUNCIONES .....ceeeeeeerveerrereenreeseessesseeseessesseessesssesssssssessesssessesns 14
D.5) Ubicacidon del cargo que he desempefiado.......ceeeeeeeeerereeeesrereressersessessesseessens 20

E) ACTIVIDAD PROFESIONAL DEL TITULANDO .....cccoceiiiiiienieienie e 25
E.1) Descripcion del cargo desempenado......ccceeeeeereecreeseesseeserseesseesesseessesssesssesnens 25
E.1.2) NiVEl JEFAIQUICO ....cveneeiiieiiiieie e 26

E.1.3) Requisitos para el deSEMPERI0.......c.ccvvevveirieiieiecie e, 29

E.2) FUNCIONES GENETAIES ....eeeueeeeerrectrcreeeeseesressseseessessaesseessesssesseessesseessnessesssesnees 30
E.3) FUNCIONES EVENTUAIES....ccueeeeereeeerereeeeeercrensresseesseeseesesssesssessnessesseessssssesssessees 45
E.4) RESUIAUOS ..cuvereeenercrereecteseeseeseessesseeseessessse s e sssessaesssessesssesssessesssessnsssesssesnnes 45
E.5) COMENTAIIOS .verveenereuerrrerersserseesersseeseesseessessssssssssesseessssssssssessssssesssessasssessaassns 46
E.6) BIDIIOgrafia ..ccccueeerceeeeeeeecereectrcter ettt s s s s s sn e ssn e n 48

F) OTROS CARGOS PROFESIONALES DESEMPENADOS.........cccoovvviiriirennans 49
F.1) Empresa New Sheridam HOtel .....cccveeveeeeienierceeeeeeceerceescee e eceescvessseessneene 49



F.2) Empresa Transporte y Servicios TUriStiCOS SUISPEr...cueeerrrerreesrerreesescresseesaens 50

G) CONCLUSIONES GENERALES ........coiioie ettt 52
H) ANEXOS ...ttt st st be et e et e st e tesbesbeeneenaennenrens 54
ANEX0 AL GlOSAITO cuuuuureereeeiiiiiisisisreeeesiesssesisssereesssssessssssssesssssssssssssssesssssssssssssssssesses 54

Anexo B: Caracteristicas de los turistas segin los mercados que opera Limatours 57

Anexo C: Flujograma de area de OPEraCiONES ......ccveeeeerveeceeceesseecsesssessesssesssesseessenns 58
Anexo D: Presentacion Chathot MASH.......eceeeerererrenenereesrecreseeseseseeseseseessenne 59
Anexo E: Constancias de Trabajo.....ccceeeveeeerreerrercerseensensesseesseesesssessesssesssessesssenns 61



B) RESUMEN

En el siguiente trabajo brindaré informacion de mi experiencia profesional luego de
la obtencion de mi grado académico de Bachiller en la carrera de Turismo y Hoteleria en

el mes de enero de 20009.

Con este informe, mi intencion es sustentar de forma satisfactoria que he podido
hacer uso de los conocimientos y competencias adquiridas en los cinco afios de estudio
de pregrado, que me han servido para poder iniciar, desarrollarme y ser exitoso en el

ambito laboral en las dos compariias donde me he desempefiado.

Desde la obtencion de mi grado académico de Bachiller, me enfoqué en el sector
de servicios turisticos, especificamente relacionado a las agencias de viajes y turismo,

ademas de empresas de transporte turistico.

Mis primeros dos afios laboré en la Empresa de Transporte y Servicios Turisticos
Suisper, iniciando mis labores en el campo como representante de servicios, que es una
labor de acompafiamiento y escort de turistas durante su estadia en Lima y finalmente ir

ascendiendo hasta llegar a ser el jefe de operaciones durante casi dos afios.

El afio 2013 ingresé al area de operaciones del tour operador turistico Limatours
S.A.C. una de las tres empresas mas grandes del pais, y durante los siguientes seis afios
me desempefié como especialista en todos los puestos del area (especialista de torre de
control, programacion, call center y coordinacion) hasta finalmente ser ascendido a la

jefatura del area.

El presente trabajo de suficiencia profesional se basara en estos afios que me
desempefié en la Empresa Limatours S.A.C., fundamentado en los seis afios de
experiencia laboral obtenida a través de los diversos puestos desempefiados, y

fundamentalmente en el Gltimo cargo ocupado, la jefatura del area de operaciones.



C) INTRODUCCION

C.1) Breve descripcion de la naturaleza del trabajo

De acuerdo a la OMT (Organizacion Mundial de Turismo -1998) los operadores
turisticos son aquellos agentes que participan en la actividad turistica en calidad de
intermediarios entre el consumidor final (el turista, la demanda turistica) y el producto
turistico (bien o servicio, destino turistico) aunque puede extender su accion
intermediadiora al resto de la oferta complementaria como restaurantes, hoteles, conjunto

de oferta de alojamiento, etc.

Por otra parte, la definicion de Operador Turistico en el Reglamento de Agencias
de Viajes y Turismo (DECRETO SUPREMO N° 005-2020-MINCETUR) indica que una
agencia de viajes y turismo es la que proyecta, elabora, disefia, contrata, organiza y opera
programas Yy servicios turisticos dentro del territorio nacional, para ser ofrecidos y
vendidos a través de las agencias de viajes y turismo del PerG y el extranjero, pudiendo

también ofrecerlos y venderlos directamente al turista.

Limatours S.A.C. es un tour operador mayorista de turismo receptivo, eso significa
que solo trabaja con otros tours operadores del extranjero, ofreciendo ventas de tours a la
medida y ademas ser el operador local de principales agencias mayoristas del extranjero.
En consecuencia, Limatours no realiza venta directa con ningun pasajero en el extranjero.

Es una empresa B2B (bussines to bussines).

Como empresa grande, tiene areas definidas y ademas cuenta con sedes en el pais:
Cusco, Arequipa y Puno para dar el soporte necesario a los clientes finales (los turistas)
en los destinos que visitan. En ese sentido el area de operaciones es la encargada de
garantizar la calidad de los servicios que el pasajero recibe y ademas hacer cumplir a
cabalidad con el itinerario contratado por ellos, es sobre todo el soporte de los turistas
durante toda su estadia en el pais, desde confirmar y modificar servicios, emergencias de
salud y eventos externos (como huelgas, desastres naturales, etc.) con la finalidad que el

pasajero se lleve una experiencia inolvidable.



Para cumplir con estos objetivos, el area de operaciones cuenta con personal tanto
en la oficina (soporte, planificacion, etc.) como personal en el campo (guias, transporte,

etc.) siendo finalmente quienes brindan el servicio contratado.

El trabajo del area de operaciones se inicia desde que se recibe por parte del area
de ventas el “ok” para empezar la programacion de proveedores para los servicios de

pasajeros.

En esta etapa el personal de operaciones realiza la planificacion de todo este
itinerario “vendido” (que se denomina file) para verificar que esté correctamente
elaborado, etapa en que se realizan las correcciones del itinerario: encontrar
incongruencias de servicios, horarios mal ingresados y también se efectla la

programacion de guias y las empresas de transporte, y la verificacion de vuelos, etc.

Luego de esta etapa “Pre”, se continda con el trabajo del personal de campo, que
recibe toda esta informacion del itinerario que ya esta verificada y brinda los servicios a

los turistas como: traslados, acompafiamientos, tours, horas a disposicion, etc.

El &rea de operaciones ademas verifica y reserva a los proveedores requeridos por
los files (hoteles, restaurantes, lineas aéreas) y que estos cumplan con el servicio
contratado y si hay problemas o incongruencias, buscar una solucion y evitar problemas

al turista.

Es una caracteristica del area de operaciones que el personal de campo y oficina
trabajen conjuntamente para la solucion de los problemas (maletas perdidas, huelgas,
accidentes, etc.). Es por estas caracteristicas y la naturaleza de los servicios que el area
de operaciones es “24-7” (24 horas — 7 dias a la semana disponible); siempre habra un
especialista de turismo disponible para solucionar cualquier inconveniente que pueda

surgir durante la estadia de los turistas en Perd.



C.2) Importancia del tema o trabajo desarrollado

La importancia del trabajo del area de operaciones en un tour operador turistico
como Limatours S.A.C. es fundamental, debido a que brinda los servicios turisticos a los
turistas y estos evaluan de acuerdo a sus expectativas, que son altas, debido a que el precio
promedio de los itinerarios es elevado, son pasajeros de ingreso medio - alto, por lo cual
son exigentes y su nivel de tolerancia al error es baja. Otro punto caracteristico de los
turistas que atendemaos es que ante cualquier disconformidad no solucionada los visitantes
realizan su queja con la agencia internacional de su pais de origen, creando problemas en
la relacion de Limatours con ellas, debido a que las empresas confian a sus pasajeros a un
Operador Turistico Local para que les brinde la garantia de calidad, que ellos ofrecen al

momento de la venta de sus servicios.

Otro punto importante ademas en las labores diarias del area de operaciones es la
temporada de arribo de los cruceros, siendo Limatours uno de los dos tour operadores que
manejan este tipo de operacion.

Las lineas de crucero de talla mundial que llegan al Peri como Holland, Carnival,
Prinsendam, etc; requieren de un operador local para ofrecer a sus pasajeros servicios
turisticos en los puertos que visitan (city tours, visita a museos, clases de cocina, traslados
a la ciudad, etc) y en el pais, Limatours cuenta con la experiencia y el soporte necesario

para atender una operacion de casi un millar de pasajeros de manera simultanea.

Por lo tanto, es un evento que requiere una gran planificacion, desde la obtencion
de permisos para los agentes (empresas de transporte, guias, personal de oficina) que

intervienen en la programacion de los servicios, reserva de guias, etc.

Finalmente, la operacion de los servicios en puerto (en el area concecionada a APM
Terminals) es un desafio desde manejar a todos estos actores en un espacio privado y
reducido, por la cantidad de pasajeros y turistas, y cumplir con un cronograma fijo de

inicio de servicios.



Las operaciones de crucero duran en Lima entre dos y tres dias, ademas se maneja
aproximadamente 1000 pasajeros por dia, los cruceros que llegan actualmente al pais
tienen capacidad para 1500 y 3000 pasajeros a bordo entre turistas y tripulacion.

C.3) Principales logros alcanzados en el trabajo

Durante los afios que permaneci en la empresa, como indiqué anteriormente, inicié
en el &rea de operaciones como especialista donde me desempefié en todos los puestos:
Torre de control, programacion, coordinacion y call center.

Finalmente, esta experiencia me brind6 todo el conocimiento para desempefiarme

como jefe de operaciones del area, permitiéndome obtener los siguientes logros:

C.3.1) Crear un nuevo procedimiento de programacion del rea operaciones para el

mercado japonés

Los servicios brindados a los pasajeros del mercado japonés, demanda que se
caracterizan por ser muy exigentes, detallistas en sus programas, y con muy poca
tolerancia a errores o modificaciones de ultimo minuto, segmento de demanda que

requeria mayor atencion.

Durante muchos afios este mercado tenia una operacion separada y no estaba
integrada al area de operaciones Lima. Inclusive, tampoco contaban con especialistas a
cargo exclusivamente para este mercado; y la caracteristica principal de sus labores era
que realizaban mucho trabajo manual (envio de correos a proveedores, llamadas de
reconfirmacion, uso de excel, etc), a pesar de que el area de operaciones usaba el intranet

y sistema interno llamado Stela, que era mas eficiente.

En el afio 2015 se me encomendd estandarizar e integrar este mercado a operaciones
Lima, por lo que tuve que crear un procedimiento para que estos especialistas usen los
sistemas y se integren al area de operaciones, lo cual describo: Uso del sistema interno
(Ilamado Estela) durante todo su proceso de sus labores; este sistema permitia mayor
eficiencia que el uso de excel y automatizaba varios procesos del trabajo diario de las

especialistas (no envio de correos individuales, llamadas de confirmacion, etc), tuve que



brindarles ademas entrenamiento a cada uno para que se adecuaran a esta nueva forma de
trabajo. Este proceso durd aproximadamente dos meses para ser concebido e
implementado, luego del éxito en la oficina de Lima, realicé el mismo proceso en la

oficina de Cusco.

C.3.2) Primer especialista senior del area de operaciones

Debido a mi desempeiio eficaz, logros obtenidos (objetivos anuales: el
procedimiento del area japonés de operaciones ya mencionado) durante los tres primeros
afios en el area de operaciones; la empresa considero necesario la creacion del cargo de
especialista senior del &rea operaciones, habiendo recaido tan importante encargo en

mi persona.

C.3.3) Transformacion digital del area de operaciones en la sede de Lima, Cusco,
Puno y Arequipa a través de la implementacion del programa Aurora

Limatours cuenta con un sistema interno, de creacion propia, llamado programa
Stela; siendo utilizado por todas las areas de la empresa para sus labores diarias
permitiendo que todas estén interconectadas desde el proceso de venta, operaciones,
facturacion, etc. Ha estado en la empresa desde el afio 2002 pero en la actualidad esta ya

es obsoleta, por ser un sistema cerrado.

Es por ello que Limatours consider6 la implementacion de un nuevo sistema, con
tecnologia mas amigable y que pueda ser usado en la red, este nuevo sistema se llama
Aurora, siendo un proyecto ambicioso que va a reemplazar al sistema Stela en todas las
areas paulatinamente. Generando eficiencia, interconectividad con clientes externos y

proveedores, convirtiéndose asi en un factor diferencial con la competencia.

Lideré la adecuacion de este nuevo sistema para el area de operaciones donde se
requirio una revision de todas las funciones de cada especialista del area. Revisando cada
proceso para crear mejor eficiencia en brindar el servicio; luego de lograr el
funcionamiento en la oficina de Lima, se replico la implementacion y capacitacion del

sistema Aurora en las sedes de operaciones de Cusco, Arequipa y Puno.



C.3.4) Liderar el equipo para la creacién de un Chatbot como soporte de pasajeros

y la adaptacion de procesos internos

Parte de la innovacion tecnoldgica que la empresa se ha embarcado es brindar un
soporte de 360° para los turistas durante su estadia en el pais, se decidio la creacion de un
chatbot, que es un programa que simula mantener una conversacion con una persona
(turista) al proveer respuestas automaticas a entradas hechas por el usuario; esto a través

del Facebook messenger y Whatsapp.

Este chatbot se cred debido a una necesidad detectada de acuerdo a un estudio
interno realizado en el area, por la cual se identifico que las llamadas y consultas que
recibian los especialistas de call center, de parte de los pasajeros a los nimeros de
emergencia, era sobre preguntas y dudas en su itinerario, reportar emergencias, etc.
Creandose en ocasiones sobre demanda de llamadas y el tiempo de respuesta se hacia
cada vez més largo. Se considerd que el chatbot reduciria el flujo de estas llamadas y

brindaria un soporte mas personalizado e inmediato al pasajero.

Este programa chatbot se denominé MASI y para que funcione se requeria que toda
la informacion de todos los files que maneja la empresa esté debidamente ingresada en el
sistema: por ejemplo, algun cambio de horarios o modificaciones requeridas debian ser
realizadas en el instante pues esta informacion el pasajero lo requiere. Esto creaba un reto
importante en el area que tuvimos que adaptarnos. Finalmente, después de varias pruebas,
marcha blanca, con las capacitaciones en el area de ventas y operaciones y asi se pudo
implementar. Posteriormente se realizo la capacitacion de MASI en las sedes de Cusco,

Puno y Arequipa.

C.3.5) Idear la introduccion de tecnologia existente GPS, chat, etc. para mejorar la
eficiencia de servicios del personal de campo

El programa Aurora dentro de sus caracteristicas le permite tener al personal de
campo disponible en la web sus cronogramas de servicios del dia, la informacion de sus

servicios a realizar, poder elaborar los reportes de servicios ya efectuados en linea, etc.



Al estar Aurora concebido en la Web, se aprovechd en convertirla en una
Aplicacion (App) para que fuera descargada por el personal de campo; al realizar la
instalacion de la app Aurora en sus celulares, nos permitié implementar la opcion de geo
localizacion para el monitoreo del personal desde la oficina teniendo un contacto mas
eficiente. Finalmente, al tener la app Aurora en todos los celulares se concibié la opcién
de un chat interno para que la interaccion del personal de campo y oficina sea més fluida
y reducir las llamadas telefénicas.

C.4) Experiencias que han enriquecido mi nivel profesional
Durante estos afios he aprendido y vivido experiencias que definitivamente han
aportado significativamente en mi trayectoria profesional, los cuales detallo a

continuacion:

C.4.1) El manejo de la operacién de cruceros en los puertos del Callao, Salaverry y
Pisco

Es una de las mas grandes satisfacciones de mi paso por Limatours, siendo esta
empresa una de las dos Unicas que manejan la operacion de cruceros en el pais, todos los
afios el reto es grande en la temporada de cruceros que se inicia entre los meses de octubre
y abril. La operacion de crucero requiere mucho trabajo pre operativo, desde conseguir
los permisos, realizar los cursos de seguridad, reservar y programar con anticipacion
empresas de transporte, guias de turismo, etc. Requiere de un trabajo en equipo y
coordinado, metddico para que la operacion sea perfecta. En promedio en cada crucero
desembarcan en un rango de tres horas entre 500 — 1000 personas para tomar sus tours
por la ciudad, tomar un vuelo a Cusco, o simplemente conocer la ciudad por su cuenta y
debemos realizar todo de forma prolija y ordenada en un ambiente fisico altamente

regulado y con limitaciones como lo es el puerto del Callao.

C.4.2) Operacion de grupos de incentivos
Este tipo de mercado tiene como caracteristica ofrecer y brindar servicios a
empresas del extranjero y gremios que desean realizar algun evento en el pais, ya sea una

feria, exposiciones o simplemente brindar un viaje de confraternidad para su personal; el



tamafo promedio de estos grupos son 50 pasajeros, llegando en algunos casos atender a

grupos de incentivos de 250 pasajeros.

La operacion de un grupo tan grande de eventos es un desafio, pues implica
coordinacion especial por el volumen y dificultad de manejo con los diferentes actores:
en algunos casos se tenia que hacer coordinaciones con la Policia Nacional para la
contratacion de escolta de motos policiales para los buses, con los hoteles para el check
in en un area especial, con los museos para las visitas en diferentes horarios, restaurantes,
guias, etc.

El mayor reto era que todos los pasajeros del grupo realizaran las mismas
actividades, al mismo tiempo en todos los lugares, segun el programa establecido.

C.4.3) Participar en un proceso de transformacion digital

Era la primera vez que participaba de un proceso de tal naturaleza y fue un gran
reto, pero tuve que liderar la implementacion de nuevas tecnologias en el area: el chatbot
y el nuevo programa Aurora, por la cual, debido a la incorporacion de estas nuevas
tecnologias, requeria planificar la implementacion de manera gradual de los nuevos
procesos para cada especialista del area, generando un menor impacto en las labores del
personal.

Se tuvo que realizar continuas capacitaciones para que adopten el nuevo sistema y
finalmente ir viendo los resultados de forma gradual, encontrar la resistencia al cambio
de las personas es algo comun y cémo lograr convencer a los involucrados de los

beneficios de un nuevo sistema fue realmente todo un reto.



D) PRESENTACION DE LA EMPRESA LIMA TOURS S.A.C.

D.1) Giro del negocio

La actividad turistica en el Perl se ha convertido en un catalizador de la
descentralizacion y de las inversiones tanto para la creacion de riqueza como por la
generacion de empleo, de acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo
(MINCETUR).

Al término del afio 2018 el sector turismo se consolidé como la tercera actividad
economica del pais generando divisas por el monto de US$ 4 570 millones y también se
posicion6 como la tercera actividad econdmica generadora de empleos, entre directos e
indirectos; de acuerdo a la Camara de Comercio de Lima en el Il Foro Internacional de

Turismo “Promocion y Gestion de Ciudades Turisticas”.

A pesar de que existen diferentes formas de estimar los ingresos que el pais obtiene
de esta actividad, la fuente oficial es la Cuenta Satélite de Turismo (CST). Este grupo de
trabajo estd encabezado por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) y
trabaja con algunas recomendaciones de la Organizacion Mundial del Turismo (OMT).
Por ejemplo, mientras la CST calcula el aporte del turismo en 3.9% al producto bruto

Peru: P.B.I. del sector turismo
P.B.l. del sector tunismo P.B.I Participacién porcentual
Afio en miles de soles en miles de soles enel P.B.l
constantes afic base 2007 constantes
1954 6.371.540 182.044.000 3,50%
1995 6.843.760 195.536.000 3,.50%
1986 7.075.517 201.009.000 3,52%
1997 7.555.188 214.028.000 3,53%
1998 7.525.607 213.190.000 3,53%
1999 7.638.108 216.377.000 3,53%
2000 7.843.907 222.207.000 3,53%
2001 7.892.374 223.580.000 3,53%
2002 8.348.364 235.773.000 3,54%
2003 8.693.992 245.593.000 3.54%
2004 9.176.612 257.770.000 3.56%
2005 9.808.162 273.971.000 3,58%
2006 10.605.528 294 .598.000 3,680%
2007 11.668.795 319.693.000 3,65%
2008 12.768.642 348.870.000 3,66%
2009 12.979.102 352.693.000 3,68%
2010 14.089.970 380.810.000 3,70%
2011 15.153.349 406.256.000 3.73%
2012 16.169.963 431.199.000 3,75%
2013 17.116.313 456.435.000 3,75%
2014 17.523.000 467.280.000 3,.75%
2015 18.333.974 482.473.000 3,80%
2016 19.061.180 501.610.000 3,80%
2017 19.555.180 514.610.000 3,80%
2018 20.296.440 534.116.844 3,80%
Fuente: BADATUR - OTP, INEI
Elaboracion: Obsenatorio Turistico del Pera




interno (PBI), la OMT toma en cuenta el impacto indirecto e inducido y lo eleva hasta
10%.

Si bien, el principal aporte se queda en el transporte de pasajeros (27%), la compra
de alimentos y bebidas retiene otra parte importante (22%), todo este camino genera 410
mil puestos de trabajo directo y de 1.3 millones de empleos indirectos segun el Consejo
Mundial de Viajes y Turismo el 2018 — WTTC (siglas en inglés); y estima para el 2019
esta cifra se incremente a 1,6 millones de puestos laborales.

De acuerdo al Mincetur, el 2018 se tuvo aproximadamente 4.4 millones de turistas
que nos visitaron (turismo receptivo), a pesar de la falta de inversion especificamente en
infraestructura, que son los servicios basicos que debe proveer el Estado, hemos tenido
un crecimiento sostenido de visitantes extranjeros hasta antes de la pandemia de
coronavirus COVID-19. De estos visitantes hay un porcentaje que viene a través de
agencias de viajes contratadas desde su pais de origen y es este segmento donde
Limatours apunta a través de socios estratégicos en el extranjero pues la empresa no

realiza venta directa al consumidor final.

D.2) Denominacion

LIMATOURS S.A.C. es una empresa peruana de servicios turisticos dedicada a
brindar satisfaccion y atencién personalizada al cliente y se desenvuelve en el mercado
turistico como tour operador o agencia de viajes mayorista de turismo receptivo, esto
quiere decir gue solo esta enfocado en los turistas que vienen al pais a través agencias de

viajes en el extranjero, en ningln caso ofrece sus servicios turisticos al usuario final.

La empresa cuenta con oficinas propias en los principales destinos turisticos del
PerG: Lima, Cusco, Puno y Arequipa y ademas brinda un nimero de emergencia las 24
horas todos los dias del afio para los clientes. Las agencias de viajes del extranjero
encuentran, en la pagina web de Limatours, el programa AURORA

(https://www.limatours.com.pe/es/aurora), plataforma que les permite reservar servicios

turisticos: traslados, tours, servicios de hospedaje, entradas a lugares turisticos, etc.
cotizar itinerarios: ver y comparar precios de acuerdo a la necesidad de la demanda

turistica y ver en tiempo real la realizacion de los servicios que se brindan a los viajeros.
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https://www.limatours.com.pe/es/aurora

Limatours se funda en el afio 1956 por la familia Arrarte, de raices peruanas, es una
de las empresas pioneras en el pais en brindar servicios personalizados y con un alto
estandar de calidad. Es una empresa B2B (Business to Business), debido a que no tiene
contacto directo con el consumidor final (turistas) sino que realizan negocios con otras

agencias mayoristas y minoristas del extranjero.

Desde el afio 2010 la empresa Limatours forma parte del conglomerado Destination
Services lo que significo una nueva etapa en la compafiia al pertenecer a una

multinacional con mas de 200 oficinas en el mundo.

En el afio 2012 la empresa lanza el &rea PureQuest
Adventures (nombre comercial), que es la division de |
( - @ PURECUEST

turismo de aventura y con esto Limatours deja de sub ADUERTURES

contratar otras compafiias para tener control de la
operacion de los servicios de aventura en Cusco como: tours y caminata a Choquequirao,
canotaje en el rio Vilcanota, pero sobre todo el servicio mas popular: la Ruta Camino Inca

a Machupicchu.

La empresa ha ganado cuatro premios “Creatividad Empresarial” en el afio 2005
proyecto Coleccion Per(, 2008 por el proyecto Pert Gourmet, 2014 por la plataforma de
comunicacion Ultimate Journeys y el afio 2017 por el proyecto de expedicion del Qhapaq

Nan; EI Gran Camino Inca.

Ganamos el premio ‘Creatividad Ganamos el premio ‘Creatividad
Empresarial’ con nuestro Empresarial’ con nuestro
proyecto de expedicion del proyecto 'Perd Gourmet'
"Qhapac Nan: el Gran Camino
Inca"
-— &
QHA (}.\E\ <
THE GREAT INCA TRAIL
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HITOS DE LIMATOURS S.A.C.

LimaTours cumple 50 afos. 60 Aniversario y lanzamiento de
nueva plataforma online: Aurora.

Brindamos el primer servicio de

crucero en Perd,
m 9 &g
1966 2016
1 1 1
] | |
1956 1989 2010
Eduardo R. Arrarte crea el LimaTours se vuelve parte de
Fundacion de Lima Tours, Patronato de LimaTours, Con ¢l a Destination Services.

la cabeza, la fundacidn inicia los
esfuerzos para declarar el centro
como Patrimonio de la
Humanidad,

adl SN YA

destination
services

Fuente: Elaboracion propia, julio 2019



Los principales servicios que la empresa ofrece en los diversos paquetes que se

venden son: hospedaje, traslados, tours, restaurantes, excursiones, etc.

Cuenta con una campafia agresiva y constante captacion de nuevos clientes, ademas
de fidelizar a las agencias de viajes que ya trabajan con la empresa por muchos afios como

International Expeditions, Tauck, Viaggidea, National Geografic entre otras.

D.3) Mision

La mision de la empresa esta enfocada en brindar tanto a los pasajeros y turistas de
las agencias de viajes y tours operadores que confian en los servicios de la empresa
Limatours S.A.C. servicios con estdndares de calidad durante su estadia en el pais.
Asimismo, se hace énfasis en resaltar el trabajo del equipo de colaboradores con el que

cuenta:
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“Nos dedicamos a promover el patrimonio cultural y natural del Perd, y nos hemos
comprometido a conservarlo. Garantizamos una atencion personalizada para nuestros clientes,
mediante el disefio de productos y servicios innovadores, hechos a la medida de cada uno, con
tecnologia de Gltima generacion. Somos un equipo bien entrenado, altamente motivado y

plenamente identificado con los valores de la empresa” (Limatours, 2019).

D.4) Organizacion y funciones

Como ya mencioné LIMATOURS es una organizacion que inicié como una
empresa familiar y que con el paso del tiempo se ha constituido en una empresa grande
con éreas definidas y de alcance nacional, actualmente cuenta con alrededor de 250
empleados, la sede central se ubica en la ciudad de Lima, en el distrito de San Isidro.
Ademas, cuenta con otras tres oficinas en el Cusco (el centro de operacion mas grande),
Puno y Arequipa. En otras sedes la empresa cuenta con socios estratégicos como Ica en
el sur y en el norte Trujillo, Chiclayo y Amazonas.

Limatours S.A.C. se desempefia como un DMC (Destination Management
Company) que significa que es una empresa con conocimiento local y el expertise
necesario para que empresas extranjeras (agencias de viajes) confien que atendemos a su
demanda turistica brindandoles los servicios con altos estandares de calidad durante su
estadia en el Perd, por eso, que muchas de estas agencias del exterior autorizan a
Limatours llevar su marca durante la prestacion de los servicios a sus pasajeros esto
significa que los guias y personal de campo de Limatours usan indumentaria con el logo

de estas empresas extranjeras, durante la atencién a los turistas en el Perd.

Debido a ser un DMC, los estandares de calidad de los servicios que Limatours
tiene que ofrecer deben ser del mas alto nivel, como las mismas compafiias del extranjero

se distinguen y ofrecen a sus clientes.

Limatours S.A.C. cuenta con varias areas definidas, siendo la mas grande en
personal el area de ventas, que estan divididas en los siguientes mercados: Estados
Unidos, Europa, latinoamerica y Asia; las otras areas son operaciones, contabilidad,

recursos humanos, marketing, sistemas, etc.
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Todas las areas indicadas se encuentran en la oficina de la sede Lima, en las sedes
tanto de Arequipa y Puno, solo existen las areas operativas; en Cusco tenemos el area de

operaciones y de aventura (PureQuest Adventures).

D.4.1) Cultura organizacional de LIMATOURS S.A.C.

En la actualidad los valores de la empresa estan inmersos en los trabajadores que es
una cultura formal, donde se profetiza la responsabilidad en los empleados y los directivos

que tienen que estar alineados y ser los primeros en dar el ejemplo.

Cabe rescatar, que todos los trabajadores de LIMA TOURS de las distintas areas,

son nombrados como colaboradores y no como empleados.

La Empresa LIMATOURS S.A.C. tiene una cultura organizacional y lo refleja en
sus valores que se inculca continuamente a los colaboradores desde el primer dia de

labores.

Los cuatro valores fundamentales de la empresa, los cuales unidos en sus primeras
letras forman la palabra LITO, término con el cual es conocida la empresa en el sector
turismo.

e Libertad: La empresa anima a sus colaboradores a que puedan desenvolverse sin
restricciones y sean libres de brindar ideas nuevas para la mejora de la empresa sin ser
juzgado por eso y es también la imagen que la empresa desea proyectar a sus clientes,
plena libertad de crear nuevas ideas, rutas, servicios, etc.

e Iniciativa: Valor que busca la empresa para que los colaboradores no sélo
cumplan con su trabajo, sino crear un ambiente de auto superacién y deseos de
emprendimiento.

e Transparencia: Realizar todas las labores que nos competen en cualquiera de las
areas de la empresa al cual pertenecemos con total claridad y honestidad para fortalecer
la confianza de nuestros clientes.

e Originalidad: Siempre estar a la vanguardia, brindando los mejores servicios y

unicos. Mejorando y rompiendo esquemas con la competencia.
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D.4.2) Prioridades competitivas de la empresa

Debido a la naturaleza de la empresa se considera las siguientes caracteristicas

como las principales prioridades competitivas:

- El servicio: La empresa brinda experiencias y estas son constantemente evaluadas
por el consumidor final (turistas). Es por ello que la adopcién de medidas para mantener
la calidad de los servicios es vital.

- La calidad: El disefio y la elaboracion de los nuevos productos a ofertar que son
los paquetes turisticos, deben ser personalizados, originales a la medida de los potenciales
clientes.

- La flexibilidad: Debido a la naturaleza del sector y a factores externos como
eventos naturales (clima, huaycos, epidemias, entre otros.) y factores humanos (cierre de
carreteras, aeropuertos, enfermedad del personal) el pasajero no debe salir perjudicado,
se debe mitigar el problema al minimo, haciendo el esfuerzo por cumplir el programa

contratado.
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ORGANIGRAMA DE LIMA TOURS S.A.C.
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Fuente: Elaboracion propia, julio 2019
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D.4.3) La estructura organizativa del tour operador Limatours S.A.C.

Gerencia General

El gerente general es el encargado de proponer las politicas, plan de trabajo de la
empresa en el tiempo. Ademas, se encarga de representar a la organizacion en eventos
oficiales y en la captacion de nuevos clientes en ferias internacionales.

Es el que lidera el comité ejecutivo, el cudl tiene reunion una vez al mes.

Comité Ejecutivo

Esta conformado por los gerentes y directores de cada area de la empresa, este se
encarga y esta orientada a disefiar y dirigir las politicas de la empresa, buscando obtener
la mejor rentabilidad y sostenibilidad en el negocio.

Gerencia de Ventas Regién 1

Esta division atiende los requerimientos de los tour operadores de Estados Unidos
en el marco del convenio suscrito, es el mercado mas grande en montos de ventas en la
empresa, a través de cuatro lineas de negocios diferentes: personas naturales, grupos,
cruceros (turistas que vienen en cruceros efectuando paradas en los distintos puertos del
pais) y viajes educativos (visitantes que vienen a través de universidades). El equipo de
colaboradores es responsable de elaborar los itinerarios con los servicios de alta calidad
y a precios competitivos, con el fin de obtener itinerarios atractivos que satisfagan las

expetativas de los clientes, siendo inolvidable la experiencia de viaje en el pais.

Gerencia de Ventas Region 2

Esta division atiende los requerimientos de las agencias de Europa, paises de Asia
(India, China especialmente) y Oceania (Japon y Australia como mercados principales) a
través de seis lineas de negocio distintas: personas naturales, grupos, series, incentivos,
cruceros y viajes educativos. El equipo es responsable de elaborar itinerarios atractivos
con servicios de alta calidad a precios competitivos.

Gerencia de Ventas Region 3
Encargados del mercado de los paises de Latinoamérica, estos clientes se

caracterizan de ventas de concrecion de ultimo minuto, esto debido a la cercania al pais,
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los pasajeros realizan la compra de paquetes turisticos con menos tiempo de planificacion
a comparacion de pasajeros de otros continentes. Los paises principales son Brasil,
Mexico, Argentina y Chile.

Tienen por cada grupo un menor gasto promedio en comparacion a los otros

mercados, pero si tienen mucho méas volumen de venta.

Gerencia de Operaciones

El area de operaciones se encarga de atender y monitorear que los servicios
concretados por el area de ventas se cumplan, el trabajo inicial es solamente en la oficina
con la verificacién del itinerario, el correcto ingreso de informacién en el sistema de los
servicios vendidos, y finalmente en campo y oficina cuando los turistas llegan al pais,
mediante la realizacion o ejecucion de los servicios y el monitoreo a los proveedores que
nos brindan los servicios de: transporte, alojamiento, alimentos y bebidas, etc y personal
propio (guias).

El &rea de operaciones tiene sus propias oficinas en Cusco, Arequipa, Limay Puno
que estan conectadas las 24 horas al dia, los 365 dias del afio y listas para ser el soporte

fundamental de los turistas ante cualquier eventualidad.

Gerencia de Negociaciones y Producto

El equipo de administracion y ventas se encarga de la contratacion, evaluacion,
negociacion y suscripcion de contratos de compra con proveedores locales, en
cumplimiento con la politica de la compafiia. Verifica la satisfaccion del cliente con los
términos y condiciones de la empresa para que ayude a asegurar que los servicios sean
entregados a tiempo, a costos contratados y cumplir con todos los requerimientos. Lima
Tours cuenta con una lista aproximada de 50 proveedores recurrentes, con quienes tienen

un contrato estratégico exclusivo.

Area de Recursos y Gestion
Esta area se encarga de confiar en un equipo bien entrenado, altamente motivado e
integrado, apropiadamente recompensado de acuerdo con su rendimiento. Se encarga

también de mantener a la compafiia con un perfil prudente en términos financieros.
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El equipo de gerencia especializada de Lima Tours ha tenido una influencia exitosa
transformando la industria del turismo en el Per( y haciéndose acreedora de los siguientes
reconocimientos:

- Premio a la Creatividad Empresarial otorgada por la Universidad Peruana de
Ciencias Aplicadas por cinco afos consecutivos, tres como ganadores y dos como
finalistas.

- Reconocido como una de las diez mejores compafiias para trabajar en el Peru,
otorgado por la organizacién el Mejor Lugar para Trabajar en el 2007, 2009 y 2011.

- Verificacion de Rainforest Alliance en el 2011, Lima Tours realiza sus
operaciones siguiendo de manera estricta las normas 1SO 9001 de Certificacion de
Garantia de Calidad, habiendo sido recientemente recertificada por tres afios mas, ahora
con la version 1SO 9001-2008.

Gerencia de Marketing

Se encarga del posicionamiento de Lima Tours, ademas de desarrollar e innovar
paquetes turisticos de alto valor agregado.

Esta a cargo de la elaboracion del material promocional para las ferias y otros
eventos en el extranjero donde el tour operador Limatours S.A.C. participa; esto incluye

folleteria, material audiovisual, etc.

D.5) Ubicacion del cargo que he desempefiado

El area de operaciones es funcional y altamente especializada el cual se divide en
personal de oficina y personal de campo; estos Gltimos son los que tienen el contacto
directo con los pasajeros a pesar de no tener un contacto directo fisicamente ambos
especialistas oficina y campo. El equipo de colaboradores se esfuerza por tener un alto
grado de coordinacion, profesionalismo y trabajo en equipo para que los servicios que se
brindan diariamente se circunscriban a los estandares de calidad establecidos por la

empresa.
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Fuente: Elaboracién propia, julio 2019
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D.5.1) Gerente de operaciones

El gerente de operaciones tiene a su cargo todas las sedes de operaciones: oficina
en Lima, Arequipa, Cusco y Puno. Siendo los jefes de operaciones de cada oficina con
los que trabaja para la implementacion de algun cambio en el &rea. Su alcance es nacional
y es el encargado de determinar las metas de cada oficina: monto de ventas opcionales de
servicios, productividad de personal de campo, presupuesto para capacitaciones, etc.

D.5.2) Jefe de operaciones

Representante de la empresa del area de operaciones y todos los especialistas de:
programacion, call center, torre de control y coordinacion, habiendo tenido bajo su cargo
directo a los dos supervisores de area: supervisor de operaciones y supervisora de

servicios; que son de oficina y campo respectivamente.

Define objetivos anuales del area, recibe mensualmente indicadores de oficina y

campo que reportan los dos supervisores.

Dentro de sus labores estd las evaluaciones de personal, autorizar ascensos y

aumento de sueldos del area de operaciones.

D.5.3) Supervisor de operaciones

El supervisor de operaciones esta a cargo de los especialistas de oficina y es el
encargado del cumplimiento de los procedimientos de cada especialista y de asegurar que
los servicios a los turistas en Lima se brinden de acuerdo a lo programado. Los
especialistas de oficina son sus directos colaboradores. Tienen que tener un trabajo fluido
con el supervisor de servicios, para que este verifique el cumplimiento de los servicios
que oficina reserva a los proveedores: guias, empresas de transporte, restaurantes, etc. y

luego brinde la retroalimentacion respectiva de supervision en campo a los proveedores.

El supervisor esta a cargo de la evaluacion diaria del personal de oficina, manejo
de horarios, contratacion de personal y su entrenamiento. Asi como la constante basqueda

de optimizar los procesos del area de operaciones.

22



Personal de oficina

Los especialistas de oficina estan altamente calificados y especializados en diversas

funciones para su mejor desempefio en el cargo encomendado.

- Especialista de la torre de control es el encargado del monitoreo, programacion
de servicios que se brinda el mismo dia y el siguiente. Este puesto es de tres turnos,
durante las veinticuatro horas.

- Especialista de programacion es el encargado de la programacion de servicios
en su sede correspondiente (Lima, Cusco, Arequipa y Puno), reservas de transporte,
representante de servicios y guias). Tiene contacto directo con el cliente interno del &rea
de operaciones que es la Division de Turismo Receptivo (DTR) y también con los
proveedores como guias de turismo y empresas de transporte. Cuenta con dos turnos
desde las 07:00 a 23:00 horas.

- Especialista de coordinacion se encarga de la solucion de los problemas,
reprogramaciones de los pasajeros que ya se encuentran en el pais, puede modificar el
itinerario segun la conveniencia del pasajero, sin sacrificar la rentabilidad de la reserva o
file. Tiene contacto directo con el area de DTR para estos ajustes. Cuenta con dos turnos
desde las 07:00 a 23:00 horas.

- Especialista de call center tiene diversas formas de comunicacion con el
pasajero: numero de celulares, whatsapp, teléfono fijo y correos electrénicos. Solo esta a
cargo de pasajeros gue se encuentran en el pais, tiene dos turnos desde las 07:00 a 23:00
horas, luego continGa el especialista de la torre de control asumiendo parte de sus

funciones en el turno de madrugada.

D.5.4) Supervisor de servicios

Tiene como colaboradores directo a los especialistas de campo (guias y
representantes de servicios), su labor principal es velar in situ por el cumplimiento de los

estandares de calidad de los servicios que la empresa ofrece.

El reclutamiento y entrenamiento del personal es también parte de sus

funciones y trabaja estrechamente con el supervisor de operaciones.
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Personal de campo

Limatours S.A.C. se diferencia de la competencia y cuenta con un personal de
campo, amplio staff de guias y representantes de servicios (trasladistas), altamente

entrenados e identificados con la calidad de servicios que la empresa exige.

- Representantes de servicios son especialistas encargados de la recepcion,
traslados y acompafiamiento de los pasajeros ya sea en una ciudad o durante todo su viaje
por el pais segun el itinerario. Debe dominar varios idiomas siendo imprescindible el

idioma inglés.

- Guias de turismo tiene que contar de forma obligatoria con el carnet de guia
oficial de turismo, emitido por el MINCETUR. Realiza los servicios de tours y
excursiones en la ciudad brindando una informacion mas especializada de acuerdo a lo
solicitado por el pasajero, también puede acompafiar a los pasajeros en todos los destinos

del pais si lo requiere o solicita.

- Coordinadores de aeropuerto verifican el cumplimiento de los servicios del
personal de campo y empresas de transporte que inician y terminan sus servicios en el
aeropuerto internacional Jorge Chavez, siendo este aeropuerto un punto importante en la
operacion de los servicios de la sede Lima, es por este motivo que se cuenta con dos
coordinadores en el aeropuerto (turno mafiana y noche), sus principales funciones son:
supervisar a los proveedores (representante de servicios o trasladistas, guias de turismo y
las empresas de transporte), ver emergencias de pasajeros: maletas perdidas, pérdida de

vuelo, etc.
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E) ACTIVIDAD PROFESIONAL DEL TITULANDO

E.1) Descripcién del cargo desempefiado

El cargo que desempefié fue de jefe en el area de operaciones en la sede Lima, dicha
jefatura es un mando medio de confianza en la empresa, cdmo describi anteriormente,
ademas de la funcion principal de ser responsable de la conduccion de la oficina de Lima,
tenia responsabilidades de proyectos nacionales, esto incluia la verificacion de los
procesos de operaciones en todas las sedes (Lima, Cusco, Arequipa y Puno) que se
realicen de manera estandarizada. También estuve a cargo de la implementacion del
sistema Aurora en los procesos de operaciones tanto en Lima como en las sedes de

operaciones a nivel nacional.

A nivel de la oficina de Lima, la principal funcidn es la de garantizar la prestacion
de servicios a los clientes finales (turistas) con los altos estandares de calidad que la
empresa promete (puntualidad, comodidad, seguridad, utilizar las mejores unidades de
transporte), este es un trabajo diario buscando un equilibrio entre el trabajo del personal

de oficina y el personal de campo de la manera mas eficiente y eficaz.

Hay que resaltar que el area de operaciones es la Unica en la empresa que esta
disponible las 24 horas del dia, esto debido a la necesidad de brindar soporte a los
pasajeros en el pais en todo momento. Creando un desafio tanto en el manejo de horarios,

del personal de oficina y campo.

Esto implica, tener un personal capacitado, pues son mucho los «kmomentos» donde
realizan sus funciones sin supervision presencial, y deben tomar decisiones rapidas y con

buen criterio ante problemas que pudieran surgir.
La cantidad de personal que manejaba eran quince especialistas en oficina mas el

supervisor de operaciones, once representantes de servicios, once guias de turismo y el

supervisor de campo. En total treinta y nueve personas formaban el equipo que lideraba.
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Respecto a las funciones como jefe de proyectos nacionales, estaba a cargo de la
implementacion y actualizacion de los procedimientos debido a la incorporacion de
nuevas tecnologias que la empresa decidid incluir (nuevo sistema Aurora e
implementacion del Chatbot); esto tenia un modelo donde primero estos nuevos procesos
se realizaban en la sede Lima y una vez comprobado que funcionaban; era el encargado
de replicar en las demaés sedes, para asi poder tener un trabajo estandarizado entre todas
las oficinas.

Esta labor empezaba primero con el desarrollo de alguna nueva mejora liderada por

la gerente de operaciones conjuntamente con el jefe de operaciones.

E.1.2) Nivel jerarquico

E.1.2.1) De quién depende

El &rea de operaciones tenia como jefe directo a la gerente de operaciones, la cual

sus funciones tienen alcance nacional bajo su cargo todas las sedes de operaciones.

A esta gerencia mensualmente debia presentar reportes de productividad del
personal, reporte de beneficio de operacidn propia en Lima (servicios que realizdbamos
con personal propio, dejando de contratar proveedores), reporte de ventas opcionales
(servicios adicionales vendidos por cualquier especialista de operaciones a los pasajeros

en el pais) como principales indicadores.

Generalmente, una vez a la semana habia una reunion para poder definir algin
reforzamiento, si fuera necesario en algin procedimiento, para mejora o recibir feedback

sobre algun incidente ocurrido.

Se define y coordina, con la gerente de area el cronograma de trabajo para la
implementacién de algin nuevo proyecto, donde siempre primero se realiza en Lima,

luego de probar su eficacia se replica en las otras sedes.

Como se explicé en el organigrama de la empresa, existen cuatro jefes de

operaciones entre todas las sedes de la empresa (Lima, Arequipa, Cusco y Puno) y
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anualmente se realiza una reunion entre todos con la gerente de operaciones para poder
definir en conjunto las nuevas directricez, compartir experiencias de cada sede respecto
a implementacién de algin nuevo procedimiento, compartir alguna mejora en sus

respectivas oficinas para poder ser replicada.

E.1.2.2) A quién supervisa

Como jefe de operaciones de la sede Lima, el personal directo bajo mi cargo son
los dos supervisores del area: el supervisor de operaciones de oficina y el supervisor de
servicios de trabajo de campo. Bajo estos dos supervisores se encuentran los especialistas.
Respecto al reporte de cada supervisor y lo que es el trabajo dia a dia, lo detallo a

continuacion.

Trabajo con el supervisor de operaciones de oficina:
El trabajo consiste en dos fases: uno pre-operativo (antes de que llegue el pasajero
al pais) y el operativo (trabajo con el pasajero en el pais). Cada especialista tiene labores

especificas, anteriormente descritas.

Los especialistas de programacion son los primeros en las labores de operaciones y
deben ser los méas experimentados, al recibir la informacion de las nuevas reservas o
itinerarios vendidos. Ellos son el primer filtro, para que la informacion esté correctamente

ingresada en el sistema Aurora (horario de traslados, tours, concordancia de fechas, etc).

Luego, con los pasajeros en destino, esta el area de la torre de control, call center y
coordinacion para asegurar la correcta prestacion de los servicios, el soporte ante
cualquier emergencia para el pasajero, como pérdida de maletas, pérdida de vuelo,

modificacion de itinerario por huelgas u otro factor externo.

El trabajo diario con el supervisor de operaciones, es el constante monitoreo de los
detalles diarios de la operacion: exigir el cumplimiento de los procedimientos, en grafico
se ve el flujo de trabajo que la oficina de operaciones debe realizar, solicitar un plan de

capacitaciones para el personal, por ejemplo: clases de inglés técnico, verificar los
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horarios que programa el supervisor porque al ser horarios rotativos son cambiantes y

realizar el cambio de personal si fuera necesario.

El supervisor de operaciones de oficina, tiene la obligacion de reportar al jefe de
area los siguientes indicadores: indicador de programacion (analiza el trabajo de los
especialistas de programacion, cumplimiento y optimizacion de programaciéon de
proveedores de campo) y el indicador de programacion de tours con personal de planta
(analiza el beneficio de no programar personal freelance para tours y la productividad del

personal de campo)

Trabajo con el supervisor de servicios de campo:
El trabajo con este supervisor es basicamente monitorear el cumplimiento de la

calidad de los servicios que brinda la empresa a los turistas a través del personal de campo.

Esto significa hacer cumplir los procedimientos que cada uno de ellos tiene para
brindar los servicios a los clientes finales que son los turistas; el personal involucrado

para las labores de campo, son:

- Guias de turismo, representante de servicios y personal de planta.
- Guias de turismo y representante de servicios freelance.

- Empresa de transportes y otros proveedores.

De los tres actores detallados, se enfatiza y se tiene mayor control en el personal de
planta-campo, que en total son 22 personas entre guias y representantes de servicios.

Un detalle importante con el personal de campo, es que debido a la naturaleza del
lugar de su trabajo, tienen que ir pocas veces a la oficina y esto puede crear una brecha
con el resto de personal de la empresa, debido a que son los Unicos que no estan
fisicamente todos los dias en las oficinas, originando un distanciamiento al no participar
en actividades sociales como la celebracion de cumplearfios, entre otros. En consecuencia,
siendo necesario hacer un equilibrio y cada vez que haya oportunidad invitarlos a los

eventos de oficina, para no dar opcion, a generar indiferencia con la empresa.
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Con el personal de campo, que realiza trabajo eventual (freelance) el reto es
mantener su fidelidad en lo posible de trabajar con nosotros. Asi, tener una base de datos
confiable, personal que tenga internalizado nuestros procedimientos, calidad de servicios,
siendo todo esto muy importante para el area de operaciones, en especial con el personal

que tiene mayor dominio de los idiomas: italiano, japonés y aleman.

Con los proveedores de empresas de transporte (Limatours no cuenta con flota
propia en ninguna de sus sedes) se realiza un trabajo mas de fiscalizacion y supervision.
Los principales puntos exigidos cito en orden: la puntualidad, presentacion del conductor
y presentacion de la unidad de transporte, entre otros.

Esta verificacion se realiza a través de los coordinadores del aeropuerto (tenemos
dos personas todos los dias en dos turnos) y también, por las visitas inopinadas del

supervisor de servicios que debe realizar en el campo.

Los indicadores, que el supervisor de servicios de campo debe reportar al jefe de
area son: productividad del personal de planta (para ver el beneficio de tener personal
propio/ahorro) e indicadores de ventas opcionales (son servicios adicionales que los
turistas compran en el pais a través del personal de campo y representa un beneficio para

el area de operaciones).

E.1.3) Requisitos para el desempefio

Limatours tiene definida claramente los parametros para cada uno de los puestos de
la empresa, en el caso del jefe de operaciones, que es un puesto de confianza de mando

medio, lo que se requiere es lo siguiente:

E.1.3.1) Estudios:

Para el puesto se solicita una educacion universitaria en administracion turistica o
administracion hotelera, por ser un puesto de jefatura en una empresa especializada, el
estudio en Turismo es indispensable por el conocimiento del sector, la supervision de la

calidad de los servicios, entre otros.
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Adicionalmente, el puesto de jefatura indica como deseable, pero no excluyente,
algun curso o especializacion en calidad de servicios, enfocados en realizar servicios a
gran escala sin bajar el nivel de prestacion, siendo personalizado, flexible, etc. También
se requiere experiencia en la utilizacion de equipos tecnologicos. Esto debido al manejo
del personal amplio que cuenta el area de operaciones entre la oficina y campo que son

39 personas.

E.1.3.2) Experiencia:
Para ocupar el puesto se requiere un minimo de dos afios en cargos similares de
jefatura y cuatro afios de experiencia en el area de operaciones turisticas, 0 puestos

similares.

La empresa como politica da primero prioridad al personal interno para tomar algun

puesto disponible para algin ascenso, como ha sido en mi caso.

También, aparte de experiencia en tour operadores turisticos se considera
postulantes de otro tipo de empresas para el puesto, como compafiias aeronauticas
(posiciones operativas en aerolineas), en el sector hotelero entre otras empresas que

tengan operacién de servicios masivos de turismo.

E.1.3.3) Conocimientos especificos:

Como complemento de la formacion profesional es fundamental el conocimiento
avanzado del idioma inglés, tanto escrito como hablado. Asimismo, el dominio de Office
para las labores diarias que se tiene que realizar como las presentaciones de indicadores,

exposiciones, entre otros.

E.2) Funciones Generales

E.2.1) Programacion de las actividades

Como expliqué anteriormente, gran parte de mis labores se dividen en la
conduccidn de la oficina de operaciones, el personal de campo y el personal de oficina.
También enfocado en el desarrollo de nuevos proyectos y mejora de procesos de

operaciones con alcance nacional.
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Las labores que realizaba diariamente, siendo de mi responsabilidad como jefe de

operaciones era lo siguiente:

- Verificar las incidencias diarias: Revisar con los dos supervisores de campo y
oficina sobre alguna incidencia sucedida en el dia con algun servicio y tomar las medidas
correctivas.

- Verificar con el supervisor de servicios el status de los reportes de servicios, 10s
cuales son informes que todo personal de campo debe ingresar al sistema Aurora, una vez
concluido el servicio brindado, sefialando alguna incidencia o cambio en el transcurso del
mismo o si el servicio se realizé sin alguna novedad, este reporte es obligatorio.

- Verificar con el supervisor de servicios el status de las evaluaciones de personal
de campo que realizan las coordinadoras del aeropuerto. Estas evaluaciones las realizan
diariamente los coordinadores en la supervision de servicios en el aeropuerto, tanto a
trasladistas y empresas de transporte, esta también es ingresada en el programa Aurora,
permitiendo que se pueda visualizar el progreso del personal de manera individual.

- Realizar una revision rapida de las respuestas de todos los especialistas, si los

correos de emergencia son respondidos a tiempo de forma correcta.

Respecto a las labores de los proyectos que se me asignd, como el proyecto chatbot
que expliqué anteriormente, son organizados en grupos de trabajo, que incluyen otras

areas, especialmente el equipo de disefio tecnologico, el equipo de marketing, ventas, etc.

La secuencia de como se realiza un proyecto como el sistema Aurora; primero es
de manera periddica definiendo detalles, programando un plan de trabajo, reuniones de
avances, etc. Ademas, estos proyectos basicamente estdn enfocados para ser primero
instaurados y asimilados en la oficina de Lima y luego ser replicados en todas las sedes

de operaciones, en ciertas ocasiones propiciando mis viajes de capacitacion.
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E.2.2) Provision de recursos y logistica

En el tema estrictamente de manejo de recursos va en estrecha relacion con el
requerimiento de materiales para cumplir las labores diarias, como jefe de operaciones

que describo a continuacion:

- Los materiales de oficina eran solicitados a través del sistema al area de servicios
generales, siendo atendido el requerimiento el mismo dia.

- Cualquier material requerido para los proyectos como chatbot y Aurora, como
material logistico o disefios audiovisuales, esta relacionado con areas como marketing,
ventasy TI.

Por ltimo, cualquier necesidad de recursos tecnologicos es directamente solicitado

al area interna de Sistemas 0 Helptec.

E.2.3) Equipos que utiliza

Los equipos que requiere para cumplir con las labores diarias el jefe de operaciones
es una laptop, con todos los accesorios, la maquina de impresion. Ademas, se considera

el uso del internet de la empresa.

Reitero, que la empresa estd embarcada en plena migracion de un intranet que se
considera ya obsoleto llamado STELA (programa desarrollado por Limatours desde el
2002 siendo el intranet de todas las areas de la empresa) hacia un programa llamado
AURORA, que esté localizada en la nube y es mucho méas dindmica, interactiva, y permite

ademas actualizaciones al ser un programa en la web.

Estos son los dos programas que por el momento se utiliza y los cuales son

importantes para cumplir con el trabajo diario.

E.2.4) Evaluacion de trabajo

El trabajo del jefe de operaciones es evaluado por la gerente de operaciones.
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Los indicadores que se evallan mensualmente son:

= Indicadores de ventas opcionales

Las ventas opcionales son servicios turisticos adicionales (city tour, traslado,
servicio de hospedaje, restaurante) que los turistas compran durante su estadia en el pais;
estas ventas se tienen que realizar a través del personal ya sea desde oficina o el personal
de campo, por lo cudl estos especialistas reciben un porcentaje de la venta como incentivo.
De acuerdo al historial, el area de operaciones debe cumplir una cuota 0 monto de ventas
opcionales y llegar a ese importe propuesto por la gerencia de operaciones, en funcién de

los indicadores que se evaluan.

Cada afio la gerencia de operaciones da un monto a cumplir por ventas adicionales,
lo cual es muy apreciado, pues este monto se adiciona a la cifra total que el area de ventas

tiene que cumplir.

En la ciudad de Lima las ventas opcionales que mas se concretaron fueron los
siguientes servicios: city tours, tours nocturnos con visita a las fuentes de aguas y cena

show, y tours al centro arqueoldgico de Pachacamac.

Al personal que realizaba estas ventas se les brinda una comision entre el 3 al 5%
de la venta total. Esto variaba de acuerdo al monto total de venta. Si la venta era mayor a

$500.00 se aplicaba el méaximo porcentaje de comision.

» Indicadores de operacién de servicio propio

Limatours brinda muchos de sus servicios a traves de socios estratégicos: hoteles,
restaurantes, empresas de transportes, guias freelance, etc. y en el caso de los servicios
donde contrata empresas para que realicen city tours en la ciudad, se decidid que el area
de operaciones empezara a realizar estos servicios con los guias del staff de planta y

transportes, pero con una tarifa especial. Esto se denomina operacién propia.
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Fue un éxito y gran ahorro para la empresa, ademas de brindar otros beneficios
como el control de la operacion, asegurar que el estandar de calidad del servicio no se
afecte.

Bajo este formato en la sede Lima, el area de operaciones realiza dos servicios con
operacion propia que son: City tour a la ciudad (Centro Historico de Lima y el Museo
Arqueolodgico Rafael Larco Herrera) y el tour nocturno (Parque de la Reserva y cena en

restaurante con show incluido).

En consecuencia, siendo parte de las funciones del jefe del area de operaciones
hacer que se concrete la operacion del servicio propio, a través de una eficiente

programacion de guias y empresas de transporte especialmente.

= Indicadores de productividad de personal de campo

La mayoria de las agencias de viajes y tour operadores no cuentan con personal
propio de campo, se usa mucho personal freelance para los servicios como tours y

traslados.

Limatours ha apostado por una politica de que la mayoria de los servicios se
manejen con personal propio en el campo, esto brindaria beneficios como asegurar la
calidad del servicio, personal identificado con la empresa, y obtener mejores beneficios

econdmicos.

Debido a la cantidad de servicios, horarios rotativos y la competencia en el mercado
hay una alta rotacién de este personal, el reto es tratar de obtener la mayor productividad

del personal de campo.
Este indicador se obtiene sobre el ahorro, de usar personal propio a cambio de

personal freelance (personal eventual); este monto de ahorro debe cubrir el sueldo

mensual de cada trabajador.
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Por ejemplo: realizar treinta city tours durante el mes, la empresa si no tuviera
personal propio pagaria por cada tour cien soles (total tres mil soles). Al tener personal
propio este realizaria esos treinta city tours, el pago mensual promedio de este personal
es de mil ochocientos soles, por lo que la empresa obtiene un beneficio de mil doscientos

soles. Este es la idea y la apuesta por personal propio.

E.2.5) Decisiones
Como personal de mando medio, el jefe de operaciones toma decisiones con total
independencia bajo el mejor criterio, pero en el marco de las politicas de la empresa.

Lineas abajo describo las mé&s recurrentes:

- Revision anual y autorizacion del presupuesto de area.

- Autorizacion de renovacion, y nuevas contrataciones de especialistas.

- Toma de decisiones en proyectos de qué se puede actualizar, crear y mejorar en
los procedimientos del area.

- Ante algun error, definir el monto de penalidad que el especialista responsable
tiene que asumir.

- Elaborar la programacion del horario del personal durante el mes: revision de las
vacaciones, permisos, dias pendientes, etc.

- Autorizacion para las capacitaciones del personal, montos, etc.

E.2.6) Responsabilidades

La responsabilidad principal de la funcién del jefe de operaciones es asegurar que
los servicios brindados, cumplan con los altos estandares de calidad que caracteriza a la
empresa, brindar soporte en todo momento al turista durante su estadia en el pais,
anticiparse a todo evento con una programacion realizada con antelacion, asegurando el

servicio de los mejores proveedores disponibles.

Ademas, el jefe de area es responsable de crear un ambiente ptimo de trabajo, a
través de un trato justo a cada uno de los especialistas, no tener favoritismo, tener un trato

cordial con cada uno de ellos, escuchar y propiciar en ellos ideas y mejoras para sus
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labores, etc. esto alineado con la politica de la empresa de tener colaboradores felices en

el trabajo y més productivo por ende.

Se realizan encuestas internas semestrales y se considera satisfactorio si el

porcentaje de felicidad supera 90 % entre los colaboradores.

Responsable de que toda la operacién de cruceros que es un trabajo de campo se
realice impecablemente, desde la preparacion de documentos, permisos para el puerto,

hasta la misma operacion del evento.

Responsable de la mejora continua de procedimientos a través del nuevo sistema
Aurora, reducir pasos y aprovechar esta nueva tecnologia tanto en la sede Lima y demas

oficinas del interior del pais.

E.2.7) Sistemas de control y supervision

Como jefe de area apliqué los sistemas de control diario que me permitié una
supervision eficiente del &rea, ademas apoyado con el nuevo sistema Aurora esto se hizo
mas fluido y seguro. Los siguientes indicadores son: soporte y control para analizar y

supervisar el funcionamiento del area de operaciones:

- Evaluacion de servicios en campo

Todos los dias los coordinadores de aeropuerto tienen como funcién la evaluacion
de los servicios, tanto del personal de campo y las empresas de transporte con unos
parametros ya definidos. Estos se hacen en linea a través de la plataforma Aurora.
También el supervisor de servicios tiene una cantidad de indicadores a evaluar
mensualmente.

Esto me permite conocer diariamente como se va desenvolviendo el personal ya sea
en temporada alta y baja. Pudiendo tomar medidas correctivas y anticiparme a potenciales

quejas.
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Los aspectos que se evalla al personal de campo son: puntualidad, presentacion,
conocimiento del servicio, manejo del idioma y uso de materiales y equipos para sus
servicios. La evaluacion de cada aspecto es de uno a cinco (1 — 5) siendo cinco la maxima
nota. El promedio minimo de aprobacion es de 4.5 de promedio (90 % de satisfaccion).
Cuando tiene un promedio menor se toma medidas correctivas conjuntamente con el

supervisor de servicios.

- Indicadores de programacion

El trabajo del area de operaciones se inicia con los especialistas de programacion
de servicios, esto lo conforman tres especialistas que tienen la labor de filtrar, revisar y
asignar a los proveedores correctos (unidades de transporte, guias y trasladistas) en los
servicios, porgue su labor es la piedra fundamental para como se desarrollan los servicios
posteriormente.

Estos especialistas tienen de acuerdo al procedimiento que cumplir con plazos de
trabajo, uso eficiente de personal propio, programacion adecuada de empresas de

transporte entre otras cosas.

Los especialistas de programacion tienen plazos que cumplir para la programacion
de servicios, por ejemplo: tiene como maximo cuatro dias habiles para realizar la
programacion de servicios de traslados y tours de un itinerario. Asi se asegura de poder
programar eficientemente al personal de campo de la empresa, 0 conseguir personal
eventual en idiomas especiales.

Mensualmente se realiza un cuadro con estos items y son evaluados por el jefe de

operaciones si se estan cumpliendo con los plazos de programacion.

Los especialistas de programacion tienen que cumplir con un 90 % de sus deberes

para ser considerada como una evaluacion optima.
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Indicadores de especialista de call center
- El puesto de especialista de call center fue creado debido a la necesidad de brindar
soporte durante las 24 horas del dia a nuestros turistas de manera eficiente, siendo un

puesto de alcance nacional.

De acuerdo a lo explicado, el puesto de especialista de call center implica una gran
responsabilidad y es sensible en el &rea de operaciones, lo que se evalla a los especialistas
es que cumplan la cuota de llamadas de cortesia (son denominadas asi las llamadas que
se brinda a los pasajeros a la llegada y antes de su partida del pais para preguntar su
satisfaccion con los servicios recibidos).

Ademas, tienen que cumplir con llamadas de confirmacion de servicios (llamadas

realizadas para informar al pasajero el inicio de los siguientes servicios y en qué consiste).

Debido a la gran cantidad de pasajeros que deben abarcar los especialistas de call
center y dificultades en sus labores como encontrarlos en sus hoteles para cumplir con las
respectivas llamadas (de cortesia y reconfirmacion de servicios), tienen un porcentaje que
cumplir mensualmente, para estar aprobado en su evaluacion, ésta debe ser superior al 80
% de realizacion de estas llamadas. Este indicador de gestion se realiza mediante los
reportes que son elaborados al término de cada llamada.

E.2.8) Politicas, normas o proyectos presentados

Detallo a continuacion los proyectos que presenté en el tiempo que trabajé en
Limatours S.A.C.:

¢ Nuevo procedimiento operativo del mercado japonés

La operacion del mercado japonés ha sido importante en la empresa, pues las ventas
al afo representaban alrededor de cinco millones de dolares (de acuerdo al reporte de
ventas anual en el afio 2017). Este mercado tiene caracteristicas especiales que describo
a continuacion: hay un representante del cliente en la agencia trabajando en las

instalaciones de Limatours (implant), la demanda japonesa son clientes respaldados por
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politicas estrictas de compensacion y penalizacion que tiene ante cualquier error o falla
que son muy altas, la cultura de los pasajeros japoneses exige que Nnos esmeremos en
cumplir nuestras funciones de la manera mas eficiente, garantizando que los servicios

estén exento de fallas.

Para dar un poco de contexto, el trabajo manual en las agencias de turismo es comin
(el manejo de excel, cuadros, impresiones de itinerario, enviar programacion escrita a
proveedores, guias, transporte, etc.). Esto en una empresa pequefia puede todavia ser
viable, pero en una empresa mayorista, como Limatours ya deja de ser viable. Ademas,
el representante directo del cliente japonés (implant) pedia este tipo de trabajo por
considerarlo seguro. Esto fue uno de los mayores problemas encontrados a resolver con
el nuevo procediemiento operativo de este mercado, pues Limatours se distingue por el
uso de nuevas tecnologias y la reduccion del trabajo manual o repetitivo de sus

colaboradores.

Luego de dos intentos con antiguos supervisores, se me encomendo esta tarea y se
tuvo que repensar todo el procedimiento que se manejaba y concluir que era ineficiente
respecto a los estandares que exige la empresa para el uso de la tecnologia; por lo que el
procedimiento que ya manejaba todo el area de operaciones lo adaptamos a la operacion
del mercado japonés, se redujo los cuadros excel que manejaban, por el uso del sistema
Aurora y asi toda la informacién estuviera en la nube, al realizar esto, la informacién que
se tenia que brindar al personal se realizaba de forma automatica, por lo que se dejo6 de
realizar envio de correos a cada uno de ellos. Todo esto se logré con una capacitacion a
especialistas de operaciones de este mercado y el convencimiento de los beneficios del

uso de nuevas tecnologias.
Luego de una fase de marcha blanca y algunos ajustes el nuevo procedimiento

operativo del mercado japonés se expuso a gerencia de operaciones y al cliente el cual

brindé su aprobacién en julio de 2015.
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e Creacion de la opcién de evaluacion del personal de campo en el sistema
AURORA

La nueva plataforma Aurora es una herramienta versatil que permite mejoras de
forma mas dinamica en todos los aspectos debido a que se encuentra en la web. Se ha
aprovechado esto para proponer una mejora en la evaluacion del personal de campo a
cargo de los coordinadores de aeropuerto y supervisor de servicios.

Antes con el antiguo sistema Stela, que era un intranet de sistema cerrado, los
supervisores de servicio y coordinadores de aeropuerto tenian que anotar sus evaluaciones
al personal de campo en algun documento de forma manual para después ingresarlo en el
sistema Stela en las computadoras de la empresa, este doble proceso, era el objetivo de

mejora para convertirlo en algo dindmico y en tiempo real.

Aprovechando que Aurora no es un sistema cerrado, al contrario esta en la web, se
penséd que los supervisores pueden hacer sus evaluaciones desde sus celulares; asi se
creaba el valor agregado a este programa Aurora. Finalmente se pudo concretar en
conjunto con el &rea de sistemas y se adiciono dentro del mend de Aurora, en el area de
operaciones la opcién de evaluaciones, ademas se actualizo los parametros de evaluacién
para el personal de campo: puntualidad, presentacion, manejo de idioma, uso de material

logistico, etc. en un rango de 1 a 5 puntos.

Esto brindd a los supervisores y jefes del area la opcién de acceso a la informacion
en tiempo real; pues se puede monitorear el desempefio del personal de campo desde
cualquier dispositivo. Luego de una marcha blanca y fase de pruebas este nuevo proceso
fue implementado en enero de 2019 en la sede de Lima y replicado en las demas sedes de

operaciones de Cusco, Arequipa y Puno en los siguientes tres meses.

e Mejora de menu de opciones, operaciones en Aurora e introduccion de un

chat directo con personal de campo

Un problema recurrente en el area de operaciones es la dificultad de tener una

comunicacion fluida entre el personal de oficina y el personal de campo, tanto en el
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manejo de la informacion para sus servicios y en especial para el monitoreo de sus

servicios.

La oficina de operaciones, con el especialista de torre de control tiene que estar
permanentemente en comunicacion con el personal de campo para verificar el
cumplimiento de los servicios (llegar a tiempo, brindar el nombre del conductor, informar

cambios de horarios, etc.). EI método actual es a traves de llamadas telefonicas.

Primero se propuso convertir la plataforma Aurora como una aplicacion
descargable (App) para que el personal de campo pueda ingresar e iniciar sus sesiones
desde sus celulares, asi tendran la opcion de ver sus servicios del dia y la informacion

necesaria.

Luego, con el fin de mejorar el monitoreo del personal de campo (saber su ubicacion
en tiempo real, indicarle el nombre de su conductor, etc) se propuso implementar en la
plataforma que usa el personal de campo el sistema de Gps (geolocalizacion), asi el
especialista de torre de control tiene la ubicacion en tiempo real del personal de campo,
reduciendo el tiempo de toma de decisiones si hay un imprevisto, realizar modificaciones,

etc.

Otra mejora desarrollada en la app de Aurora con el fin de reducir el tiempo de
monitoreo, fue agregar un chat en la app; asi ya no hay necesidad de Ilamadas telefonicas
y las comunicaciones entre personal de oficina y campo se agilizaria, sélo se requeriria la
Ilamada telefénica cuando suceda una emergencia (cancelacién de servicio, modificacion

de horario de ultimo momento, etc).
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¢ Creacion del primer chatbot turistico en agencias de viajes y turismo: MASI

En junio de 2018, realicé una evaluacion de los especialistas de call center y se pudo
comprobar que de cada diez llamadas que recibian de pasajeros, siete eran solamente para

reconfirmar servicios del dia siguiente.

Esto cre6 una necesidad y oportunidad de mejora, debido a que este tipo de
Ilamadas satura los teléfonos del especialista de call center (quienes atienden a todos los
viajeros en el pais que opera Limatours), ademas la reconfirmacion de servicios (indicar
al turista a qué hora es su servicio del dia siguiente y en qué consiste) es una informacion
basica y se brinda en un menor tiempo; otro tipo de llamadas que si representan problemas
en el itinerario del turista (pérdida de un vuelo, estd en medio de un cierre de carretera,
estd enfermo, etc). Por lo cual en conjunto con el area de TI (sistemas informaticos) se

consider0 necesario, la creacion del primer Chatbot para turistas.
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La funcion principal del chatbot o bot, que es una inteligencia artificial, es que
puede interactuar con una personay resolver preguntas preestablecida dentro de una base
de datos e informacion como soporte. El chatbot estaria desarrollado dentro del

Messenger de Facebook y tendria de nombre MASI.

Las opciones del menu de este chatbot (MASI) que encontraria el turista serian:
confirmacion de servicios, reportar incidentes y problemas con el vuelo, son los tres

motivos mas frecuentes de llamadas que reciben los especialistas de call center.

Luego de un periodo de pruebas de creacion del menu de interaccion, adecuacion
de todo el procedimiento del area de operaciones (informacion vital, pues de aqui se
alimenta el bot), este fue lanzando en abril de 2019 en marcha blanca con algunos
pasajeros de ciertos mercados como Estados Unidos. El chatbot al ser una inteligencia
artificial, tiene personalidad y va “aprendiendo” de las situaciones que experimenta en la

interaccion con los turistas.

Los beneficios previstos de MASI son:

- Reduccién de Ilamadas de parte de los pasajeros a los nUmeros de emergencias
(especialistas call center), asi ellos se pueden enfocar en solucionar problemas de otros
turistas.

- El chatbot brinda a los viajeros a nivel nacional un soporte a las necesidades que
perciben como mas importante: la confirmacion de servicios.

- El chatbot puede identificar de manera mas rapida a los turistas en su primer
contacto a través de su documento de identificacion a comparacion de los especilistas de
call center que realiza varias preguntas antes de encontrar la reserva y empezar con la
ayuda a sus consultas.

- Posibilidad de poder ampliar y mejorar este chatbot, creando opciones de ventas

opcionales, enviar evaluacion de servicios, etc.

Luego de las primeras pruebas y el correcto funcionamiento del chatbot, se tuvo

que reforzar y estandarizar todos los procesos del area de operaciones a mi cargo con
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capacitaciones tanto en Lima y las otras sedes. Ademas, se tuvo que brindar
capacitaciones al area de ventas, esto debido a que MASI maneja y se alimenta de la
informacion que se ingresa al sistema Aurora por esta area (itinerario, documentos de
identificacion, hoteles, etc), por lo que es vital que la informacién ingresada sea la

correcta, porque sera la que reciba el turista.

Finalmente, el area de marketing denominé el nombre al chatbot de Masi, que es
una palabra quechua que significa “amigo” y ademas un pequefio slogan: “Tu compafiero
de viaje”.

Se adjunta la presentacion de MASI usada para nuestros clientes (Anexo B).

MASI - LOGO

cMASI

YOUR TRAVEL PARTNER
- -
sem
“snmy . Yenunsn?
4dame
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E.3) Funciones Eventuales
E.3.1) Comisiones
En el cargo desempefiado no he tenido alguna actividad de comision de parte de la

empresa.

E.3.2) Representaciones

He participado en reuniones convocadas por entidades privadas o estatales como
Apotur, Municipalidad de Lima, Mincetur para reuniones de trabajo, para tratar algunos
problemas del sector: mejora en seguridad, asaltos a pasajeros, mesas de trabajo con

Mincetur para potenciar el turismo de cruceros, etc.

E.3.3) Investigaciones
En el cargo desempefiado no he tenido alguna accién respecto a investigacion de

algun tipo.

E.3.4) Exposiciones

Las exposiciones que participé en representacion de la empresa, han sido a través
de las capacitaciones en las sedes de Cusco, Arequipa y Puno con personal externo y
proveedores de transporte para entrenar y brindar alcances del uso del sistema Aurora en

sus labores diarias.

E.4) Resultados

En cada puesto que he desempefiado en el area de operaciones, he tenido que
cumplir con objetivos, definidos a inicio del afio por el jefe de area con cada uno de los
especialistas. Al culminar el afio se realiza la evaluacién para constatar si se cumplio o

no con lo programado.
Alcanzar los objetivos en el tour operador Limatours, son importantes y tiene

incidencia en los posibles ascensos, solicitudes de incremento de salarios, entre otros

beneficios.
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Los resultados de mi gestion en el area de operaciones como jefe, permitid

participar en las siguientes actividades:

= Nuevo procedimiento operativo del mercado japonés

Debido a la adopcion del programa Aurora, se tuvo que adaptar el proceso de este
mercado y reemplazar el antiguo procedimiento (uso de excel, cuadro, envio de mensaje,
etc), y mejorar los procesos, adaptando los beneficios del sistema Aurora luego de una
capacitacion al personal. Concluyendo, que se beneficio con un ahorro de 30 % de tiempo
en las labores diarias del personal para la programacion y manejo de informacion, el

ahorro de papeleria debido a la incorporacién de las nuevas tecnologias.

= Nueva evaluacion del personal de campo con la plataforma AURORA
Hubo una reduccion de 50 % en el proceso de evaluacién del personal de campo,
ademés la automatizacion de la informacion, permite tener los resultados en linea,

haciendo més eficiente la gestion administrativa operativa.

» Implementacién de GPS y chat directo en Aurora

El realizar el monitero del personal de campo y las empresas de transporte por GPS
hizo més eficiente el monitoreo de los servicios por parte de los especialistas de torre de
control. Este ahorro de tiempo en las funciones de monitoreo de un minuto, se proyecta

reducirlo a menos de treinta segundos.

= Creacion del chatbot MASI

De cada diez Ilamadas recibidas por los especialistas de call center siete eran para
confirmacion de servicios de los pasajeros (confirmar horario de recojo, informacion de
servicio). Este tiempo ahorrado sirve para que el especialista pueda atender llamadas de

emergencias o problemas de los turistas.
E.5) Comentarios

Siempre estuve enfocado en desarrollarme en la industria turistica del pais, al inicio

tuve preferencia por el sector de alimentos y bebidas desempefiando y realizando mis
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primeras practicas pre-profesionales durante las vacaciones de los cinco afios que estuve

en la universidad, en el rubro indicado.

Luego de unos afios mostré mayor interés por el rubro de las agencias de viajes y
tour operadores. Iniciando esta nueva etapa laboral, primero, en una empresa de
transporte turistico y luego en un tour operador; los cursos taller recibidos durante mi
formacion universitaria, han sido fundamentales para poder desenvolverme y sobresalir

en un mundo cada vez mas competitivo.

Haber llevado en la malla curricular de pregrado durante los cinco afos en la
Escuela Profesional de Turismo y Hoteleria de la Universidad Ricardo Palma me permitio
manejar el idioma inglés, algo indispensable en nuestra carrera, ademas de los
conocimientos de los atractivos turisticos del pais, cursos de agencias de viajes,
restaurantes, servicio al cliente, gastronomia, etc. que son herramientas y conocimiento
que definitivamente me han servido y fueron la base en todo este camino, del cual me

siento afortunado.

Queda demostrado asi, en el presente Trabajo de Suficiencia Profesional, donde
detallo los cargos desempefiados en las diferentes areas de las empresas de servicios
turisticos, donde cumpli mis funciones de manera muy profesional durante los doce afios
de haber egresado de la Universidad Ricardo Palma, los resultados obtenidos han sido
satisfactorios, siendo corroborados con las constancias de trabajo que adjunto en el Anexo
E.

En este contexto, creo justificar la obtencion del Titulo Profesional de Licenciado

en Turismo, Hoteleria y Gastronomia, que tanto anhelo.
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F) OTROS CARGOS PROFESIONALES DESEMPENADOS

Luego de terminar mis estudios de pregrado el afio 2006 tomé la opcidn de realizar
un internado en una empresa de Estados Unidos, en el hotel New Sheridam Hotel en el
Area de Alimentos y Bebidas donde estuve casi dos afios hasta el afio 2009. Lineas abajo

detallo mi experiencia profesional hasta mi llegada a Limatours en el afio 2013.

F.1) Empresa New Sheridam Hotel

Este hotel boutique de 5 estrellas esta ubicado en el pueblo de Telluride en el Estado
de Colorado, Estados Unidos. Telluride es considerado uno de los lugares mas exclusivos
para la préactica de esqui. Por lo que el flujo de turistas por temporada es alto entre los

meses de diciembre y abril.

El hotel cuenta con un restaurante de categoria cinco tenedores que brinda servicio
de A & B a sus huéspedes y ademas al publico en general el servicio de desayuno,

almuerzo y cena.

Cargos desempeifiados

Desemperié diferentes cargos tanto en el salon como en la cocina.

Ayudante de mesero: Encargado de dar soporte a los meseros a cargo de la atencién
de los comensales, reponer, cambiar la mesa era parte de mis funciones principales.

Mesero: A cargo de la atencion directa de los comensales tanto del hotel como
externos, brindar las opciones de menu( y realizar ventas de la carta de vinos era parte de
las funciones principales.

Cocinero: Empecé en la cocina como ayudante para el servicio de desayunos y
almuerzos, preparacion de ingredientes — mise en place para el servicio y preparar algunos

platos de cocina internacional o americana.
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Tiempo de servicios

Empecé a laborar en Estados Unidos en las vacaciones de la universidad desde que
inicié en el afio 2002, a través de los programas Work & Travel, pero ya luego de

graduarme opté por la opcion de préacticas profesionales por casi 18 meses.

Inicié a trabajar con contrato anual en el Hotel Sheridam desde el mes de marzo de
2007 hasta el mes de diciembre de 20009.

F.2) Empresa Transporte y Servicios Turisticos Suisper

Empresa de transportes turisticos creada en el afio 2004, con capital de empresarios
de la regidn Ica, quienes tienen como objetivo trabajar con operadores turisticos de la
ciudad de Lima con especial conocimiento y precios competitivos para el sur del pais

siendo muy demandados los viajes por los sobrevuelos a las Lineas de Nazca.

Cargos desempefiados

En esta empresa empecé a involucrarme en los servicios con las agencias de viajes
y turismo, Suisper es una empresa de transporte que brinda sus servicios a las agencias
de viajes y tour operadores de la ciudad de Lima. La empresa contaba con una flota de

seis minivans, tres minibuses y dos autos; y tiene un personal de once conductores.

Los puestos que desemperié fueron:

Torre de control: Monitoreo de servicios de transporte, el reprogramar servicios
para asegurar la continuidad de los servicios ya programados.

Programacion: Revisar y asignar los servicios que eran solicitados por las agencias
de viajes, a estos servicios de transporte se le asignaba la unidad solicitada con el
conductor, optimizando el uso de las unidades y los conductores.

Jefe de operaciones: Tuve a cargo la conduccion del personal de oficina,

coordinacion con el supervisor de transporte y asegurar el mantenimiento de la flota de
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unidades, supervisar la programacion de unidades asegurando la mejor rentabilidad y

realizar capacitaciones si fuera necesario.

Tiempo de servicios

Empecé a laborar en la Empresa Transportes y Servicios Turisticos Suisper desde
el mes de enero de 2010 y durante el primer afio me desempefié como especialista de torre
de control y programacion. Desde el mes de mayo de 2011 hasta diciembre de 2012

desempefié el cargo de jefe de operaciones.
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G) CONCLUSIONES GENERALES

X El presente Trabajo de Suficiencia Profesional, expone principalmente mi
experiencia laboral, luego del término de mis estudios de pregrado en la Escuela
Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia de la Universidad Ricardo Palma, desde
el aflo 2008 hasta el afio 20109.

X Los cursos impartidos durante la etapa de pregrado por la Escuela
Profesional de Turismo, Hoteleria y Gastronomia, me ha permitido durante estos once
afios desenvolverme como profesional del Sector Turismo en las distintas empresas,
fortaleciendose asi mi experiencia laboral. Por ejemplo; los cursos de alimentos y bebidas,
y atencidn al cliente e idiomas fueron fundamentales para la labor de sal6n y cocina que

realicé en la Empresa Hotel New Sheridam.

X Luego de la culminacién de mis estudios de pregrado; en cada empresa
donde laboré durante estos afios, puede corroborar que mi formacion profesional en la
Universidad Ricardo Palma ha sido la base sélida, para que mi desempefio laboral sea

reconocido y destacar en cada uno de los cargos asumidos.

X La sustentacion principal de este trabajo, estd enfocada en mi Ultima
experiencia profesional en la Empresa Limatours S.A.C., habiéndome desempefiado
como jefe de operaciones. Estos seis afios de permanencia en la Empresa Limatours
S.A.C., me dio la oportunidad de desarrollarme en diferentes puestos del area de
operaciones, y al ser un tour operador mayorista, el nivel de independecia en mis
funciones han permitido que pueda crecer, madurar y obtener experiencia profesional

valiosa.

X Especialmente, en la Tour Operadora Limatours aprendi a trabajar en
equipo, donde el obtener resultados es muy importante y a la vez es recompensado si los
concretas. En mi caso, me esforcé para cumplir con mis funciones de manera eficiente y

ascender al cargo de jefe en el area de operaciones.
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X En estos once arios de experiencia laboral y en especial en el cargo de jefe
del area de operaciones, aprendi que el personal como equipo de trabajo si estd motivado
se pueden obtener mejores resultados en beneficio de la empresa. Ademas, vivi la
experiencia de que toda persona en cierto grado tiene siempre resistencia al cambio, ya
sea a una nueva forma de trabajo o al uso de nuevas tecnologias. Esto pude comprobar y
aprender en los proyectos que estuve involucrado como en la implementacion del chatbot
y el sistema Aurora.

X Es fundamental definir los objetivos y elaborar un cronograma de trabajo
al estar involucrado en proyectos como la creacion de un nuevo producto o programa
turistico, ademas, participan varias areas (ventas, sistemas informaticos, etc), pues es facil
que estos proyectos se extiendan de manera innecesaria, si no hay una disciplina,

supervision y control en el tiempo.

<> La experiencia de trabajar en todos los puestos de un area empresarial es
muy valioso e importante antes de desempefarte como jefe, esto te da realmente una
vision general de las funciones y responsabilidades de cada especialista, permitiendo
desde un puesto de jefatura, realizar mejoras y tomar medidas de prevencion con el
proposito de asegurar los estandares de calidad de los servicios que brinda una empresa,
en este caso la Tour Operadora Lima Tours S.A.C.

Con lo expuesto en el presente trabajo, pretendo ser calificado de forma satisfactoria
para obtener el Titulo Profesional de Licenciado en Turismo, Hoteleria y Gastronomia
por la modalidad de suficiencia profesional.
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H) ANEXOS

Anexo A: Glosario

o Agencia de viajes mayoristas: son aquellos agentes que participan en la actividad
turistica en calidad de intermediarios entre el consumidor final (el turista, la
demanda turistica) y el producto turistico (bien o servicio, destino turistico) aunque
puede extender su accion intermediadiora al resto de la oferta complementaria
(restaurantes, hoteles, conjunto de oferta de alojamiento, etc).

o Back office: Término que alude al conjunto de actividades que dan soporte a una
empresa y que no conllevan contacto directo con el cliente o usuario final.

o Chatbot: Tecnologia que permite que un usuario pueda mantener una conversacion
con un programa informatico, habitualmente dentro de una app de mensajeria, como
Facebook Messenger.

o Calidad de servicios: Definicion de calidad, entendida esta como satisfaccion de
las necesidades y expectativas del cliente.

o Cotizar: Asignar precios a un servicio solicitado.

o Call center: Oficina donde un grupo de personas especificamente entrenadas se
encarga de brindar algun tipo de atencion o servicio telefonico.

o Comision de venta: Porcentaje sobre el precio de venta de un producto asignado
al especialista que realiza la venta.

o Estatus de evaluaciones: Cuadro general donde se puede ver el desempefio del
personal de campo, a través de las evaluaciones que se les realiza en el programa
Aurora.

o File: Paquete turistico o itinerario que incluye servicios y productos vendidos a
personas o agencias, estdn numerados para facilidad de trabajo.

o Identificacién con la empresa: Nivel de compromiso y valoracion que tienen los
colaboradores hacia Limatours S.A.C., relacionado con el orgullo de trabajar en la
empresa.

o Itinerarios: Describe los lugares de interés que deben ser visitados por los turistas

y por los cuales contratan una agencia de viajes.
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Iso 9001: Es una norma de sistemas de gestion de la calidad (SGC) que se centra
en todos los elementos de administracion de calidad con los que una organizacion
debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar sus
productos y servicios.

Mercado de incentivos: Enfocado a los grupos de pasajeros o turistas que viajan
como parte de un evento, congreso 0 como evento de aniversario de una empresa.
Llamadas de cortesia: Denominadas asi las llamadas que se brinda a los pasajeros
a la llegada y antes de su partida del pais para averiguar su satisfaccion con los
servicios recibidos.

Llamadas de confirmacion: Llamadas realizadas para informar al pasajero el
inicio de sus siguientes servicios y en qué consisten.

Operaciones de cruceros: Eventos de atencion a los pasajeros de cruceros que se
realizan en los puertos del Callao, Salaverry y Paracas y por la cual se le brinda
servicios turisticos como traslados y tours.

Pasajero: Es la persona que viaja gracias a la conduccion de otra persona ya que €l
no realiza ninguna accion de direccion sobre el vehiculo o medio de transporte.
Usualmente, el término pasajero se utiliza en los casos de vehiculos masivos como
trenes, colectivos, micros, aviones y barcos.

Procedimiento de programacién: Conjunto de pasos y acciones que esta normado
en el &rea de operaciones para el puesto de programacion, con el objetivo de cumplir
con los tiempos de programacion de servicios de todos los files de la empresa.
Plataforma Aurora: Programa desarrollado por el area de sistemas informaticos
de Limatours, alojado en la nube (web) y que conecta a todas las areas de la empresa
y donde permite a cada una de ellas realizar sus funciones.

Programa Stela: Programa desarrollado por el area de sistemas informaticos de
Limatours, antecesor a Aurora, siendo concebido como un intranet.

Personal freelance: Trasladistas y guias de turismo que brindan sus servicios de
manera eventual a empresas de turismo, sin compromiso laboral permanente de
ninguna de las partes.

Reservas de servicios: Accion de solicitar un servicio turistico a un proveedor
(hoteles, restaurantes, guias de turismo, etc) para una determinada fecha, mediante

un correo electrénico u orden de servicio.
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Reporte de servicios: Informe presentado de forma obligatoria por el personal de
campo (trasladistas y guias de turismo) al término de sus servicios.

Tour operador: Agencia de viajes y turismo que proyecta, elabora, disefia,
contrata, organiza y opera programas Yy servicios turisticos dentro del territorio
nacional, para ser ofrecidos y vendidos a través de las agencias de viajes y turismo
del Peru y el extranjero, pudiendo también ofrecerlos y venderlos directamente al
turista.

Turista: Cualquier persona que viaja a un lugar diferente a su residencia habitual,
que se queda por lo menos una noche en el lugar que visita, aunque no tenga que
pagar alojamiento, cuya principal actividad es el ocio, negocio, peregrinaciones,
salud u otra. (fuente: Mincetur 2016. Plan Estratégico Nacional de Turismo —
PENTUR 2025).

Ventas opcionales: Son servicios turisticos adicionales (city tour, traslado, servicio
de hospedaje, restaurante) que los turistas compran durante su estadia en el pais;
estas ventas se tienen que realizar a través del personal ya sea desde oficina o el
personal de campo, por lo cudl estos especialistas reciben un porcentaje de la venta

como incentivo a concretar mas este tipo de ventas.
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Anexo B: Caracteristicas de los turistas segun los mercados que opera Limatours

ESTADOS EUROPA LATINOAMERICA
UNIDOS

Gasto promedio US$ 2500 US$ 3500 US$ 1500
por turista
Dias de viaje 8 a1l dias 15 a 20 dias 5a7 dias
promedio
Tipo de hotel 5 estrellas 4 estrellas 3 estrellas
NUmero de 1 a 2 pasajeros 2 a 4 pasajeros 2 a 6 pasajeros
pasajeros

Fuente: Promedio reservas servicios Limatours. Enero 2020
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Anexo C: Flujograma del area de operaciones
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Anexo D: Presentacion Chatbot MASI

°llll°

Para cualquier duda adicional sobre el destino o su itinerario,
tus pasajeros podrén contactar con el chathot de Masi que se
encuentra disponible las 24 horas del dia. Para esto basta con

un celular, tablet, laptop o pc de escritorio y utilizar los
siguientes canales:

Aplicacion de Facebook messenger
0 ingresando a la web
www.m.me/masitravelpartner

https://masiyourtravelpartner.com
‘ sin la necesidad de instalar ninguna aplicacién

Masi, el compafiero de viaje ideal.

f AW For any questians during your trip contact usat:
Fara cualquier consulta duranta t v,
contictanos an:

MAS|

° YOUR TRAVEL PARTNER o
[ ]

L]
iy MM
l||l‘

@ WWw.masiyourtravelpartner.com
() +51997 516 250
@ +5116196905/+51 16196911

] () 24-T@masiyourtravelpartner.com

Desde que tus pasajeros Ileguen a Per( se les entregard
una tarjeta con todos los datos necesarios para
contactar con el chathot de Masi asi como nimeros
y correo de contacto 2417,
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Mediante [as opciones que Brinda Masi su pasajero podra
confirmar sus servicios y reportar tanto incidentes como
problemas de vuelo,

L T

O 0 ©

Consulta Reporte de Problemas
de servicios incidentes de vuelo
| —)) = =

Consulta tus traslados, Reporta problemas de salud, Reporta problemas con
tours, entre otros entre otros tu vuelo com retrasos,
cancelaciones, entre otros

Graclas, para continuar por
o~ favor envia tu nGmero de
pasaporte, DN| o camé de
extranjerfa brindado a la agencla

12345678

Validando documento, espere
un momento por favor...

He validado correctamente tus
datos, Tom

Por favor sefiale una de estas
opclones:

Consulta de serviclos
Reporte de Incldentes
Problemas de vuelos

Al continuar Masi se encargard de validar la identidad de tu
pasajero para brindar informacién precisa y una serie de opciones.

Hola, soy Masi
Por favor selecclona tu idioma
Espaiiol Inglés

Espaiiol

Graclas, yme puedes decir tu
nombre?

Tom

Bienvenido Tom, para poder
ayudarte debes aceptar
nuestros terminos y condiclones
Terminos & Condiclones.pdf
Acepto  No acepto

Acepto

Al iniciar la conversacién nuestro chatbot te dara la opcién de
elegir entre dos idiomas y te brindard los términos y condiciones.

60



Anexo E: Constancias de Trabajo

Mayo 31, 2019
A Quien Conclema.

Certificamos que @l seficr Oscar Lus Neva Cordova ha borado en nuesta
mmadmoolmd.]mzolzhwadaiumyozms desampeddndose

como Jefe de 5t pa de Op Sucursal de Lima.
3 el p d al sefior Nera Cordova a fin de gue o ulifce
para los fines que estime conveniente.
Muy atentaments,
LIMA TOURS S.AC.
< % ,,:/-—.- %
.I ) ”, f{.-'.. £ )
.JoeéLuquiu Bustamants

J&fe Area de Recursos Humanos
Divizitn de Recursos

Asan de Arona 755 Peo 3 / Sen lwdro [ Peru (52-1) 819 6388
woww lrnatoen. com pe




suisPerR!
e —

“Pastn por les rvtan del Pord”

CON

TRANSPORTES Y SERVICIOS TURISTICOS SUISPER S.AC. Erpresa de
Edficio 4 C Dgio, 1204 Residencisl Sen Felipe, Jesus Maria — Lims. Hace
COnRIAr

Que OSCAR LUIS NEIRA CORDOVA; identficado con DNI N® £2883125 y con
RUC: 10420831235, sa desempsic como Adminsindor y jofe de operacones
desde o 1 de Julo de 2019 hasts doambee 2018

Se sxpide B presante constancia pars ks fnes qua crea convenientc

Lma, Dicembre de 2019

B v Sowcer htsdoos Saps SAC

e il
© Eaton e &0, Opte (00 Recdoecal Son Folge Jews Mars - Lew - Lwa © N3 Qom 599 996 510 . Tnte S35 135 14
@ wwe g v o |
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