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Presentacion

El Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT- con la finalidad de mejorar la competitividad
en las empresas que prestan Servicios en la industria del Turismo del pais, ha creado la
Certificacion Nacional de Turismo la cual otorga El Sello Q Guatemala de Calidad para el
sector.

El Objetivo principal de la Certificacion es lograr que las empresas turisticas implementen
esténdares y procesos en las actividades diarias para poder ofrecer un mejor servicio.

Ademas esta Certificacion permitira diferenciar a la oferta turistica por el nivel de calidad frente
a los competidores, mejorando la imagen del servicio y su nivel de satisfaccion a los clientes.

La Certificacion Nacional de Turismo  cuenta con Cinco  fases importantes: Capacitacion,
Asistencia Técnica, Implementacion, Auditoria y finalmente el Aprobar la Certificacion.

Las capacitaciones que se imparten se hace énfasis en: dreas administrativas, operativas, de
servicio al cliente, seguridad ocupacional, cultura turistica, sostenibilidad.

Es por ello que en el marco de la Certificacion ademds se han realizado  diferentes Manuales
que serén una herramienta de apoyo para el empresario y personal.

El presente Manual es uno de ellos el cual se ha realizado para poder definir conceptos,
fluioramas, formatos y procedimientos como también conocer la listas de verificacion de
estadndares con la cual se podra  utilizar para realizar ejercicios de autoevaluacion de la
implementacion de la Certificacion para posteriormente obtener el Sello Q  de Calidad
Turistica aplicado en el sector del Turismo del pais.

P\
INGUA'.T"\‘

Instituto Guatemalteco
de Turismo

SELLO DE CALIDAD TURISTICA






introduccion

Aspeclos importantes en la
prestacion de Servicio de
I3 Tour Operadora antes y
durante el tour

CERTIFICACION
Calidad
Estandar
Clasificacion
Renovacion de la Calificacion
Recadlificacion

| Operadoras de turismo

.1 AGENCIAS DE VIAJES
.1.1 Definicién
.1.2 Clasificacion
.2 ORGANIGRAMA
1.3 FUNCIONES DE UNA AGENCIA DE VIAJES
.3.1 Funciones del area de gerencia
.3.2 Funciones del area de administracion
.3.3 Funciones del area de marketing
.3.4 Funcién asesora
.3.5 Funcion de intermediario
.3.6 Funcion organizacional
.4 ATENCION AL CLIENTE
l.4.1 Funciones del area de gerencia
.4.2 Seleccion y capacitacion del personal de
servicio al cliente
.4.3 Politicas de incentivos para el personal
l.4.4 Técnologia de la informacion
.4.5 Seleccion de proveedores
.4.6 Tarifario
1.5 ETAPAS DE ATENCION AL CLIENTE
1.5.1 Preventa
1.5.2 La venta
1.5.3 Reserva
.5.4 Operacion y uso del servicio
1.5.5 Control de calidad

Il. Guia de turistas

Il. GUIAS DE TURISTAS
Il.1 Definicion
Il.2 Funciénes
[.3 Clasificacion de guias
[.4 La imagen personal
.5 Aspecto lingUistico

11

15

21

22

Il.6 Lenguaije corporal

Il.7 Funciénes del guia del turismo

1.8 Toda operadora de turismo debe tomar en cuenta
el servicio del guia en el tema de CONDUCCION
DE GRUPOS la cual se de hacer de la siguiente
forma:

.9 Ejecucién de la conduccion turistica

Il.LO Movilizacion de los viajeros

.11 Interpretacion y animacion en la

conduccién turistica Interpretacion
Il.12 Final de la conduccién turistica
.13 La despedida

ll. Transporte turistico 33
. TRANSPORTE TURISTICO 34
lIl.1 Definicion

IV. Procedimiento, check list y

formatos Agencias de vigjes 37

PROCEDIMIENTO: Eleccién de personal de ventas 38
PROCEDIMIENTO: Induccion ded agente de ventas 40
PROCEDIMIENTO: Entrenamiento del agente de

ventas 42
PROCEDIMIENTO: Capacitacion del cliente 45
PROCEDIMIENTO: Atencién a clientes finales 48
PROCEDIMIENTO: Venta corporativa 51
PROCEDIMIENTO: Informacion y asesoria al cliente 54
PROCEDIMIENTO: Reserva de vuelos 56

PROCEDIMIENTO: Reservacion de servicios turiticos 59
PROCEDIMIENTO: Operacion del servicio y

seguimiento 61
PROCEDIMIENTO: Control del calidad 64

V. Procedimiento, check list y

formatos Guia de turismo 67

PROCEDIMIENTO: Planificacién pre-tour 68
PROCEDIMIENTO: Bienvenida del tour 70
PROCEDIMIENTO: Inicio del tour 72
PROCEDIMIENTO: Desarrollo del tour 74
PROCEDIMIENTO: Despedida del tour 76

VL Criterios especificos para

auditorias de cerlificacion de
calidad lturistica 79

Notlas 88






Introduccion

El presente documento es un manual de procedimientos para una operadora de turismo, el
cual ha de ser la guia a seguir por todo negocio cuya razén social es la de una operadora
de turismo independientemente de la categoria y clasificacion a la que pertenezca.

El objetivo del presente manual es lograr la estandarizacion de procedimientos en una
operadora de Turismo e inicia con una serie de definiciones generales,  organigramas vy
clasificaciones.

El presente manual pretende ser el soporte para que toda operadora de turismo  brinde sus
servicios, la descripcion de procesos se ha hecho de manera tal que sea facilmente aplicable
por el personal de cada drea y su dreq, logrando asi mantener, desarollar o implementar
estandares desde la preparacion hasta el servicio logrando constancio, uniformidad y calidad.

Larealizacion delapresente propuestas es motivada por elinterés de fomentarla estandarizacion
de los procesos que permitan alcanzar la calidad de las operadoras de turismo y que esta
sea equiparable a los estandares de calidad internacionales otorgando no solo un beneficio
a los consumidores sino una mayor rentabilidad para los propietarios.

Adicionalmente, es una propuesta que también persigue respaldar y/o apoyar alos operadores
de turismo a nivel nacional respecto a su proyeccion por su consistencia y atencion en sus
servicios, asegurando asi la satisfaccion de  los clientes con estandares de calidad a nivel
internacional.

La estructura del manual consta de definiciones generales, en las cuales se indican términos
basicos y técnicos que permitirdn la mejor asimilacion del lenguaje utilizado a largo del
desarrollo del mismo.

Dentro de estas definiciones generales se hace hincapié sobre |la importancia de la
estandarizacion de procedimientos, seguido de una recapitulacion de lo que es una operadora
de turismo, siendo esta el corazdn del enfoque de este documento.

Adicionalmente se han incluido dentro de cada una de las dreas los corespondientes
procedimientos, flujo gramas, formatos y check list basicos y minimos que pueden ayudar @
implementar estandares en una operadora de turismo.

Finalmente se encuentra un listado de cotejo general que puede apoyar en la revision de los
requerimientos para su corespondiente calificacion, clasificacion y certificacion.







Aspeclos importantes

en |2 prestacion de servicio
de I3 Tour Operadora

antes y durante el tour

©



Certificacion

Es la propiedad que se reconoce en un articulo, actividad, cosa o empresa y que permite categorizarlay
valorarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie. Calidad es compromiso, frabajo bien
hecho todos los dias, espacios bien distribuidos, aplicacion adecuada de procedimientos y estandares,
calidad es actitud, esfuerzo y objetivos alcanzados...
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Un estandar es una norma publicidad gue establece un lenguaje comun o un criterio claro, el cual es
designado para ser usado de forma consistente, como regla, como guio, como definicion, como modelo
o patrdn. También podemos decir gue es un set de reglas armonizadas con el fin de asegurar la calidad.
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Clasificacion

_____________________________________________________________________

Distincion que se hace a las operadoras de turismo y a los guias de turismo.
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___________________________________________

Renovacion de Ia Calificacion

Accion a llevar por la operadora de turismo dentro de un plazo anterior al vencimiento de la actual
calificacion.
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Recalificacion

Procedimiento que solicita la operadora de turismo para ostentar una calificacion mayor a la actual,

| FEpp——

pm————

____________________________________________________________________________________________________



. Operadora de
lurismo

=N



|1. Agencia de viajes

Una Agencia de vigjes es la empresa que se especializa en diferentes tipos de servicios en beneficio del
vigiero, tales como reservaciones de pasaies y alojamiento en hoteles, programacion de excursiones, alquiler
de autos sin chofer, efc.

.2.1. Agencias de vigjes Detallista o Minorista

La agencia no elabora sus propios productos. La seccion de pasaies se ocupa de la venta de vigies
estandarizados, organizados por las agencias mayoristas o tour operadoras. En estas empresas, todos
los empleados realizan todo tipo de trabajo. Estd orientada bdsicamente a la atencion al publico.

.2.2 Agencias de viajes mayoristas

Son aquellas que proyectan, elaboran y organizan toda clase de servicios y paguetes turisticos para su
ofrecimiento a las agencias minoristas. Generalmente no ofrecen sus productos directamente al usuario
o consumidor

.2.3. Tour Operadoras
La diferencia fundamental entre una agencia de vicies mayorista y una agencia tour operadora, radica
en que ésta Ultima dpera sus propios programas de viaje, con equipo suyo o subcontratado.

Las tour operador venden sus tours directamente a los turistas y por medio de las agencias detallistas.

.2.4. Agencias de Viajes Receptivas o Incoming
Se ocupan de recibir y atender en el destino a los turistas enviados por ofras agencias de otfras areas
geogrdficas. Proporcionan servicios de contratacion de hoteles, fraslados y tours a los turistas.

.2.5. Agencias de Viajes Emisoras Outgoing
se encargan de enviar clientes desde los nicleos emisores a los receptores de ofras dreas geogrdficas,
ofrecen servicios de boletaje y reservaciones de hotel.

.2.6. Agencias de Viajes Emisoras-Receptoras
Realizan las dos funciones simultdneamente, existiendo departamentos especializados en cada una de
las dos actividades.

.2.7. Agencias de Viadjes Especializadas

Se ocupan preferentemente de un segmento de la demanda, por ejemplo: agencias de viaies para
turismo joven, turismo de la tercera edad. También se especializan por el servicio que ofrecen, ejemplo:
Agencia de grupos y convenciones.




2. Organigrama

: : i Agente de : : : :
: Administrativo  : : Ventas/ : : Reserva : : Contabilidad
: : i Marketing g : : :

Figura 1. Organigrama de una agencia de vigjes

|.3. Funciones de una agencid
de vigjes

a. Dirigir de forma corecta al resto del personal.

b. Planificar con ayuda de todos los departamentos, los objetivos de la empresa.

c. Controlar los resultados obtenidos.

d. Coordinar y colaborar con el Area financiera

e. Supervisar el diseno y la confeccion de los distintos vigjes y pagquetes.

f Seleccionar, negociar y contratar los servicios de los proveedores.

0. La investigacion permanente de los mercados para conocer las tendencias y necesidades
de los clientes, asi como las ofertas de la competencia.

h. La creatividad o imaginacion para disenar nuevos productos gue permitan a la agencia
diferenciarse frente a la competencia.

i. Ampliar constantemente sus actividades, para ello puede pasar a organizar congresos, ferias,
cruceros, practicas deportivas

1.3.2.1 Lleva el control de los ingresos de caja y del libro mayor de la agencia de vidjes
1.3.2.2 Prepara los informes de ventas

13.2.3 Coordina los depdsitos que se hacen en los bancos

1.3.2.4 Coordina y realiza pagos a proveedores

1.3.2.5 Emite las facturas a los clientes particulares o a las agencias y/o operadores




El area de Marketing como tal es quien brindard las heramientas necesarias para hacer factible las ventas
proyectadas, siendo sus principales funciones:

1.3.3.1 Investigacion constante sobre el mercado al que se dirige la empresa.

1.3.3.2 Investigacion constante sobre la competencia.

1.3.3.3 Estudios y posicionamiento de sus herramientas de ventas, Pagina Web.
1.3.3.4 |dear nuevas heramientas de Marketing.

1.3.3.5 Planificacion e implementacion de nuevos procesos internos y externos.
[.3.3.6 Andlisis de cuadros estadisticos.

1.3.3.7 Interaccion con el personal.

1.3.3.8 Informes a la gerencio.

13.4.1. Esta funcion implica informar claramente al vicjero sobre las caracteristicas de los destinos, los
servicios que obtendrd asi como quien se los proveerd y los vidjes existentes.

13.4.2. Se le debe ayudar al cliente en la seleccion del vicie més adecuado de acuerdo a sus
necesidades especificas.

1.3.4.3. Para cumplir con esta primera funcion es necesario tener amplias fuentes de informacion; para lo
cual es necesario contar con varios sistemas:

a. Sistemas computarizados de reservas (SCR) o sistemas globales de reservas (SCR).

b. Disponer de conexiones via Internet, esto para estar en contacto con sus clientes, asi como
para sus relaciones con los proveedores de servicios turisticos.

c. Tener una recopilacion de mapas, manuales técnicos, guias y bibliotecas especializadas de
folletos.

d. Es necesario también que la agencia cree su propio banco de datos, con ello podra ofrecer
informacion exclusiva y personalizada y guardar informacion sobre los clientes, muy valiosa ala
hora de llevar a cabo determinadas campanas de marketing.

e. Es esencial la adecuada comunicacion de la agencia con el vigjero, asi salord con mayor
exactitud las necesidades y expectativas que el cliente ha puesto en el vigie. Por lo tanto la
agencia debe contar con gente profesional y experta en destinos vy vigjes, que tenga una
adecuada preparacion cultural y técnica y ademas con la capacidad de poder coptar las
necesidades de los clientes.

f Otro punto muy importante que entra dentro de esta primera etapa es la ubicacion de la agencia
y el equipo apropiado (no humano) con el que se pueda lograr el contacto personalizado con
el mercado.



Se refiere a gestionar y mediar la reservacion, distribucion y venta de productos turisticos. Si la agencia de
vigies desempena muy bien tal funcion, esto le permitira acercar el producto al cliente y multiplicar los puntos
de venta.

Esta funcion comunmente es ejercida por las agencias minoristas, ya gue son quienes concretardn lareservacion,
la renta o venta de los siguientes grupos de servicios:

1.3.5.1. Servicios de forma aislada como puedan ser:

a. Billetes para un determinado medio de transporte.

b. Alojamientos en establecimientos dentro del hotel,

c. Alojamientos en establecimientos extra hoteleros.

d. Enfradas para determinados espectaculos culturales o deportivos.
e. Renta de autos o salones para fiesta y congresos.

f Polizas de seguro de vigjes.

0. Venta de guiaos turisticas.

13.5.2. Servicios de vigjes combinados: estos son oferfados generalmente por mayoristas o turoperadores,
en este caso la funcion mediadora de la agencia se toma en mera funcion distribuidora.

a. Billetes para un determinado medio de transporte.

b. Alojamientos en establecimientos dentro del hotel,

c. Alojamientos en establecimientos extra hoteleros.

d. Enfradas para determinados espectaculos culturales o deportivos.
e. Renta de autos o salones para fiesta y congresos.

f Polizas de seguro de vigjes.

0. Venta de guiaos turisticas.

[.3.5.3. Servicios subsidiarios:

a. Cambio de divisas.

b. Cambio y venta de cheques de vigjes.

c. Modificacion o cancelacion de reservaciones.

d. El tramitar la documentacion necesaria para el vioie como el pasaporte o la visa.

13.5.4. Servicios de representacion de proveedores, destinos u otras agencias de vigjes: en tal caso la
agencia de vigies adqguiere el producto y luego lo vende, por lo tanto esta asumiendo el riesgo
de la operacion.

En conclusion, la funcion mediadora en una agencia de vigjes se desarrolla de la siguiente manera:

a. El proveedor del producto turistico le da a la agencia la informacion necesaria sobre sus
servicios y los documentos o billetes que formalizan la venta.

b. La agencia conoce y promueve |os servicios de sus proveedores vendiéndolos a sus clientes
al precio que estos han fijado.



c. La agencia una vez que ha recibido el dinero por parte del cliente sobre el producto, lo
guarda o deposita y liquida con el proveedor.

d. El proveedor se compromete a abonar la comision acordada con la agencia por tal venta.

Es imprescindible que en esta funcidn, exista entre la agencia y el proveedor la formalizacion
de un confrato.

La funcion organizacional estd gestionada por turoperadores y agencias mayoristas. Para llevarla a cabo se
tienen que cumplir algunos puntos:

a. Se tiene que hacer una investigacion permanente de los mercados para conocer las tendencias y
necesidades de los clientes, asi como también las ofertas de la competencia.

b. La agencia debe ser creativa para disefar nuevos productos que le permitan diferenciarse de la
competencia.

c. Ofrecer calidad en el servicio, esto se refiere desde la adecuada eleccion de los proveedores
hasta en el trato a los clientes.

d. Costos adecuados y accesibles.

e. Ir un paso adelante y no limitarse a organizar vigies, sino ampliar constantemente sus actividades, por
lo que ademds puede organizar congresos, ferias, cruceros, eventos deportivos, etc

Se refiere a que la agencia proyecte, elabore y ponga en marcha productos turisticos. Para ello es necesario
realizar las siguientes actividades:

a. Planear el programa que se pretende llevar a cabo, por ejemplo si el cliente desea vigjar a un
determinado sitio, la agencia tiene que investigar todo lo que se refiere al lugar: como llegar, en

cuanto tiempo, mejor opcion para hospedarse, que lugares de interés tiene, el costo del viaie, etc.

b. Disenar vigjes, para ello hay que investigar con los proveedores, tener varias alternativas y realizar las
confrafaciones necesarias.

c. Organizacion y distribucion de las plazas, asegurandose de vender solo las que vengan.

d. Tener el control de las operaciones, estar al tanto de como se va desarollando el vigje.

Se refiere a que la agencia proyecte, elabore y ponga en marcha productos turisticos. Para ello es necesario
realizar las siguientes actividades:

a. El conocimiento y andlisis de la estructura econdmica-financiera de la empresa.



b. Elaborar y analizar presupuestos.

c. ldear un método adecuado para generar ingresos, organizar y supervisar gastos, asi como de cobros
y Pagos para que se realicen de manera oportuna.

14. Atencion 3l cliente

y La Pre-venta . _

Seguimiento
a la calidad La Venta
del servicio

Manejo de
documentos y La Reserva
reportes

La operaciéon
y €l uso del
servicio

La Despedida
del cliente

Figura 2. Mapa de gestion de procesos de la cadena del servicio.

La Calidad en la atencion y en el servicio al cliente, radica en la aplicacion de dos tipos de habilidades:

‘Las habilidades personales” que estan relacionadas con  la comunicacion que se establece entre el
Asesor de Servicios y el Cliente; las mismas que son bdsicas para una buena relacion con el cliente, y
“Las habilidades técnicas’, derivadas de los procesos de atencidon, y en general, las exigencias de los
clientes en relacion con nuestra empresa y nuestro  trabajo.

De hecho, para gue el cliente se sienta satisfecho a plenitud, se deberd poner en prdctica tanto
habilidades personales como habilidades técnicas.

Todos los clientes tienen necesidades y expectativas, y las primeras se satisfacen con buenos productos
y/o serwvicios ademas de los conocimientos que sobre ellos deben poseer los vendedores y ello tiene
que ver con la “ASESORIA AL CLIENTE” ; vy las segundas, las expectativas, se satisfacen con el frato que
se les proporciona, es decir con “ATENCION Y SEGUIMIENTO DURANTE EL SERVICIO™ que se le brindg,

lo cual invita a una buena comunicacion y a establecer una relacion perdurable.




El reto mayor delos empresas es superar las expectativas de sus clientes, si esto se logra, 1o que se
esta brindando es un valor agregado.

En consecuencio, es importante estar preparados para la primera fase que es la Asesoria al  Cliente
basado en la comunicacion; v la segunda fase, la Atencion y Seguimiento  oportuno  del  servicio,
solo asi superaremos  las expectativas del cliente ofreciendo servicios con excelencia.

El recurso Humano es la principal heramienta con la que cuenta una Agencia de Vidjes y Turismo en el camino
a la satisfaccion de los requerimientos del cliente.

Las Agencias de Vigjes debben contar con un plan adecuado para la seleccion,  entrenamiento y politica
de incentivos para su personal, a fin que éste se sienta alineado con la empresa y vaya de la mano con los
objetivos trazados.

Debemos convencemos que el personal mas importante en la empresa es aquel que tendré
contacto directo con el cliente, aquel personal que es responsable de idenfificar lo que el cliente
realmente necesito, recordemos que no vendemos productos, vendemos suenos, emociones.

El objetivo de adoptar una buena politica de incentivos es el de conseguir motivar constantemente
a nuestro personal y de alinear sus objetivos personales a los de la empresa.

Para ello es importante que la administracion de la empresa no sea manejoda de manera vertical sino mas
bien horizontal, donde el trabajador puede comunicarse con los supervisores y gerentes y saber que las
sugerencias que pueda brindar son grandes aportes para la empresa.

¢Qué obtenemos con un personal motivado?

a. Armonia en el ambiente de frabagjo.

b. Aporte sobre mejoras en los procedimientos de trabagjo, recordemos que son ellos los que estan
realizando el trabajo operativo.

c. Motivamos la creatividad de los trabajadores.
d. Actitud positiva frente a dificultades.

.4.3.1. Establecer claramente las funciones:

Debemos definir cudles serdn las responsabilidades que tendrd cada trabajador a fin de no dejar
vacios en los procedimientos. El frabajador deberd conocer que es lo que esperamos de él.

.4.3.2. Determinar metas:

Es importante que cada trabajador tenga asignada una meta factible y medible, por la cual obtenga
un beneficio adicional que lo motive a mejorar constantemente.  Tengamos en  cuenta que para €l
cumplimiento de estas metas debemos  proporcionar las  herramientas necesarias gue hagan viable su
cumplimiento.



.4.3.3. Premios y reconocimiento por metas cumplidas

Estos premios pueden ser desde reconocimientos, premios, vidjes, etc, lo importante es que la empresa
reconozca el esfuerzo que han tenido sus trabajadores para llegar a la meta.

Equidad entre el trabajo y la remuneracion econdmica: La  politica remunerativa  serd determinada
por la gerencia, sin embargo es importante considerar que el implementar una politica de  sélo sueldos
fijos puede ser poco motivadora para el personal e incluso puede involucrarlos en una rutina.

Las empresas con vision desarrollan una serie de escalas en las remuneraciones o bonos adicionales
basadas en el cumplimiento de metas, mientras mayores sean los beneficios para la empresa, mayores
también lo serdn para los trabajadores.

Los beneficios de una capacitacion  no son solo favorables para quien la realiza sino también para
la empresa donde labora. Una persona copacitada y con conocimientos  actualizados  tendrd
mayor oportunidad de desempenarse eficazmente y de proporcionar grandes aportes para mejorar los
procesos de tfrabajo. Las Agencias de Vigjes deben inclur en su plan de inversion un programa
de capacitacion para su personal que los ayude a cumplir sus metas, para ello no es necesario financiar
los cursos en su totalidad puede manejarse ciertas politicas de apoyo econdmico  suietos a  un
rendimiento académicos y a mejoras en el frabajo.

La tecnologia se ha convertido en una heramienta que puede ofrecer mejoras en la operacion vy
administracion de las Agencias de Vidjes. Sin embargo, a pesar de la importancia sefalada muchas
empresas  turisticas  aun no  han dimensionado adecuadamente la importancia de la tecnologia en su
gestion debido a las siguientes razones:

14.4.1. Falta de enfrenamiento.

14.4.2 Edad y poca cultura en el uso de la tecnologia de la informacion por parte de los directivos de
las empresas.

1.4.4.3. Una vision a corto plazo de la gerencia.
1.4.4.4. Costos en los que se incurre para la adquisicion del hardware y software que se requiere.

Uno de los sistemas tecnologicos que ayuda a la comercializacion de los servicios en una Agencia de
Viaies y Turismo son los GDS (Clobal Distribution System), sistemas que vinculan a las Agencias de Vicies  con
proveedores de servicios de fransportacion aéreq, hospedaie, renta  de automoviles, entre otros.

Sin embargo, la principal heramienta tecnoldgica en la actualidad estd dada por  la Intemet que ha
impulsado a las empresas a reformular  sus estrategias de captacion de clientes a fravés de sus paginas
Web. Esto trae consigo la creacion de una division tecnoldgica de las empresas que asegure su uso eficiente
y su competitividad.

Asimismo es de vital importancia que toda Agencia de Vidijes y Turismo moderna se desarrolle sobre la base
de un sistema electronico modemno de gestion que le permita manejarse adecuadamente



Finalmente, debemos tener en cuenta que la tecnologia por si sola no resuelve los problemas. Es a través
de la combinacion exacta entre capital humano y tecnologia adecuada, como se podrén obtener
las mejores soluciones, ya que sila forma en que se conduce la recoleccion de datos o las heramientas
que se emplean para esto no son las corectas, el resultado  seria informacion incorecta y potencialmente
danina. Por lo tanto, el éxito de la estrategia tecnologica de una empresa requiere el compromiso
de todos los niveles de la organizacion.

La seleccion de proveedores es una tarea rigurosa e importante para asegurar el buen servicio a los
pasgjeros.

Es importante escoger como proveedores a aquellas empresas que ofrezcan garantia de los
servicios que brindan. Muchas Agencias de Viajes caen en el error de seleccionar a proveedores que ofrecen
precios muy bajos sin tomar en cuenta el prestigio de la organizacion que permita garantizar un servicio de
calidad. Tengan en cuenta que no siempre es un buen negocio competir por precios, porque en la medida
que tfratemos de minimizar nuestros costos bajando la calidad de los servicios el riesgo de no cumplir con lo
ofrecido aumenta, poniendo en peligro la satisfaccion de los clientes.

En la medida de lo posible es importante desplazarse para comprobar el servicio de los
proveedores seleccionados. Por ejemplo, realizar vidjes de inspeccion alos lugares donde se presta el servicio,
ver que las unidades de transporte con que se atfiende a los clientes cuenten con las exigencias
minimas para garantizar la seguridad de los pasajeros tales como adecuado mantenimiento, seguros, entre
otfros. Asimismo es importante evaluar la formacion académica de los guias de turismo v el personal que
estara en contacto con los clientes (Tour Conductor, Transportista).

Tener en cuenta que es muy importante generar compromisos formales con los proveedores para garantizar la
satfisfaccion de los clientes y las condiciones minimas a negociarse son las siguientes:

114.5.1. Niveles de Calidad.
1.4.5.2. Garantia del servicio a fravés de una politica de compensacion al cliente.
14.5.3. Respuestas  inmediatas a cada  solicitud  de servicio para una buena atencion al cliente.

1.4.5.4. Establecer la politica de precios (si las tarifas son netas o comisionarles, si existe alguna politica
de incentivos para el personal de ventas, entre ofros).

114.5.5. Plazos y formas de pago.

1.4.5.6. Condiciones y gastos de anulacion.

114.5.7. Tiempo de gracia para anular las reservas que no se llegan a concretar.
Es conveniente realizar el control de calidad de los proveedores a través de las encuestas o entrevistas
realizadas a los clientes acerca de los guias, el tipo de transporte, la puntualidad entre otros. Este control

sistematico  nos  permitird medir  los estédndares de calidad exigidos v si fuera el caso reclamar  una
compensacion  oportuna si el proveedor ha incurido en alguna falta.



El tarfario confidencial esta referido o la informacion de servicios y precios con los que la Agencia
de Vidjes y Turismo deberd contar para poder disenar y cotizar diversas propuestas de viaje para sus
clientes.

Esta heramienta de trabagjo es tan importante como la definicion del enfoque del negocio, el uso de la
tecnologia de la informacion y la adecuada seleccion de proveedores ya que serd la base de la oferta
turistica que se presente a los clientes. Una Agencia de Viaies no debe improvisar las cotizaciones de los
servicios que ofrece, sino mas bien hacer un andlisis previo de sus costos y margenes de utilidad para
una competitiva atenciéon a sus clientes orientados a la excelencia del servicio.

Se recomienda contar con un tarifario donde el costo de cada servicio se muestre desagregado. De esta
manera la Agencia de Vigjes y Turismo podrd ofrecer servicios personalizados y no ofrecer sélo los “paguetes
fijos” que impiden excluir o incluir determinados servicios que requiere el cliente. De esta manera la Agencia
de Vidies podra ofrecer a sus clientes desde un programa que incluya solo los traslados y noches de
alojamiento en un determinado lugar, hasta un programa turistico que  incluya  vuelos,  traslados,
excursiones, alojamiento, seguros y todo servicio que se puede incluir dentro del mismo.

|.5. Etapas de atencion
al cliente
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Figura 3. Etapas del proceso de ventas




1.5.1.1 Captacién del cliente:

Antes de comenzar con el proceso de ventas, éste debe ser planificado en todos sus aspectos y en forma
participativa entre los directivos y colaboradores. Nada debe resultar esponténeo pues los clientes finales
(turista o visitante) y corporativos (agentes de vigjes) son cada vez mds exigentes.

Se debe tomar en cuenta las tecnologias de la informacion como el Internet, los equipos de comunicacion
y reserva, la pagina Web entre ofros; medios eficaces mediante los que el cliente hace contacto directo
con la organizacion. Para el manejo eficiente de las tecnologias de la informacion tenemos dos caminos:
capacitar a nuestros colaboradores ya existentes en temas de marketing on line y off line o contratar
personal con conocimientos, destrezas y habilidades para tal proposito.

Por lo que hay que establecer como politica la capacitacion permanente de su personal de ventas, sélo
asi se mantendrd competitivo, resultado de mayores capacidades y competencias en beneficio de la
empresa. Elfrabajo parte desde la correcta seleccion de personal, con la finalidad de contratar personas
idoneas, capaces, proactivas y especializadas en ventas. Es imprescindible que los colalboradores en
ventas (asesor de ventas) conozcan la empreso, a la competencia directa, un conocimiento profundo de
los productos o servicios turisticos que ofertan, conozcan a los clientes tanto corporativos como finales
(perfil del turista) y por supuesto manejen técnicas y estrategias de ventas. Es indispensable consultar e
informarse previamente a cerca de quienes disehardn la pagina web de la empresa, ya que no solo se
trata de colgarla en la red, va més alla de eso; se trata de mantenerla posicionada y eso solo lo saben
aquellos gue conocen. No hay que olvidar que la informacion consignada en su pagina web, serd vista
por muchos clientes potenciales en el mundo, por lo tanto es una promesa hacia los clientes potenciales.
Hay que cuidar el disefo de la pagina y este delbe cumplir con ciertas caracteristicas, como agilidad,
simplicidad, inferactividad, usabilidad; todo ello pemitira a los clientes entren en contacto con mayor
facilidad.

Como captar a los clientes dependerd de la definicion de una estrategia eficaz de medios para que
los potenciales clientes sean atraidos por la Agencia de Viaies y Turismo. Cuanto mayor llegada se tenga
al segmento objetivo, mayores serdn las posibilidades de venta de una Agencia de Vidijes y Turismo. Tener
muy en cuenta que la informacion que se brinde sea lo suficientemente completa e ilustrativa de tal forma
que se logre un buen entendimiento de las caracteristicas del producto y sus condiciones de venta.
Por ejemplo, como cotizar y coémo reservar un servicio.

Oftros medios importantes de captacion de clientes que debbemos considerar para nuestra estrategia son:

a. Publicidad a través de coreos electronicos masivos, avisos en periddicos, anuncian en revistas,
registrarse en guias de vigjeros entre ofros.

b. Las ferias turisticas, eventos que congregan expositores de diferentes sectores de  la industria
turistica, como cadenas hoteleras, Agencias de Vidjes, retadoras de autos y en general toda
empresa relacionada al sector.

c. El Work-shop, evento que congrega expositores sobre un mismo pais o destino turistico, con el fin de
brindar informacion  de los servicios, tours, tarifas, forma de reserva, entre otros.

d. Desayunos de trabaijo, evento de un expositor sobre un determinado tema, para el conocimiento
de las Agencias de Vidies y las mejoras de las ventas.



e. El manual de ventas, documento de apoyo para presentar los productos que comercializan. Es
una presentacion e intfroduccion de la Agencia de Viaies y Turismo vy puede ser elaborado de
acuerdo a las caracteristicas del producto. El objetivo del manual es facilitar informacion técnica y
confidencial para el operado de turismoy asi evitar continuas consultas sobore los servicios que se ofrecen.

.5.1.2 Informacioén y Asesoria al Cliente:

Comprende la primera etapa de atencion al cliente y consiste en informarle sobre las caracteristicas de
los destinos, servicios, proveedores y vigjes existentes. Empezaremos diciendo que para asesorar a
los clientes se debe contemplar tres  lineas  de actuacion:

a. Adecuacion del producto a las necesidades del cliente.

b. Asesoramiento experto por parte del agente de vigjes.

c. Variedad de productos turisticos entre los que el cliente pueda elegir.
Por lo tanto en esta etapa se debe tomar en cuentar:

a. Al entrar en contacto con prospectos de clientes implica la oportunidad no sélo de venta sino de
establecer relacion con ellos por largo tiempo.

b. Hoy en dia no solo los clientes finales hacen contacto via Internet sino también los clientes corporativos
(agentes de viaies), por lo que es importante que el colaborador en ventas sepa identificar y
diferenciar entre estos dos tipos de clientes, de esa manera pueda enfocar los productos y servicios
bajo sus necesidades y expectativas.

c. Se debe estar consciente de que el cliente no compra los servicios explicitos expuestos en manuales,
pagina web, catdlogos o brochures, lo que ellos desean comprar son emociones, experiencias Unicas
y sensaciones diferentes.

d. El personal de ventas debe estar capacitado en vender con argumentos que impacten, que motiven
y que por supuesto beneficien al perfil del consumidor y no sélo describan caracteristicas del servicio
y/o producto.

e. Es importante proveer alos colaboradores de equipos necesarios como computadoras y tecnologia
de comunicacion virtual para que desempenen su trabajo eficientemente.

f Establecer una politica de mantenimiento de computadoras y equipos por lo menos una vez por mes.

0. La excelencia en el servicio y atencion al cliente es parte de la percepcion de la calidad del
producto ofrecido por la agencia de vidjes, por ello se debe establecer procedimientos de actuacion
simples pero efectivos.

Casi siempre, el producto o servicio es similar, quizds con pequenas diferencias y con  precios
comparables. A menudo, lo Unico que de verdad diferencia al producto o servicio, de los que ofrece otra
empreso, es la asesoria que se brinda y las respuestas oportunas a los requerimientos, solo asi se gozard
de una ventcja competitiva. Quienes tratan con clientes tienen que darse cuenta de que estén en una
posicion muy importante y que segun su actitud y sus acciones, los clientes se hardn un juicio en relacion con:



a. La clase de personas que la empresa contrata.
b. Los valores de la empresa.
c. Las promesas hechas en su publicidad.

d. Si la empresa merece o no que sigan utilizando sus servicios.

Es muy importante determinar los objetivos del cliente para llevar a cabo una exitosa negociacion. Durante
este proceso el cliente muchas veces fratard de evaluar diversas alternativas para su vigje y cuestionard
muchas veces las opciones o el contenido de las propuestas que le ofrezcan.

Durante esta etapa de la negociacion el Asesor de Vidjes deloerd contar con suficientes recursos para ayudar
a elegir al cliente la mejor alternativa para su vidje de acuerdo a los objetivos que éste tenga y deberd tener
la suficiente solvencia, informaciéon y conocimiento del producto para que el cliente se sienta confiado de |a
eleccion gue realizé. Una vez que se cumpla con este propodsito el cierre de la venta estard asegurado.

En esta etapa de la negociacion el Supervisor de Ventas cumple un rol muy importante porque su tarea
se orienta a dar soporte al Asesor de Viaies en todo lo referente a estrategias que debe aplicar con
el cliente en caso éste necesite de su ayuda, ademds del seguimiento y control de la cartera de clientes
existente. Todo esto dentro del marco de una  empresa  organizado, cuyas politicas  de atencion al
cliente hayan sido disefiadas en funcidn a los intereses y proteccion de los mismos.

Es importante distinguir que cuando se estd realizando una venta, se debe diferenciar entre clientes finales
(que compran via Intemet o directamente en las oficinas) y clientes corporativos (agencias de vigjes).

.5.2.1 Servicio a clientes finales:

Se debe reconocer que el primer contacto con el cliente es el mas importante, por lo que la solicitud de
informacion es el primer paso en el proceso (saber escuchar y entender la solicitud), ésta podra ser via
Intermet, fax, teléfono u otro medio.

1.5.2.2 Servicio a clientes corporativos:

El proceso de venta a clientes corporativos (ofras agencias), debe diferir del proceso de ventas a clientes
finales o directos, no porgue éstos sean menos importantes, sino porque se trata de establecer estrategias
de potenciales alianzas y cuentas en segmentos de mercado.

Es una comunicacion ente la operadora de turismo vy los  diferentes  proveedores  que participan en los
servicios ofrecidos al cliente, con la finalidad de obtener la confirmacion de plazas.

Algunas operadoras de turismo  cuentan con  una determinada cantidad de cupos que le otorga el
proveedor permitiéndole asegurar los servicios sin tener que solicitar una reserva.

Las reservas se pueden redlizar de diferentes formas con  los proveedores, pero  siempre se debe
tener en cuenta que las reservas solicitadas deben  estar  respaldadas  con documentos escritos (Fax)
o codigos en el sistema de Internet, que se registre en el sistema de gestion de la Agencia de Viagjes
y Turismo con el fin de evitar inadecuadas interpretaciones de las respuestas o que la linea aérea o
proveedor tenga problemas de sobreventa (overbooking).



El pago de estos servicios solicitcdos a los proveedores se hard dependiendo de los acuerdos que
cada Agencia de Vigjes y Turismo tenga con los mismos. En algunos casos estos exigiran el pago total
previo a la prestacion de los servicios, en ofros casos un prepago de los servicios, y ofra modalidad
serd la de realizar el pago total al final de la prestacion de los servicios, esta ultima generalmente se da
cuando la relacion comercial entre la Agencia de Vidies y Turismo y los proveedores ha perdurado
en el tiempo y se ha generado una confianza mutua basados en la seriedad y el cumplimiento de sus
acuerdos. Enfocandonos en la definicion de las reservas, en si podriomos  decir que estas  tfienen  dos
fases importantes: La formalizacion de reservas con el proveedor y la confimacion de la reserva al cliente.

Para esta etapa se debe tomar en cuenta:

15.3.1. Planificar con tiempo las reservas, debido a que, al igual que las ventas, éstas se realizan con
mucha anticipacion.

19.3.2. Los colaboradores que trabajan en esta drea deberdn ser bastante cuidadosos, organizados,
perceptivos, responsables. Debido a que este es el area donde se centraliza la informacion una
vez que se concretan las ventas.

1.5.3.3.Para complementar proveer de equipos de computo y comunicacion adecuados alos colaboradores
para que desempenen su frabagjo eficientemente.

1.5.3.4. Aguellas empresas que se dedican a la venta de pasaies aéreos es preferible contar con sistema
Amadeus, Sabré, World Span, u otro que le permita realizar reservaciones desde su oficina. A pesar
de ello hacer una evaluacion de costo/beneficio entre estos sistemas y los sistemas de reservas via
Internet. Ej. LAN.

1.5.3.5. Establecer una politica de mantenimiento constante para el equipo tecnoldgico, ya que por la
frecuencia de uso éstos pueden fallar, no olvidar que el mayor capital estd en la base de datos,
no se hay que ariesgarse a perderla.

Lo operacion del servicio se da a través de los Operadores de  Tuismo, Lineas Aéreas,
Establecimientos de Hospedaje, Empresas de Transporte en general. Dependerd de la politica de cada
Agencia de Viajes y Turismo si consolida los servicios a través de un solo Operador o contrata a cada uno
de los que participarén en la prestacion de los servicios al cliente. Por ejemplo, un Tour en el que se deba
tomar los servicios de lineas aéreas, establecimientos de  hospedaije, restaurantes, guias, entfre ofros.

Es importante estar conectados con nuestros proveedores a tfravés de llamadas telefénicas, coreo
electronico  u ofros medios de comunicacion, con la finalidad de monitorear los servicios que se les esta
brindando a los pasaijeros.

En caso de grupos es mejor enviar un representante de la empresa para la supervision directa de los
servicios. Debe ser una persona con empatia y capaz de tomar decisiones répidas y resolver problemas
si se suscitaran durante la prestacion de los servicios.

La evolucion del concepto de calidoad en laindustia y en los servicios nos muestra que
pasamos de una etapa donde la calidad solamente se  referia ol confrol  final. Para  separar  los
productos malos de los productos buenos, a una etapa de Control de Calidad en el proceso.



La calidad significa no solo coregir o reducir defectos sino  prevenir que estos sucedan. El camino
hacia la Calidad Total ademas de requerir el establecimiento de una filosofia de calidad debe crear una
nueva cultura, mantener un liderazgo, desarollar al personal para un trabcjo en equipo, seleccionar a los
proveedores, tener un enfoque al cliente y planificar la calidad.

Asimismo la calidad del servicio demanda vencer una serie de dificultades en el trabagjo que se realiza
dia a dia. Se requiere resolver las variaciones que van surgiendo en los diferentes procesos de
produccion, reducir los defectos y ademdas mejorar los niveles estandares  de actuacion.

Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la Calidad, es necesario basarse en hechos reales y
objetivos y no dejarse guiar solamente por el sentido comun, la experiencia o la audacio, para ello delbbemos
tener como objetivo  recoger la informacion necesaria para medir los servicios y lograr una Calidad
Total, siempre se debe tener la intencion de mejorar los resultados, los procesos, los  servicios en beneficio
de los clientes y de laempresa al conseguir el retomo del cliente al encontrarse satisfecho.

Existen algunas técnicas cudlitativas que nos ayudardn a recopilar esta informacion valiosa tales
como las entrevistas con los clientes, las encuestas vy la lluvia de ideas entre el personal de la empresa. Esto
nos permitird ejercer un control adecuado y nuestro  crecimiento estard sobre la base de la calidad de
nuestros servicios.

La gestion de la calidad es la funcion que realiza la gerencia o direccion de una empresa para definir y
aplicar la politica de calidad. Para ello se requiere del compromiso y participacion de todos los miembros de
la empresa, pero la responsabilidad por la gestion de calidad pertenece a la direccion superior (gerencia).

Para gue una empresa brinde servicios de calidad, es importante entonces que éstos partan de la direccion,
donde el compromiso y la asignacion de recursos (humanos, financieros, etc.) son los principales indicadores.

Ademdés deberd cumplir con normas de protocolo y vocacion de servicio. La informacion previa al vidie
debera ser técnica, objetiva, clara, concisqa, sin crear demasiadas expectativas que luego no se puedan
cumplir, recuerde que el cliente viene informado.

El proceso del breafing a parte de cumplir con el objetivo de dar informacion sobre los programas @
desarollar, también tiene el propodsito de presentar a la persona que les conducird y dard las explicaciones
correspondientes. Por el lado del cliente, tiene por finalidad de que éste conozca a la persona que les
acompanard, en relacion a sus actitudes, aptitudes, conocimientos, manejo de informacion, dominio del idioma,
honestidad, carisma, por lo que es prudente clasificar a los guias de acuerdo al tipo de cliente a atender, es
decir por segmentos, especialidad, edad u otros intereses de los clientes.

Es indispensable disponer de instrumentos de soporte al breafing: cartillas, mapas o brochures de informacion
e instrucciones bdsicas y necesarias por cada servicio, si fuera posible hard uso de la tecnologia disponible
(canon multimedia, sistemas de comunicacion virtuales con la base, entre ofros).
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II. Guia de lturistas

Es la persona que a cambio de una retribucion econdmica tiene por funcidon principal, mostrar, informar,
acompanar y dirigir al turista durante giras, circuitos, ya sea por convenio  directo con este, por cuenta de
una agencia de vigies o de un organismo oficial o privado. El guia desempena un papel fundamental en la
gestion turistica, al ser la persona encargada de atender y asisti, conducir e informar, supervisar y hacer cumplir
lo ofrecido, y orientar al turista en su idioma durante su estadia en un pais nuevo y desconocido, por lo que sin
él, la operacion turistica y el éxito de la misma estaria incompleto Al ser el profesional que brinda el servicio mas
directo y personal al turista, humaniza la actividad turistico, combinando el “calor humano” con la tfransmision
de informacion, la que brinda en forma clara e interesante, con explicaciones de interés, sin intencion politica
ni discriminacion, pero si con contenido, con veracidad, con interés y motivacion. Este intercambio permite
el buen entendimiento y valorizacion de la cultura o recurso turistico del lugar visitado, de forma tal que el
visitante puede convertirse en un entusiasta difusor, que redundard en un efecto multiplicador de posibles
nuevos visitantes. De su gestion, entonces también depende el porvenir de la actividad turistica.

Los Guias de Turistas son los responsables de ensenar e interpretar la cultura de un pais y de mostrar las
riquezas culturales y naturales del mismo. Transmiten el amor y respeto hacia el patrimonio y crean conciencia
nacional en sus habitantes.

Para el gjercicio de su labor, el Cuia de Turismo debe contar con ciertos conocimientos, que le permitan
desarrollar de manera eficiente y satfisfactoria estas funciones. Entre ellos se mencionan los siguientes:

a. Técnicas de guiado.

b. Técnicas de manejo y conduccion de grupos.

c. Psicologia de grupos e individuos.

d. Manejo de técnicas de diccion y expresion oral.

e. Capacidad explicativa y de sintesis.

f Uso perfecto del idioma en el cual ejerce su labor.

0. Manejo de vocabulario apropiado y técnico en el idioma en el cual desempena su labor.
h. Técnicas de atencion al cliente o turista.

i. Buena comunicacion visual.

i. Manejo de cronogramas y cdlculos de tiempos.

k. Técnicas de primeros auxilios.

. Procedimientos de etiqueta social.

m. Conocimientos basicos de legislacion turistica.

n. Conocimientos bdasicos de la legislacion aerocomercial.

o. Conocimientos basicos del sistema intemacional de comercializacion del turismo.

p. Conocimientos de legislacion de patrimonio turistico, cultural y natural.

a. Conocimientos de los fundamentos de la Ecologia.

r. Conocimiento de procedimientos de denuncias policiales por robo o pérdida de objetos personales.
s. Técnicas de busqueda, organizacion y actualizacion de informacion.

t. Técnicas de archivo.




u. Conocimiento de rutas de desplazamiento, principales y alternas hacia los atractivos turisticos.
v. Conocimiento de los atractivos turisticos y puntos de interés intermedios ubicados a lo largo de la ruta.
w. Conocimiento profundo del atractivo turistico principal a visitar.
x. Conocimiento de las caracteristicas de los circuitos peatonales.
y. Maneja informacion actual del pais y la historia de su region o departamento.
z. Maneja informacion de la historia universal y del pais, considerando las posibles comparaciones de
tiempo y lugar de los acontecimientos, segun los requerimientos del turista.
aa. Maneja informacion de los principales atractivos turisticos, culturales y naturales a nivel mundial y
nacional, considerando las posibles comparaciones de lugar vy tiempo vy desarollo alcanzado que
determine el turista entre lo que se encuentra visitando y lo visitado en sus anteriores vigijes.
bb. Maneja informacion de la historia del arte en general (arquitecturo, esculturo, pintura, musica), a nivel
mundial y del pais.
cc. Maneja informacion bdsica de procesos y técnicas de conservacion, restauracion y
dd. Excavacion de monumentos artisticos y arqueoldgicos.
ee. Maneja informacion de arqueologia en general a nivel mundial y del pais.
ft Maneja informacion basica sobre los principales itinerarios de turismo, convencional y no convencional
del pais, de acuerdo a los requerimientos del turista y de la agencia de vigijes.
09. Maneja una amplia informacion de las variadas expresiones culturales del pais (datos antropologicos,
sociologicos, culinariaregional, fiestas populares, arte popular, mitos, leyendas, costumbres regionales, etc.).
hh. Maneja informacion actualizada de la realidad politica, social y economica de los paises generadores
del turismo receptivo hacia el Pert.
ii. Maneja técnicas de elaboracion de guiones de informacion turistica, para conocimiento de la agencia
operadora del tour.
ii. Conocimiento del sistema de reembolso y/o compensacion que tiene el tour operador ante servicios
no prestados al turista.

El Cuia de Turismo se puede desempenar en una gran variedad de actividades de las diferentes gestiones de
la operacion turistica, tanto dentro como fuera de la oficina o de la agencia operadora.

I.2.1 Delimitacion de la actividad de guia de turistas: La actividad del guia solo podra ser ejercida
por quien cuenten con la acreditacion correspondiente, debidamente autorizado por el INCUAT.

I.2.2. Dentro de la agencia el guia puede ocuparse de:
a. Las llamadas de cortesia.
b. Elaborar briefings o material informativo para los visitantes.
c. Hacer consultoria para ejecutivas de cuentas, manejada por la agencia.

[.2.3. Fuera de la oficing, en la operacion turistica, el Guia se puede desempefar como:
a. Trasladista
b. Asistente de aeropuerto
c. Host o Hostess
d. Escort
e. Tour Conductor
f Coordinador de eventos
0. Coordinador de eventos para barcos o cruceros

Estas funciones también pueden ser desarrolladas por otros profesionales, siempre y cuando tengan la
capacitacion necesaria y cuenten con los conocimientos requeridos para el buen cumplimiento de dichas
funciones. Serd responsabilidad del tour operador la evaluacion previa antes de la contratacion e inicio de
SUS SErvicios.



I1.3.1 Guias Comunitario: es quien vive y ejerce sus funciones en la comunidad rural a la que pertenece,
da a conocer las costumbres y modo de vida de su cultura y entorno natural.

I.3.2 Guia Local: es el que posee conocimientos especificos de un sitio o region con importancia
turistica y presta sus servicios Unicamente en el area autorizada.

11.3.3. Guia General: es el que posee amplios conocimientos sobre aspectos turisticos de todo el pais y
podrd prestar sus servicios en cualquier parte del territorio nacional.

I1.3.4. Guia especializado: Es el que posee titulo universitario y/o experiencia comprobada sobre ciertos
temas o disciplinas especificas, como arte, argueoldgica, flora fauna, mineralogia y otros, se le
clasificara de acuerdo a la especialidad que acredite, podra ejercer sus funciones en todo el
territorio nacional.

Laimagen personal define la personalidad, gusto, constancia, seguridad en si mismo y motivacion. Un aspecto
cuidado y limpio produce una predisposicion positiva. El Guia de Turistas deloe demostrar una presentacion
personal Optima, vestimenta adecuada, impecable, identificacion y el equipo personal de trabajo necesario
para el contexto del circuito a visitar.

[.4.1. Como luce el cuerpo:
Laimagen del cuerpo incluye: como luce el cabello, boca, dientes, unas, piel ojos, nariz y orejas, también
incluye el olor del cuerpo, pies y boca.

La imagen del cuerpo también complementa el peso y condicion fisica. Por lo tanto, la condicion e
imagen del cuerpo tiene relacion con la higiene y la salud. Se recomienda que los hombres deben llevar
recortado el cabello y las mujeres recogidos.

Tan pronto se sepa que se estd enfermo es recomendable visitar una clinica médica ya que se podria
enfermar mdas y contagiar a ofros.

Se recomienda que para el frabajo no se usen joyas muy llamativas o que en definitiva no se usen. La
ropq, los zapatos, los anteojos vy las gorras o sombreros deben estar totalmente limpios, sin manchas ni
aguieros o defectos. La ropa principalmente debe estar limpia, sin manchas y sin roturas. Se puede lucir
sencillo pero limpio y ordenado. En el caso de las mujeres la ropa debe ser recatada y el maquillaje
discreto.

[.4.2 El uniforme:
Para brindar una buena imagen como empresa, todos los colaboradores deben portar un uniforme si
es posible.

Il.4.2.1 El uniforme identifica y hace lucir ordenados.

Los colores y telas del uniforme deben ser apropiados para la temperatura y clima. Es importante
considerar el tipo de tela que se utilizard para el uniforme, asi en climas cdlidos debe ser fresco y
comodo; pero que no se arvine pronto con el lavado frecuente. De preferencia que no necesite
planchar para que la tela presente arugas y luzca descuidado.



El uniforme incluye los accesorios como el distintivo o logo de la empresa y el camne que lo
identifica como guia autorizado.

Otros accesorios que en algunos casos son parte del uniforme, son el equipo necesario para llevar
a cabo el frabajo, como binoculares, mapas, documentos emplasticados, brujulas, guantes, hielera,
navajas etc.

Todo debe estar limpio y en buenas condiciones, tanto de funcionamiento como por como luce
por fuera (su empague o coberturg, pintura, sin agujeros, etfc.).

I.4.3. Consejos practicos:
a. Banarse todos los dias
b. Cepillarse los dientes y lengua después de cada comida
c. Mantener las unas, tanto de las manos como de los pies, recortadas y limpias (alrededor y
debajo de las unas)
d. Limpias las orejas por detrds y adentro de los pliegues
e. Bvitar tocarse la cara y los ojos para no causar infecciones en la piel sobre todo si tiene baros
o espinillas.
f Siempre lavarse las manos con jabon antibacterial, después de ir al bano.
0. Bvitar rascar cualquier parte del cuerpo, principalmente enfrente de los clientes y cuando este
en el trabajo.
h. No introducir los dedos en la boca o nariz y otras partes del curso y mucho menos delante de
los clientes.
i. Usar zapatos cerados o botas de pldsticos, cuando camine por el lodo las cuales debo
limpiar después.
. Utilizar el uniforme cada vez que atenderd clientes. Sila empresa comunitaria aun no tiene uniforme,
debe utilizar u pin o carmet.
k. Cambiar de ropa interior y exterior todos los dias y lavarla antes de volverla a usar.
| Cuide su ropa y uniforme, lave apropiadamente para que no se anuine la telo, no se manche o
no se destina. Si estd muy arugada debe plancharla. Si tiene aguieros debe coserlos.
m. Si utiliza anteojos debbe mantenerlos limpios, en buen estado.
n. Si estoy enfermo de catarro o gripe debo utilizar panuelo todo el tiempo y gel antibacterial.
La saliva, el moco vy la flema transmiten la enfermedad. Debo evitar por lo tanto, escupirlos en el
suelo y mucho menos delante de los clientes.

Este aspecto es el uso del vocabulario correcto y técnico en el idioma en el cual ejerce su labor, que pueda
ser entendido y que no dé lugar a equivocos o suposiciones, ademds de mostrar una cuidada diccion,
utilizando el tono y énfasis adecuados a la hora de comunicar, evitar utilizar lenguaje no adecuado, evitar
comentarios negativos del pais o destino turistico en el que se desarrolle el tour.

[.5.1 Comunicacion y relaciones humanas
Todos los servicios turisticos se bbasan en la comunicacion y en las relaciones entre personas. Cuando se
lleva a cabo una comunicacion se juegan dos papeles: el que habla y el que escucha.

En toda relacion humana la comunicacion juega un papel importante, por lo tanto, la misma debe ser
respetuosa, abierta y sincera.



Recomendaciones para una buena comunicacion verbal:

a. Utilizar palabras sencillas y claras. Debe recordar que los clientes no son familiares o amigos,
con quienes se pueda utilizar palabras comunes que puedan tomarse como groseras por ellos.
Pues puede gue no las conozcan o que, para ellos tiene otro significado que no es agradable
ni respetuoso.

b. Hablar pausadamente, pronunciando bien las palabras y haciéndose entender. Eso no quiere
decir, burlarse de los clientes que no saben el idioma del guia.

c. Bvitar contestar solo “si” 0 “no” o decir palabras solas, llamadas monosilabas. Siempre deben
ir acompanadas de “si sehor’, “si sehora” o “si senorita’ segun sea el caso. También se puede
agregar el apellido del cliente, vy si lo han solicitado, hacerlo por su primer nombre. El “si” o el 'no”
pueden ir acompanados también por otras palalbras “si, por supuestos”, “si, asi es” o un "no, no
considero que sea asi’, 0 un “no, no es posible por ahora’, etfc.

El cual es un medio de expresion importante, ya que se transmiten  sentimientos y actitudes. Hay que recordar
que es mas revelador o que se hace que lo que se dice’, con la mirada, la expresion facial, las posturas, la
proximidad y la orientacion, las manos y movimientos.

1.6.1. ¢Qué proyecta la postura del cuerpo?

La postura es la forma en que una persona se para, camina y se  sienta. Es como se mueve y como se
utilizan las extremidades del cuerpo (piemas, brazos y manos) y la forma en que se mantiene la espalda,
hombros y hasta estomago o cinturao.

La postura es muy importante porque toda la imagen externa depende de ella, fransmite como se sienta
la persona y como se va a atender a los visitantes. Es la primera impresion que se lleva de una persona.

Una mala postura puede influir en el estado de énimo, puede hacer lucir enferma a la persona,
desganada vy, sin fuerzas o sin animos vy le transmite  al cliente la imagen de que no se tiene ganas de
atenderlo o peor ain, que se es iresponsable y poco formal.

Se recomienda que cuando se esté de pie se pare recto las manos deboen estar a la vista de todos v la
vista hacia delante. Al sentarse se debe mantener la espalda recta y los pies sobre el piso.

Al proyectar una mala imagen personal se alejara al turismo. Una buena imagen por el contrario, permitira
tener una mejor comunicacion con el cliente y que estos se sientan comodos y a gusto con el guia.

El Cuia de Turismo es la persona encargada de redlizar el guiado y la conduccion de la visita turistica,
brindando la informacion necesaria y requerida por el turista, asi como de asistir, orientar y asesorar al turista
en los casos que se requieran.

Es importante que todo guia conozca a sus clientes es por ello que delbbe comprender que es la calidad y
el servicio al cliente:

I.7.1 Servicio al cliente parte del guia

Para comprender lo que es la Calidad en el servicio al cliente primero se debe saber que NO es
Calidad.



Calidad No es lo mismo que Iujo. Puede existir CALIDAD sin que exista el lujo.

Tampoco es la ausencia de quejas, ya gue si no tenemos un sistema para recibir los comentarios y
quejas de los clientes, la empresa no se entera de ellas; pero eso no significa que los clientes estén
satisfechos con sus servicios y que estos sean de CALIDAD.

CALIDAD ES:

o Dar al cliente el servicio que estd esperando
a Seguir un sistema de pasos
a Sequir todos los consejos practicos de esta Guia.

El servicio al cliente es informarlo sobre lo que necesita, quiere saber y conocer, asi como es hacerlo
sentir comodo brindandoles la mejor de las atenciones con cortesia y amabilidad, cumpliendo sus
deseos y necesidades y logrando lo que esperaba de nosotros!

Se tiene que conocer y entender con exactitud qué servicio es el que se estd vendiendo y en
qué negocio estd para preparar el servicio y la atencion al cliente adecuadamente. Muchas
veces creemos que estamos en el negocio de guiado o del fransporte a los atractivos turisticos,
cuando en realidad estamos en el negocio de brindar experiencias Unicas, diferentes, educativas
y de cumplir suefios y anhelos.

[.7.1.1. ¢Qué es lo que buscan regularmente los clientes?
Los clientes, en general, sin importar la edad, nacionalidad o temperamento buscan y esperan
cosas similares en el servicio turistico. Entre los més comunes, se pueden mencionar:

a. Buen precio y factibilidad de pago: el precio debe ser razonable y proporcional al tipo
de categoria de servicio que le es brindado. Se debe comunicar al cliente claramente
el precio total del servicio incluyendo impuestos y demas cargos. Ofrecer la posibilidad
de diferentes formas de pago (efectivo, taretas de débito o crédito, cheques de viajero)

b. Buena atencion y profesionalismo: el servicio deloe darse de forma personalizada. La
atencion debe ser amable, cortés, rdpida y que demuestra nuestro interés por el cliente.

c. Informacion completa: al brindar informacion se delbbe conocer muy bien nuestro trabajo
y el detalle de todos los servicios de la empresa, el destino, el lugar donde estamos
ubicados, y los precios.

d. Accesibilidad, informacion y horario de atencion al publico: incluye la facilidad para
comunicarse con la empresa, horarios adecuados de atencion y el facil acceso al
lugar donde prestamos el servicio turistico. Debe existir una oficina de reservaciones y
atencion al cliente con personal capacitado, para atender reservaciones o ventas. La
informacion de contacto debe estar faciimente disponible, e incluye teléfonos, direccion
de coreo electronico, direccion de pagina web y fax.

e. Calidad y comodidad: sin importar tipo o categoria de la empresa que brinda el servicio,
los clientes esperan que este sea de calidad. La comodidad debe empezar desde que
recibimos al cliente y le damos la bienvenida en nuestras instalaciones, brindar la mayor
comodidad posible en los recorridos y en los campamentos, teniendo a disposicion
todos los elementos necesarios para disfrutar el servicio, incluyendo equipo, enseres,
fransporte y carga, alimentos y bebidas, etc.

f Seguridad: brindar a los clientes la seguridad que se prestaran los servicios ofrecidos. Sea
fransparente e informar sobre los insumos, materiales y equipo se utilizardn en las
expediciones y lo que estd asignado para cada cliente, todos los alimentos y bebidas
deben ser higiénicos y seguros, atender adecuadamente en casos de emergencia y
garantizar la integridad del cliente y sus pertenencias, siempre es importante aclarar
al cliente que vigja por su cuenta vy riesgo, indicar las limitaciones de comunicacion,
distancias y riesgos que representa la selva y la falta de servicios médicos cercanos.



Il.7.1.2 Procesos en la atenciéon al cliente

a. Planifique su negocio y por supuesto el servicio que brindard a sus clientes.

b. Prepérense para brindar el servicio. Cuide suimagen, capacite en diversos temas, prepare
y revise con anticipacion todos los insumos, ingredientes y equipos que se necesitan
para brindar un buen servicio.

c. Organice a todos los colaboradores, asigne funciones y responsabilidades. Todos
deben tener claro como hacer su trabajo vy alguien debe supervisar que se haga segun
lo planificado.

d. Conozca la opinion de los clientes sobre el servicio, y tome medidas corectivas si fuera
necesario o motive y felicite al personal que esta haciendo bien su trabaijo.

Consejos practicos

a. Mantenga un aspecto agradable y aseado

b. Brinde a los turistas una bienvenida cordial, con una sonrisa

c. Preste atencion de inmediato a las solicitudes de los clientes

d Sea atento y cortés

e. Ofrezca ayuda o servicios adicionales a los que tenga asignados.

f Agradezca al cliente su visita e invitelo a volver.

0. Demuestre satisfaccion y seguridad en si mimo

h. Analice las situaciones desde el punto de vista del cliente, busque y ofrezca soluciones

i. Fiiese en los detalles, aunque pequenos pueden hacer la diferencia entre un servicio
comun de uno extraordinario.

. Verifique la calidad y cantidad de los insumos que el cliente solicito para prestarle un
buen servicio.

1.8.1.2 Planificacion personal para el Guia de turismo cuando realiza un tour:

La planificacion personal se divide en dos partes:

a. Preparar el equipaje personal y de mano.

b. Elaborar instrumentos de trabajo antes del viaie, tales como: listados de materiales, base
de datos de vigjeros, mapas, herramientas de interpretacion etc.

c. Para el reconido, es importante prestar atencion tanto al equipaje de mano como al
general. A pesar que puede parecer algo muy sencillo, si no se tiene experiencia puede
olvidar o llevar cosas innecesarias.

d. Antes de preparar su mochila, extienda sobre su cama cada una de las cosas que crea
necesario llevar, de esta forma podrd visudlizar si algo se le olvido.

A. Equipaje de mano

El guia debe colocar en una mochila todas las cosas que son necesarias para trabajar durante el
recornido. Se recomienda que la mochila sea impermeable y de preferencia se debe empacar todo
dentro de bolsas plasticas para evitar que se mojen.

B. Imagen personal

No olvidar que ademas de llevar todo el equipo completo, es importante cuidar su imagen personal
durante el recorido; la misma  pueda causar en los visitantes una impresion tanto positiva como
negativa:



a Para un buen resultado en el servicio de conduccion es muy importante planificar en conjunto
entre anfitriones, guias, asistentes, y asociacion de turismo, todo 1o relacionado a la expedicion
antes de la visito.

a Para una mejor planificacion personal, el equipaie debe dividirse en equipaie general y equipaie
de mano.

a Revise el material que se llevara a la expedicion, antes de que lleguen a los visitantes haga una
lista para no olvidar ningun elemento.

o Bl gua debe cuidar su imagen personal en todo momento, ya que  esto hard que los visitantes
tengan una mejor impresion de él y de la empresa turistica.

Para guiar grupos dentro del reconido turistico, antes delbbe completar las actividades de planificacion
mencionadas anteriormente.

Luego de cumplir con los pasos de planificacion, es importante que tome en cuenta lo siguiente:

1. Dar la bienvenida al grupo de turistas
2. Acompanar y estar al pendiente del grupo de turistas durante el recorrido
3. Interpretar y animar el recorido.

I.9.1 La Bienvenida
La bienvenida es el primer contacto formal que el guia y los anfitriones tienen con el turista. Es muy
importante que el visitante se sienta acogido por los integrantes de la comunidad, de esta forma se
sentird comodo e ilusionado por iniciar la expedicion. Por ello es fundamental que tome en cuenta
los siguientes consejos:

I.9.1.1 Consejos practicos
a. Para relajarse, el guia puede redlizar ejercicios de respiracion. Para esto es necesario que
inhale aire por la nariz (hasta sentir los pulmones llenos) y exhale por la boca lentamente.
Puede repetir el procedimiento varias veces.

b. En el momento de la bienvenida debe ser: cordial, atento y amable, muestre de forma

natural su voluntad de servicio.

c¢. La bienvenida debe realizarse de forma general, es decir no salude de beso, de abrazo

o con la mang, si el visitante lo hace, regrese el saludo.

d. En el momento de llegada, pregunta a los visitantes si estan bien. Por lo general necesitan

utilizar los sanitarios, indique donde se encuentran.

e. Ubigue a los turistas en un lugar coémodo v fresco, en donde puedan descansar antes

de iniciar el recornido.

f Siempre es mejor llamar por su nombre al cliente, ya que demuestra interés por parte del
guia o anfitrion (de ser posible, averigie el nombre de la familia, escuela o individuo con
anterioridad).

0. Es importante que desde el inicio, el anfitridn o guia tenga claro cudl es el objetivo de
los visitantes, de esta forma podrd dar mas importancia a los temas de interés durante el
recornido.



La movilizacion es el desplazamiento de los turistas de un lugar a ofro. Para esto es importante que tenga
siempre en mente, la seguridad, comodidad y entendimiento por parte de los turistas.

Interpretacion

Lainterpretacion es un instrumento Util y efectivo, mediante el cual usted puede explicar de forma creativa
y simple la importancia de los recursos naturales y culturales durante la expedicion. Segun Sam Ham, la
misma debe ser: amena, significativa para el piblico, organizada y debe tener un tema principal.

Durante el recorido encontrard plantas, arboles, animales y monumentos arqueoldgicos que son
importantes interpretar. Aspectos Unicos que el turista jamds ha visto y que desea saber mas, tal es el
caso de los centros de conmemoracion astrondmica, los juegos de pelota, las aguadas, las pirdmides,
ciertas aves e insectos, plantas, arboles, entre otros,

La parte final del trabajo de un guia se lleva a cabo al momento de regresar del tour y dirigir a los turistas al
hotel o al punto de reunion, justo en ese comento es posible realizar algunas actividades que son importantes
para obtener un mejor resultado.

Existen tres etapas principales:

1. Evaluacion de la expedicion
2. Despedida
3. Limpieza y almacenaie del equipo utilizado

[.12.1. Evaluacién de la expedicion

La evaluacion tiene como fin determinar la satfisfaccion del cliente en relacion a la expedicion.
Dependiendo de la herramienta que se utilice serd posible identificar diferentes aspectos importantes
para mejorar la calidad del servicio.

Para evaluar puede utilizar:

[.12.1.1 Evaluacion del servicio de la empresa

Existen varias formas para escuchar lo que piensan, sienten y opinan los clientes sobre los servicios
ofrecidos pero estas deben ser cortas vy simples para que el cliente las conteste y no se aburra
a la hora de hacerlo.

Es importante pensar primero lo que se desea medir y saber sobre el servicio de la empresa,
es posible medir los siguientes aspectos: actitud del guio, conocimiento del guia, alimentacion,
estado de los lugares que se visitaron, servicio al cliente, infraestructura, entre ofros, ademds
también es importante conocer las preferencias, recomendaciones y observaciones generales
del cliente. Existen varias formas de realizar estas evaluaciones:

a. BUZON DE SUGERENCIAS O QUEJAS, que se debe colocar en lugares visibles de
facil acceso y ofra las encuestas de satisfaccion.



b. ENCUESTAS DE SATISFACION

Las encuestas de satisfaccion son una buena heramienta para medir el nivel de
satfisfaccion del cliente, pues cdlifica a través de lo que sintid durante la expedicion.
Permite dar seguimiento, mejorar los aspectos y cambiando la forma en que hacemos las
cosas, que hayan tenido un puntaje o calificacion baja.

Este es el punto de partida para mejorar, pero también para felicitar y motivar a los
empleados que estan haciendo bien su trabajo.

Para que las encuestas de satisfaccion nos sirvan para mantener o mejorar el nivel de
calidad de nuestros servicios, delbemos:

aleerlas

@ Totalizarlas

a Discutirlas y conversar sobre ellas

a Tomar acciones respecto a los resultados

1.L12.2 {Cémo atender las quejas?
{Como dar seguimiento permanente a las corecciones?

Es comprensible que existan quejas o diferencias de opiniones en todo negocio, principalmente en el
turistico, pues es dificil saber lo que los clientes esperan y desean de nuestro servicio, cuando se trata
de clientes que vienen de otros paises y diferentes culturas, gustos y costumbres.

Se debe ver las quejas como una oportunidad para mejorar nuestro servicio y conocer lo que los
clientes desean y esperan de nosotros.

La actitud positiva ante las quejas hace la diferencia para darles una solucion positiva.

12.2.1 (COMO MANEJAR LAS QUEJAS?

Cuando no se conocela inconformidad de los clientes, no podemos cambiar su opinidn y por lo
tanto los perdemos definitivamente. Ademds, no solo no volveran a contratar los servicios de la
empresa, si N0 gue peor aun no recomendaran la empresa y fransmitirn comentarios negativos
sobre los servicios y quizd hasta sobre nuestra comunidad y el destino.

Estad comprobado que por un cliente insatisfecho perdemos hasta 10 potenciales clientes, por
los malos comentarios que reciben de un cliente que no recibid el servicio que esperalbba o con
quien se cometio un eror en la atencion.

Por el contrario, un cliente a quien se atiende una queja de forma corecta y répida, tiene altas
posibilidades de convertirse en un cliente fiel, que repetidamente contrata los servicios de la
empresal.

Es importante por lo tanto solicitar las opiniones y sugerencias de los clientes sobre los servicios
que presta la empresa y conocer de qué tipo son los erores: falta de planificacion, por falta
de liderazgo, por errores administrativos, por malas actitudes y mal comportamiento de los
empleados de la empresa, por falta de copacidades o habilidades en los que prestan el
servicio, por la mala calidad en los insumos por el mal funcionamiento del equipo, por mala
comunicacion, por pobre seguridad, o por problemas de limpieza y mantenimiento de los lugares,



de las instalaciones de atencion cliente o del entomo natural. Mas importante aun es una vez
conociendo los errores, tomar acciones correctivas o decisiones sobres cambios a realizor,

Dependiendo del tipo de queja, asi serd la accion o acciones que se debe tomar, y también
dependera en cuanto tiempo veremos los resultados del cambio.

Ademds el guia debe agregar en el informe sus observaciones para que en el siguiente tour no
haga falta nada, y se mejore lo que necesita algin cambio o reparacion.

Para que la informacion recaudada pueda discutirse con la agencia de vigies, es importante
elaborar un pequeno informe que resalte 1o més importante de la evaluacion, ademds de sus
observaciones y comentarios personales sobre el tour.

La agencia de vigjes debe leer esos informes, libros de grupo, sugerencias de vigjeros, y
convocar a una reunion lo antes posible en la cual se explique los resultados del tour y como
deben mejorarse los servicios en base a la evaluacion.

RECUERDE: La evaluacion es una herramienta Util para mejorar el servicio y aumentar la
satisfaccion del cliente por medio de lecciones aprendidas.

La despedida es importante ya que es el cierre de la expedicion. Por lo general, causa sentimientos fuertes
en el turista. Esta etapa tiene el objetivo de agradar al visitante agradeciendo su valiosa visita y recordando
acontecimientos positivos que hayan ocurrido durante el tour. Recuerde que si el turista se lleva una buena
experiencia, es probable que regrese y que invite a nuevas personas a realizar el recorrido.



lil. Transporte
turistico




ll. Transporte turistico

Transporte que presta una empresa habilitada a los turistas, que requieren un servicio expreso, hacia o desde
un determinado lugar dentfro o fuera del pais.

Para la contratacion de servicios se utilizard, preferentemente, el contrato tipo elaborado para la propia
empresa. En cualguier caso, se detallard como minimo:

[I.1.1 Servicios contratados

I.1.2 Especificacion de los gastos de alojamiento y manutencion del conductor/guia/personal de
asistencia.

I.1.3 Coste de las excursiones o servicios opcionales.
1.4 Forma de pagoy penalizaciones previstas en caso de cancelacion, con sus plazos corespondientes.
I.1.5 Tipo de seguros

I.1.6 Responsabilidades en caso de averias, para proseguir la ruta con la minima alteracion posible y
consecuente perjuicio a los pasajeros.

ll.1.7 Normas sobre el papel a desempenar por el conductor, tanto cuando el grupo va acompanado
pOor un guia, como cuando no se da este caso.

El contrato contendrd explicaciones de aguellos términos que pueden inducir a error por desconocimiento de
los clientes.

La operadora de Turismo dentro del proceso de la certificacion debberd contar con un registro de los temas
importantes por lo que al empresario del lugar se le pedird que cuente con los siguientes aspectos los cuales
deberd reflejar basdndose en su empresa:

o Organigrama de la operadora.
aMision

aVision

a Perfiles de puestos

a Descripciones de puestos

o Normas para el personal.

a Catalogo de proveedores.

a Catalogo de productos y servicios con precios actualizados.
o Formatos de cotizacion estandar
aRegistro de llomadas recibidas
aRegistro de llamada realizadas

o Formato de datos del cliente




aHistorial del cliente
aEncuesta de evaluacion para clientes y para proveedores

Como también la operadora deberd velar por cumplir con la mayoria de elementos de los check list con el
que los supervisores de INGUAT llegaran a su empresa y determinaran, segun los resultados del mismo:

o Si puede el restaurante optar o no a la certificacion.
alas mejoras que hay que hacer, si las hubiera.

o La Cdlificacion.

o La Clasificacion.

Puede utilizar este como una referencia para poder ir haciendo las mejoras pertinentes en el establecimiento,
desarollar procedimientos, etcétera, antes de ser supervisados para estar mds preparados.







IV. Procedimienlos,

check list y formalos
Agencia de vigjes
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Procedimento:

Eleccion del personal de ventas

1 Objetivo Para evaluar este  punto verficaremos

si el postulante se qgjusta a nuestro perfi,

consideraremos los aspectos académicos,

con qQué estudios cuenta y que tan

actualizados se encuentran,  conocimientos

de  idiomas (importante  conocer el

2- Alcance nivel). También evaluaremos la experiencia
con la que cuenta.

Seleccionar al agente de viadjes que cumpla con el
perfil solicitado por la agencia.

< Departamento administrativo

o Supervisor 6.4 Corroborar la informacion del postulante.
o Cerencia
6.5 Entfrevistar al  postulante: Es importante
3. Documentos de referencia estoblecer quién sera el entrevistador, es
recomendable que sea una PErsona
3.1 Perfil de puestos bastante receptiva y que maneje bien el

perfil que estamos buscando. El objetivo sera
comprobar la idoneidad del postulante para
el puesto.

3.2 Descripcion de puestos

4. Responsabilidad

Que aspectos debemos evaluar:
4.1 Es responsabilidad del gerente general vy el

supervisor de ventas seleccionar al agente a. Puntualidad.
ventas. b. Vestimenta.
c. Seguridad en su presentacion.
5_ TiempO d. Objetivos Profesionales.
e. Temperamento y habilidades sociales con

1 semana con las que cuenta.

f Establecer los puntos fuertes y débiles ante
6_ Acciones los demas postulantes.

6.1 ldentficar el perfl del personal que La entrevista no debe ser sdlo un medio para
necesitamos: Definremos  cudles son  las conseguir informacion de nuestros candidatos,
competencias que deberd tener el personal debemos también informar sobre:
que requerimos para cumplir una determinada
funcion, esto va desde los conocimientos Lo octividod de la empreso, como  estd
académicos, hasta las aptitudes que debe conformada  (desde los duenos hasta el
oosee;, en algunos casos es importante personal) y cudles son nuestros obijetivos,
contar con una buena presencia Personal. proyecciones, los productos que ofrecemos, el

volumen del negocio.
6.2 Evaluar el Curiculum del postulante.
Cudles serdn las funciones que deberd realizar
y como se medird los resultados de su trabajo,
para esto se deberd contar con una descripcion
de puestos del agente de vigijes.

6.3 Una vez hecha nuestra convocatoria
deberemos hacer una pre-seleccion a
fraveés de la informacion del curriculum  vitae.




Ser muy claros sobre la remuneracion que se le asignara.

6.6 Realizar evaluaciones al  postulante,  asi obtendremos una calificacion més objetiva. Entre estas
evaluaciones podemos mencionar:

a. Un examen de cultura general

b. Una prueba de  aptitud para las  ventas
c. Manejo de los programas de Office

d. Redaccion en espanol e inglés

7. Modificaciones

N/A

8. Distribucion

Manual de Operadoras de turismo

9. Flujo Grama
INICIO

l

Establecer perfil del agente

de ventas.

Evaluar curiculum
del postulante.

l

Redlizar pre-seleccion de
candidatos.

!

Confirmar informacion
del postulante

|

Realizar entrevista a los
candidatos seleccionados.

!

Realizar evaluaciones
a los candidatos

l

FIN




Procedimento:

Induccion del Agentes de Ventas

1. Objetivo

Entrenar al agente de ventas de nuevo ingreso a la agencia.

2. Alcance
o Departamento administrativo

< Supervisor
o Cerencia

3. Documentos de referencia

Mision de la operadora de Turismo
Vision de la operadora de Turismo
Politicas de la operadora de Turismo
Catdlogos de productos y proveedores

4. Responsabilidad

4.1 Es responsabilidad del supervisor de ventas brindar el entrenamiento al ejecutivo de ventas.

5. Tiempo

1 semana

6. Acciones

Durante esta etapa la persona seleccionada no tendrd aun contacto con el cliente, seguird el
siguiente recorrido:

6.1 Explicacion detallada de lamision, vision, politicas y filosofia de la empresay su actitud frente al cliente.

6.2 Informacion sobre el sistema de trabaijo, esto
involucra

6.2.1 Los procesos de captacion
6.2.2 Los procesos de venta
6.2.3 Distribucion del trabajo
6.2.4 Beneficios, entre otros.

6.3 Aprendizaje de los sistemas de operacion, propios de cada operadora de turismo.




6.4 Conocimiento sobre todos los productos con los que cuenta la operadora de turismo a través de los
catdlogos de productos y proveedores.

6.5. Debera manejar la base de datos, informacion de los manuales, de la Welb, etc.
6.6. Capacitacion en las heramientas de ventas.
6.7 Ensayos sobre la atencion al cliente, lo que estard a cargo del Supervisor del area. (Clientes ficticios).

6.8 Se refuerza en los puntos débiles y se determinard si es necesaria una capacitacion intema o externa.

7. Modificaciones

N/A

8. Distribucion

Manual de Operadoras de turismo

9. Flujo Grama

INICIO

l

El agente de vidies empezara
a laborar supervisado por el

entrenador.

El agente de vigjes frabajara
acompanado de 3 a 4 semanas

|

Evaluacion del nuevo
agente de viajes

!

Ensayos con clientes
ficticios

!

FIN




Procedimento:

Entrenamiento del agente de venltas

1. Objetivo

Establecer las actividades del agentes de vigjes de nuevo ingreso al tener contacto con el cliente.

2. Alcance

o Departamento administrativo
< Supervisor
o Cerencia

3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

4.1 Es responsabilidad del supervisor de ventas brindar el enfrenamiento al ejecutivo de ventas

5. Tiempo

De 3 a 4 semanas

6. Acciones

6.1 El personal nuevo ya estd involucrado con lafilosofia y politica de la empresa y sabe utilizar las
herramientas que lo ayudardn a brindar un buen servicio al cliente, sin embargo, en esta primera etopa
no trabajard solo.

6.2 El agente de ventas estard siendo monitoreado por el entrenador o trainer.

6.3 El enfrenador supervisard, desde el pedido hasta cada respuesta que se envie al cliente ayudando
asi a que el personal pueda responder de acuerdo a los niveles de calidad que exige la operadora
de turismo.

6.4 Esta supervision debe ser constante por un periodo de tres a cuatro semanas.

6.5 El cliente no debe percibir que quien estd manejando su vigie es una persona que recién ingresa
a la operadora de turismo  esto  podria  causarle  inseguridad  y finalmente optar por buscar otra

empresa.

6.6 Posteriormente el trabajador serd evaluado de acuerdo a resultados obtenidos, capacidades
y aporte que da a la empresa.




7. Modificaciones

N/A

8. Distribucion

Manual de Operadoras de turismo

9. Flujo Grama

INICIO

. En esta etapa el agente de :
: venfas no tfienen contacto con

el cliente

Se le brinda informacion
detallada de la agencia.

Aprendizaie del sistema
de gestion

Conocimiento de todos los
productos de la agencia.

. Aprender a manejor bases
de datos y manuales :
de la agencia

Ensayos con clientes
ficticios

Refuerzo con puntos
débiles




CHECK LIST: COORDINACION DEL PERSONAL

Fecha: Responsable:

CRITERIOS A VERIFICAR Sl NO N/A Puntos

¢Se cuenta con perfil del puesto del agente de vidjes?

¢Se cuenta con una descripcion de puesto del agente de vidjes?

¢Se cuenta con un procedimiento para seleccion de personal?

¢Redliza evaluaciones al postulante dentro de su procedimiento
de seleccion de personal?

INDUCCION DEL PERSONAL

¢Se dispone de un procedimiento de entrenamiento para el
agente vigies de nuevo ingreso?

| ¢Se cuenta con una mision documentada? ” ” ” ”

| ¢Se cuenta con una vision documentada? ” ” ” ”

| ¢Se cuenta con politicas documentadas? ” ” ” ”

¢Se dispone de un procedimiento de enfrenamiento para el
personal de nuevo ingreso?

¢Se dispone de un catdlogo de productos y proveedores?




Procedimento:

Captacion del cliente

1. Objetivo

Proporcionar las estrategias adecuadas para captar a los clientes.

2. Alcance

o Agente de ventas
o Departamento de marketing y gerencia

3. Documentos de referencia

Formulario de pedido
4. Responsabilidad

4.1 Es responsabilidad del supervisory agente de ventas captar a los clientes que llegan a la agencia.

5. Tiempo

30 minutos

6. Acciones

6.1 El cliente contacta a la Agencia de Vidies y Turismo para solicitar un servicio. Este cliente pudo
haberse informado por :

6.1.1 La pagina Web de la Agencia de Vigjes y Turismo
6.1.2 Una feria a la que asistio

6.1.3 Publicidad en la radio

6.1.4 Television

6.1.5 Prensa

6.2 Es atendido por el Supervisor de Ventas o similar, guien le da la bienvenida vy le indica quien serd su
Asesor de Vigjes. Este primer contacto es recomendable pues permitird asegurar la calidad
del servicio a brindarse. Ademds le permite el acceso a una instancia superior, en caso el cliente
desee realizar un reclamo o presentar una quejo.

6.3 El Supervisor de Ventas o el Asesor de Vidies (Counter) registra la informacion del cliente en el
sistema de gestion de la Agencia de Vidjes y Tuismo (Software de  Cestion, Excel, Fichas
manuales, enfre ofros) y le asigna una categoria dependiendo del grado de interés que tiene en la
compra del servicio:

6.3.1 Un cliente "A" si esta muy interesado
6.3.2 Un cliente “C” si muestra menos interés




6.4 A continuacion deberd indicar en el registro 8 MOdiﬁcaCiones

las especificaciones de su solicitud y derivar
al cliente a su Especialista de Vigjes.
N/A
6.5 Tener en cuenta que si el cliente es atendido
directamente por el Asesor de Vigjes
y no interviene el Supervisor, éste Oltimo
debera revisar permanentemente la cartera
de clientes que esta siendo atendida por .
los Asesores de Vigjes, para el respectivo 10. FIU]Ograma
seguimiento que  garantice el buen servicio.
Asimismo el cliente deberd  estar informado
sobre quien es la instancia superior en caso

9. Distribucion

Manual de Operadoras de turismo

de algin recloamo. La atenciéon al cliente INICIO
no deberd guedar Unicamente a nivel del l
Asesor. Se recomienda que el Supervisor de
Ventas evalué el servicio e informacion que Contacto del cliente ala
- . . Agencia de Vidies.
se le brindd al cliente haya o no realizado
la compra para identificar las fortalezas y/o l
deficiencias en las que se podria estar e e
. iend Bienvenida por el
InCumenao. supervisor de Ventas.
6.6 El Especialista de Vidjes da la bienvenida al J,
clientey pide informacion complementaria Registro del cliente en
(lainformacion inicial el cliente ya la brindo fichas, software o Excel.
en el primer contacto con el Supervisor o a l
través de un formulario  de  pedido) para SR A )
el inicio de la personalizacion de sus - Se le asigna un especialista |
o . de vidies que le brindara la
SErVICIOS. i informacion :

)

Es el conjunto de los programas de computo,
procedimientos, reglas, documentacion 'y
datos asociados, que forman parte de las
operaciones de un sistema de computacion.
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Es el personal que loboraen el departamento
de recepcion y atencion de una empresa
turistica.
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CHECK LIST: CAPTACION Y ASESORIA AL CLIENTE

Fecha: Responsable:

CRITERIOS A VERIFICAR Sl NO N/A
¢Se cuenta con un procedimiento para captacion del cliente?

¢Se dispone de una base de datos de Clientes, en un formato
establecido?

¢La operadora de turismo tiene un website en Internet?

¢Hay un responsable para la actualizacion permanente de la pagina
Web y esta actividad se encuentra establecida en el perfil del puesto?

¢Hay una persona responsable de las redes sociales y esta
actividad se encuentra establecida en una descripcion de puesto?

¢Se dispone de  catdlogos de servicios y precios actualizados de
todos los proveedores con que trabagja?

¢Cada asesor de ventas cuenta con una computadora?

¢Se tiene establecido un plan de mantenimiento mensual para el
equipo de computo de la empresa?

¢Se cuenta con un sistema de computo de gestion interna?

¢Se cuenta con conexiones de internet para todas las computadoras
que se tengan en la operadora de turismo?

¢Se dispone de trifoliares, libros, mapas de destinos turisticos etc? De
los destinos que se venden?

¢Se dispone de catdlogos de los productos  turisticos que  venden
con especificaciones de precios, caracteristicas, itinerarios entre otros?

¢Contar con una politica de garantia del servicio que le ofrezca
respaldo al cliente?

¢Estor ofiiada a las principales taretas de crédito?

Puntos




Procedimento:

Atencion a clientes finales

1. Objetivo

P

6.

Proporcionar lineas de accion para comunicar
al cliente final sobre las caracteristicas de
los destinos, servicios, proveedores y vidjes
existentes, y de esta forma asesorarlo en el
servicio que estd solicitando a operadora de
furismo.

. Alcance

o Agente de ventas
o Supervisor de ventas
o gerencia

. Documentos de referencia

Prospecto de cliente
Servicios y condiciones
Contrato de servicios

Responsabilidad

4.1 Es responsabilidad del agente de ventas
informar y asesoraria a los clientes finales.

. Tiempo

El tiempo varia dependiendo la informacion que
solicita el cliente.

Acciones

6.1 Una vez establecido el primer contacto el
cual puede ser a fravés de intemet, fox
teléfono u ofro medio la respuesta debera
ser inmediata, para ello establezca como
politica y cultura organizacional; responder
en tiempo real “just on time”, méximo 24 horas.

6.2 Crear un file del “Prospecto de cliente’,
mediante el cual podrd hacer seguimiento
del proceso desde el principio hasta el
cierre de venta, pero a su vez servird como
registro de base de datos, y sobre todo en
el desempeno del servicio.

6.3 La respuesta hacia el cliente debe ser cdlida
haciendo mencién a lo solicitado dando
lao percepcion de que se contesta a una
persona y NoO a una maquing, se sugiere no
copiar y pegar, persondlizar la  redaccion
por més que sea via e-mail.

6.4 Es fundamental que el cliente exprese sus
expectativas respecto al servicio que desea
para luego via asesoria se le ayude a tomar
la mejor decision en funcion a su necesidad y
alternativas ofrecidas.

6.5 Pulcritud en la redaccion de la informacion de
lao cotizacion para que el cliente pueda
entender con claidad las ofertas  y
caracteristicas, lo que conlleva a mejorar la
imagen de la empresa.

6.6 Una vez tomada la decision de compra se
debe ser claroy preciso con las condiciones
de venta del servicio, de preferencia enviar o
entregar un documento  de las condiciones,
las mismas que cumplan las caracteristicas y
necesidades del cliente.

6./ El documento debe contner las condiciones
de prepago y pago del servicio, las formas de
pago, vy los medios de pago que pueden ser
web post, banco u otros, como un apartado
en donde le cliente firme de aceptacion, si se
hace a través de la web, establecer proceso
de confirmacion.



6.8 Existen medios electronicos mediante los
cuales el cliente confima su compra por lo
que se debe disponer de formularios de
Pago O suscripcion del proceso de compra
que sean de facil acceso y procesamiento.

8. Modificaciones

N/A

9. Distribucion

6.9 Una vez aceptadas las condiciones, informar
que este hecho valida y ratifica la relacion de Manual de Operadoras de turismo
contrato entre su representada y el cliente. )
Para ello se debe ser honesto, claro, preciso 10. FIU]ngama
y se puede proceder a una pre liquidacion
(pre- pago) para el entendimiento  del
cliente incluyendo todos los gastos y costos INICIO
financieros que implica la fransaccion.
6.10 Colocar en la pagina web de la empresa l
una opcion de pago con la descripcion de Coﬂgfggff;ggp%eem
todas las tarjetas que se aceptan.
6.11 Se debe explicar al cliente adecuadamente l
que estos son los pasos previos para Creor @gl‘iﬁeﬁgpem
considerar que la  solicitud de compra ha i

concluido en una reserva confirmada. He

aqui donde el drea de ventas deberd enviar o
Dar seguimiento a las

al drea de reservas toda la informacion necesidades del cliente
del cliente con el estatus de ‘Reserva l
Confirmada”.

Entrega de documento
. . i, . de servicios
6.12 Se procede a explicar junto al itinerario los condicionns do vt
beneficios que obtendrd el haber decidido
tomar los servicios (exponer los valores i

agregados como una cena show de Entrega de confrato para

bienvenida u ofro). que el cliente lo frme
6.13 Dar a conocer al cliente la politica de i
cancelacion Explicar al cliente la
’ politica de cancelacion
7. Definiciones l
FIN
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El término que se utiiza para nombrar ol
documento que informa y establece el valor
de productos o servicios. i
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CHECK LIST: SERVICIO AL CLIENTE FINAL

Fecha: Responsable:

CRITERIOS A VERIFICAR Sl

¢Se cuenta con un procedimiento para la atencion al cliente final?

¢Se cuenta con un documento en donde se tengan registrados
los datos del cliente y sus solicitudes?

¢Se utiliza una cotizacion estandar para enviar lo solicitado al
cliente?

¢Se cuenta con un catdlogo de servicios y tarifas actualizados?

¢Se dispone de un contrato estandarizado en donde el cliente
firma de aceptacion de los servicios ofrecidos?

¢Se dispone de  catdlogos de servicios y precios actualizados
de todos los proveedores con que trabaja?

¢En la pagina web de la empresa se encuentra de tallada la
informacion de los servicios y sus tarifas a catalizadas?

¢En la pagina web se describe la forma de pago, y las diferentes
tarietas que se aceptan en la empresa?

¢Se pueden redlizar pagos de los servicios en la pagina web?

¢Se encuentra el lugar en donde se recibe a los  clientes
ventilado, limpio, y agradable a la vista?

¢Se dispone de trifoliares, libros, mapas de destinos turisticos etc,
de los destinos que se venden?

¢Se encuentra a la vista las formas de pago de la empresa,
como los tipos de tareta que se aceptan?

¢Se cuenta con una politica documentada de garantia del
servicio que le ofrezca respaldo al cliente?

¢Se cuenta con una politica documentada de cancelacion de
servicio?

NO

N/A

Puntos




Procedimento:

Venta Corporativa

1. Objetivo

Proporcionar lineas de accion para comunicar al cliente final sobre las caracteristicas de los destinos,
servicios, proveedores y vigjes existentes, y de esta forma asesorarlo en el servicio que estd solicitando
a operadora de turismo.

. Alcance

o Agente de ventas
o Supervisor de ventas
o Gerencia

. Documentos de referencia

Catdlogo de servicios
Contrato de cliente corporativo
Registro de clientes

Responsabilidad

4.1 Un agente de ventas especializado asesorara a los clientes corporativos.

. Tiempo

El tiempo varia dependiendo la informacion que solicita el cliente.

Acciones

6.1 El proceso de venta a clientes corporativos (ofras agencias), debe diferir del proceso de ventas a
clientes finales o directos, no porque éstos sean menos importantes, sino porgue se frata de establecer
estrategias de potenciales alianzas y cuentas en segmentos de mercado.

6.2 {Como se debe establecer contacto con clientes corporativos nacionales o del exterior?

6.2.1 El contacto con el cliente corporativo se da en ferias de turismo, workshops u otros eventos
donde se interactua a través de un ejecutivo de ventas, o gerente de la empresa que debe
conocer lo suficiente de la empresa y los productos que oferta.

6.2.2 La excelencia del material de venta como manuales, Cd promocionales, revistas, folletos, entre
ofros, deberdn ser redactados, disenados y producidos en formatos de primera tanto en
presentacion como en contenido y material, ello junto a la persuasion profesional que deben
tener los ejecutivos de la empresa para llamar la atencion y sensibilizar y motivar a la decision
de compra de los servicios y qué mejor, establecer las bases para una posible alianza o cuenta
furistica.




6.2.3 Antes de asistir a cualquier evento, sea éste interacional o nacional, se debe planificar la
participacion (ésta deberd ser consensuada y participativa por lo menos entre los jefes de area)
ya que de ello dependerd el éxito en establecer lazos comerciales con nuevos clientes.

6.2.4 A pesar de que la pagina web es un instrumento de venta eficaz, sin embargo para los clientes
corporativos no es el mecanismo de toma de decisiones y menos ariesgardn el manejo de
los clientes sin antes tomar algunas precauciones y conocemos més. Precisamente la pdgina
web ayudard en la necesidad de informarse lo mds posible acerca de la empresa en diversos
aspectos como: quién es la empresa, los sellos de calidad que se manejen, trayectoria de la
empresa, experiencia en el mercado, especializacion, solidez financiera, garantias que prestamos,
si desarrollamos buenas practicas, entre otros. Por lo cual se tomard en cuenta en el disefno y
configuracion de la pagina web, todo este tipo de informacion para su contenido.

6.2.5 Las exigencias de los clientes corporativos son cada vez mas altas, como por ejemplo trabajar
con los mismos estandares en cuanto a sus procesos y bajo ciertos criterios (Ej. de sostenibilidad),
ello implica capacitar a todas las dreas de la empresa en procesos alternativos y creativos (Ej.
Talleres de capacitacion participativos y dindmicos).

6.2.6 Si el cliente corporativo ya establece una relacion formal de trabajo con la empresa, se requiriere
un * Ejecutivo de cuentas” a quien le asigne esta responsabilidad, que tenga experiencia,
conocedor de la empresa, de los servicios que se prestan, conocedor de la competencia y
sobre todo conocedor del perfil del cliente corporativo y segmento de mercado a quienes se
atienden.

6.2.7 El cliente corporativo pondrd a prueba la empresa tomando los servicios, por o que es bueno
planificar proactivamente las operaciones y procesos bajo lineamientos base.

6.2.8 En caso de clientes corporativos del exterior se recomienda establecer un contrato formal entre
las partes indicando las condiciones de pago, forma de transferencia de dinero, modalidad de
contrato, duracion del contrato.

6.2.9 Revisar el contrato con un equipo de profesionales juridicos, contables y tributarios antes de
proceder a la firma final, cuidando que el contrato favorezca a las partes. Esto dara solidez al
vinculo empresarial.

6.2.10 Al igual que el cliente corporativo exige responsabilidades, la empresa también debe exigir
derechos y contraprestaciones, por tanto no hay que olvidar contar con toda la informacion
acerca del cliente corporativo y més ain si es del exterior para evitar sorpresas a futuro.

6.2.11 Esimportante solicitar al cliente corporativo informacion de sus pasaieros en forma anticipada, la
misma que deberd contener datos necesarios que incluyan restricciones alimentarias, fisicas,
médicas u ofras que considere necesario para que a su vez esta informacion, sea transferida al
Area de reservas y operaciones.

7. Referencias

El término que se utiliza para nombrar al documento que informa y establece el valor de productos o
SEerVicios.

8. Modificaciones

N/A



9. Distribucion

Manual de Agencias de Vidjes

10. Flujograma
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CHECK LIST: SERVICIO AL CLIENTE CORPORATIVO

Fecha: Responsable:
CRITERIOS A VERIFICAR | sl | NO | N/A | Puntos |
¢Se cuenta con un procedimiento para la atencion al cliente
corporativo?

¢Se cuenta con un documento en donde se tengan registrados
los datos del cliente y sus solicitudes?

¢Se utiliza un contrato esténdar el cual se maneja con el
cliente?

¢Se cuenta con un catdlogo de servicios y tarifas actualizadas?

¢Se dispone de un contrato estandarizado en donde el cliente
fima de aceptacion de los servicios ofrecidos?

¢Se dispone de catdlogos de servicios y precios actualizados
de todos los proveedores con que trabaja?

¢Se cuenta con formatos establecidos para poder registrar los
tours de 'y los servicios que se estan ofreciendo cada dia?

¢Se dispone de tricolores, libros, mapas de destinos turisticos
etc, de los destinos que se venden?

¢Se cuenta con una politica documentada de garantia del
servicio que le ofrezca respaldo al cliente?

¢Se cuenta con una politica documentada de cancelacion de
servicio?




Procedimento:

Informacion y asesoria al cliente

1. Objetivo

Proporcionar lineas de accion para comunicar al cliente sobre las caracteristicas de los destinos, servicios,
proveedores y vidjes existentes, y de esta forma asesorarlo en el servicio que estd solicitando a la agencia.

2. Alcance

o Agente de ventas
© Departamento de marketing y gerencia

3. Documentos de referencia

Formato de cotizacion
Formato de historial de clientes
Formato de  seguimiento de clientes

4. Responsabilidad

4.1 Agente de ventas designado

5. Tiempo

El tiempo varia dependiendo la informacion que solicita el cliente.
6. Acciones

6.1 Una vez informado sobre los intereses del cliente en cuanto a expectativas de viajes, motivos del viaje,
seleccion de establecimientos de hospedaje, entre otros, el Asesor de Vidjes, elabora y coftiza las
propuestas para ofrecerle una o mas alternativas.

6.2 Prepara una respuesta y cotizacion al cliente que puede ser verbal cuando lo tiene frente a él o
escrita si es que le enviard un mensaje electronico o via fax. En el deberd explicar  todas o
especificaciones del producto como las ventajas comparativas frente a ofras opciones, plazos de
ventqg, tasas portuarias, politica de anulacion de servicios y penalidades en caso desistiera de tomar el
servicio una vez adquirido, entre ofros.

6.3 Inmediatamente después, registra esta comunicacion en el historial del cliente, y se asigna una tarea en su
sistema de gestion para posteriormente contactarlo y hacer el respectivo seguimiento. La fecha que
asignard a la tarea de seguimiento dependerd de la comunicacion previa que ha tenido con el
cliente y ol acuerdo al que ambos hayan llegado.




6.4 Enelsegundo contacto de seguimiento el Asesor de Viaies puede proporcionar material complementario
como informacion de aeropuertos, restaurantes, y - toda informacion relacionada con la solicitud
del cliente que ayude al mismo a un adecuado aprovechamiento de los servicios que planea reservar.

6.5 Reformular propuesta vy elaborar  otras alternativas en caso el cliente lo solicite. Esto le permitira
contar con mayor informacion sobre todas las posibilidades existentes para los servicios que esta
solicitando y realice una compra mas acertada de los servicios que requiere.

6.6 Redlizar el seguimiento permanente hasta concretar con el cliente la venta del servicio solicitado.

6.7 Soporte constante del Supervisor de Ventas a los Asesores de Vidies para lograr negociaciones
exitosas.

7. Definiciones

El término que se utiliza para nombrar al documento que informa y establece el valor de productos o
SErvicios.

| JEPEp R ——

o ————————

8. Modificaciones

N/A
9. Dislribucion

Manual de Operadoras de turismo




Procedimento:

Reservacion de Vuelos Aéreos

1. Objetivo

2.

3.

4.

5.

6.

Establecer la metodologia adecuada que pemita a  la  persona  responsable  de  realizar  las
reservaciones una efectiva comunicacion con los proveedores.

Alcance

o Agente de ventas
o Departamento administrativo
o Departamento de Contabilidad

Documentos de referencia

N/A

Responsabilidad

4.1 Es responsabilidad del agente de ventas se redlizar la reserva, al igual que el departamento de
contabilidad realizar los pagos a los proveedores.

Tiempo
El tiempo varia dependiendo la respuesta de los proveedores.

Acciones

6.1 En el caso que la Agencia de Vigjes y Turismo no cuente con un sistema de reservas CDS lo solicitard
al consolidado mediante una llamada telefonica.

6.2 Es necesario dar todos los datos completos del pasajero asi como manifestar los requerimientos
(servicios especiales como comida vegetariang, silla de ruedas, entre ofros).

6.3 Es indispensable anotar no solo los numeros de vuelos que nos proporciond el consolidador, sino
también el nombre de la persona que nos atendio.

6.4 Se debe tener mucho cuidado en tomar nota del Codigo de reserva o llamado Record Locator.
6.5 Se debe reconfimar las reservas aéreas 72 horas antes del viaje del pasajero.
6.6 En caso la reserva sea hecha directamente por la Agencia de Viadies y Turismo a través de

su sistema de reserva GDS, deberd tener cuidado de haber hecho la reserva en las fechas y vuelos
adecuados.



6.7 Para el caso especifico de emision de boletos se deberd tener en cuenta lo siguiente:

6.7.1 Para las Agencias de Vidjes que emiten los boletos directamente desde su CDS, deberdn
entregar al departamento de Tesoreria o drea corespondiente copia de los cupones
electronicos de boletos para su  respectivo reporte ala IATA.

6.7.2 En caso de no ser IATA deberan emitir su factura de comision e ir al consolidador para la emision
de los boletos.

7. Definiciones

Sistema de Reserva GDS } -----------------------------------------------

Son los computadores que utilizan los agentes de vigies, en todo el mundo para cursar reservas Hoteleras,
Aéreas, Cruceros, Rent a Car, etc. Son los Unicos canales de venta que permiten una relacion global,
para realizar reservas On Line - Real Time con los prestadores de servicios turisticos en todo el mundo. En
la actualidad los GDS son Sabre, Amadeus, Worldspan - Calileo (Travelport)

N e e —————-

e ——————

Record Locator

Es un alfanumérico codigo, tipicamente 6 caracteres de longitud, que se utilizan en los billetes de los
sistemas de reserva para acceder a un registro especifico.

| JEpp R ——" 2
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____________________________________________________________________________________________________

________________________________________________________

Es una Agencia de Vigjes IATA que aglutina las emisiones de otras agencias, IATA o no, para, con su mayor
volumen de ventas, poder negociar mejores tarifas con las distintas companias aereas y poder ofrecer
mejores precios y condiciones a las Agencias de Vidies que emiten a través de dicho Consolidador.

N e, ——————

i ———————————
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8. Modificaciones

N/A

9. Distribucion

Manual de Operadoras de turismo




10. Flujograma
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Procedimento:

Reservacion de servicios Turisticos

1. Objetivo

Establecer la metodologia adecuada que permita ala personaresponsable de realizar lasreservaciones
una efectiva comunicacion con los proveedores.

2. Alcance

o Agente de ventas
o Departamento de marketing y gerencia

3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

4.1 Agente de viaies

5. Tiempo

El tiempo varia dependiendo la informacion que solicita el cliente.

6. Acciones

6.1 Para la reserva de los servicios terrestres (establecimientos de hospedaje, tours, fraslados, trenes, autos,
etc.) enviar la solicitud de reservas a cada proveedor involucrado en la prestacion de los servicios
y para ello se deberd proporcionar la siguiente informacion: Nombre de los pasajeros, fechas
de prestacion del servicio, para el caso de Establecimientos de hospedaie el numero vy tipo de
habitaciones (especificar si desean alguna ubicacion especial, frente a la piscina), régimen de
alimentacion.

6.2 Registro de las solicitudes de reserva en su sistema de gestion para su posterior seguimiento. La fecha
que le asignard a este seguimiento dependerd del acuerdo que tenga con el proveedor en cuanto
a plazos en la respuesta, por lo general deberd ser al dia siguiente de haber solicitado las reservas
para pedir el estado de las mismas ademas de solicitar la reconfirmacion de la tarifa.

6.3 En caso no encuentre disponibilidad en algin establecimientos de hospedaje u otro servicio
previamente ofrecido al cliente, se elegird uno similar en categoria y se informard al cliente de los
avances de sus reservas y posibles modificaciones las mismas que deberdn ser efectuadas de mutuo
acuerdo.

6.4 Una vez confimados los servicios, se procede a la emision de los Boucher. Estos podréan ser emitidos
en el formato propio de la Agencia de Vigjes y Turismo o solicitado al Operador de turismo, para
luego ser entregados al cliente.




6.5 Concluido todo el proceso de reservas y confimacion de servicios, la Agencia de Viaies
y Turismo deberd contactarse con los proveedores dias previos al inicio del viaje del cliente
para asegurarse  que  todos los  servicios  estan reconfirmados y en orden. Suele suceder que
los Operadores  de  tuismo  se descuidon en la reconfimacion de los servicios y por
ejemplo el establecimientos de hospedaje podria anular alguna reserva aun estando pagada
y reconfirmada por la Agencia de Viajes y Turismo.

7. Definiciones

BOUCH e, [ ~

Recibo o constancia de pago, es una constancia que sirve para cerfificar que se ha pagado por un
servicio o producto.

e ———————
| JE R

8. Modificaciones

N/A

9. Distribucion

Manual de Operadoras de turismo

10. Flujograma
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Procedimento:

Operacion del servicio y Seguimiento

1. Objetivo

Dar seguimiento al servicio que el cliente adquirid con la agencio, para su total operacion y satisfaccion.

2. Alcance

o Agente de ventas
o Superior

3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

Agente de vidjes

5. Tiempo

El tiempo varia dependiendo el vigje que se haya solicitado,

6. Acciones

6.1 El Asesor de Viaies verifica las reservas aéreas en el GDS o llama al consolidado o linea aérea para
ver si todo estd conforme y no ha habido una cancelacion del servicio o algun cambio en el itinerario.

6.2 El Asesor de Ventas se contacta personalmente con el cliente para la enfrega de sus boletos aéreos,
vouchers, mapas y cualquier otro documento necesario para su vidje.

6.3 Explica como se llevara a cabo la prestacion del servicio y entrega tarieta de la Agencia de Viaies
y Turismo con teléfonos de contacto del Asesor de Viajes y Supervisor de Ventas en caso de una
eventual falla o caombios que el cliente necesite realizar durante su vidje.

6.4 Una vez que el cliente este tomando los servicios, el Asesor de Viadjes deberd contactarse con el
proveedor ya sea Operador de Tuismo o establecimientos de hospedaje para el permanente
seguimiento de la operacion.

6.5 Para el caso de los servicios de transporte aéreo solo se deberd verificar que la reserva tenga la
informacion completa del pasajero.

6.6 Se recomienda que el Asesor de Vigjes este en comunicacion con el cliente via telefonica o coreo
electronico en caso éste se encuentre realizando un tour prolongado, con la finalidad de medir su
nivel de satisfaccion con el servicio o detectar alguna deficiencia durante el mismo. No se debe
esperar que el cliente regrese y las quejas hayan aumentado.




6.7 Ademas se recomienda brindarle al cliente un nimero telefénico con el que se pueda comunicar con
el asesor de ventas las 24 horas del dio, por cualquier contratiempo en el servicio que esta recibiendo.

7. Definiciones

__________________________________________________________________________

Recibo o constancia de pago, es una constancia que sirve para cerfificar que se ha pagado por un
servicio o producto.

Nemmmm e —————

o ————————

____________________________________________________________________________________________________

Sistema de Reserva GDS ) -----------------------------------------------

Son los computadores que utilizan los agentes de vigies, en todo el mundo para cursar reservas Hoteleras,
Aéreas, Cruceros, Renta a Car, etc. Son los Unicos canales de venta que permiten una relacion global,
para realizar reservas On Line - Real Time con los prestadores de servicios turisticos en todo el mundo. En
la actualidad los GDS son Sabre, Amadeus, Worldspan - Galileo Travelport.
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Es una Agencia de Vigjes IATA que aglutina las emisiones de otras agencias, IATA o no, para, con su mayor
volumen de ventas, poder negociar mejores tarifas con las distintas companias aereas y poder ofrecer
mejores precios y condiciones a las Agencias de Vidjes que emiten a través de dicho Consolidador.

N e e e ————-—-—

e ———————————

____________________________________________________________________________________________________

8. Modificaciones

N/A

9. Distribucion

Manual de Operadoras de turismo.




10. Flujograma
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CHECK LIST: CONTROL DE CALIDAD

Fecha: Responsable:

CRITERIOS A VERIFICAR | sl | NO | N/A | Puntos |

¢La empresa cuenta con un procedimiento para dar seguimiento
alturistaenelmomento que este, se encuentre utilizando el servicio?

¢Se le da seguimiento por parte del asesor de ventas al cliente
mientras este se encuentra recibiendo el servicio, a fravés de
coneos electronicos y otros?

¢Hay una persona al servicio del turista las 24 horas del dia?

¢Se le brinda al turista el numero telefonico del asesor de ventas
para que se comunique con €l en cualquier momento del dia en
el que esté utilizando el servicio?

¢Se cuenta con un formato de seguimiento de clientes?

¢Se cuenta con una evaluacion de servicios del cliente?




Procedimento:

Control de Calidad

1. Objetivo

Evaluar la forma en que se prestd el servicio.

2. Alcance

o Agente de ventas

o Supervisor de ventas

o Departamento administrativo
< Departamento de Marketing

3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

4.1 Es responsabilidad del agente de ventas dar seguimiento a la evaluacion del servicio para luego
comunicarlo a gerencia.

5. Tiempo

Maximo 2 dios.

6. Acciones

6.1 El Asesor de Ventas registra la informacion que el cliente le proporciona durante el seguimiento de su
programa de vidjes. Puede ser de total satisfaccion o algin percance en el servicio.

6.2 Una vez que el cliente finaliza su programa de vigjes, el Asesor de Ventas deberd obtener un
reporte del grado de satisfaccion de los servicios, el mismo que estard dado a través de una
entfrevista personal © una encuesta escrita, la cudl puede ser entregada personalmente o via coreo
electronico.

Esta entrevista contempla tres aspectos:
6.2.1 Lo que mas le agradd del servicio,
6.2.2 Los fallas que hubieron 'y

6.2.3 Sugerencias para la mejora en conjunto.

6.3 Registro de las encuestas y entrevistas en el sistema de gestion.




6.4 Realizar evaluaciones del recurso humano, recurso fisico y recurso economico, con el que cuenta para
cumplir con el plan de operaciones.

6.5 Reunion periodica de los Asesores de Ventas (se recomienda semanal o quincenal) con el
Supervisor para la evaluacion de la informacion recopilada de los clientes y en caso hubiera
alguna fallo, la correccion inmediata de los procesos intermos de la Agencia de Vidjes y Turismo
y las observaciones pertinentes a los prestadores de los servicios turisticos que estén en falta.

6.6 Reuniones periodicas del Area de Ventas para la recopilacion de ideas a partir de las experiencias
y percepciones de cada persona involucrada en el servicio al cliente.

6.7 Reunion del Supervisor de Ventas con el darea de Marketing para el desarollo de nuevos proyectos
sustentados con la informacion de los clientes.

6.8 Propuesta de nuevos proyectos a la Gerencia General.

7. Modificaciones
N/A
9. Distribucion
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V. Procedimientos,

eck list y formalos
Guia de turismo




Procedimento:

Planificacion pre-tour

1. Objetivo

Establecer los pasos a realizar por el guia de turista antes de iniciar la conduccion del tour.

2. Alcance

o Agencia de Vidies
o Guia de Turismo

3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

4.1 Guia de turismo junto con la Agencia de Vidjes.

5. Tiempo

El tiempo varia dependiendo el vigje que se haya solicitado.

6. Acciones

La planificacion de la conduccion turistica puede realizarse de dos formas:

6.1 Planificacion conjunta: el guia con la agencic.

6.1.1 Conozcan con exactitud las fechas en que se realizard la expedicion, utilicen un calendario para
un mejor control (coléguenlo en un lugar en donde todos puedan verla.

6.1.2 Coordinar con la agencia el tipo de servicio a ofrecer y la duracion del mismo, para disenar
y organizar la visita turistico, elaborando la informacion necesaria, de acuerdo al requerimiento
del programa turistico, variando el circuito sélo en casos de falta de seguridad o imposibilidad
de acceso.

6.1.3 Coordinar con la agencia el punto de encuentro con el turista, el numero de turistas y el nombre
del turista o grupo.

6.1.4 Coordinar con la agencia la hora de inicio y término del tour.

6.1.5 Pregunten cuantos viajeros haran la expedicion, sus edades, gustos y nacionalidades, esto les
permitird tener una idea de como es el grupo con el que se va a trabajar.

6.1.6 Averiglen si los vidjeros tienen alguna dieta especial, ya que en caso de tener personas
vegetarianas o alérgicas a algin alimento deben pensar en un menu especial para ellos.

6.1.7 Luego de contar con la informacion necesaria es importante que hagan un listado de material,
equipo y personal necesario para realizar el tour.



6.1.8 No olviden que el equipo y materiales deben estar en buenas condiciones. Para un mejor control
y mantenimiento se recomienda indicar que equipos, materiales y herramientas se encuentran en
mal estado para poder comprarlos o reemplazarlos antes de la llegada de los clientes.

6.1.9 Tener el material necesario para el desarrollo del tour, tales como tickets y dinero para ingresos
a los lugares de visita, relacion de turistas, itinerario y/o programa completo de los turistas.

6.7 Planificacion personal: es la que realiza el guia de forma personal.
6.2.1 Preparar el equipaje personal y de mano:

a. Para el recorido, es importante prestar atencion tanto al equipaie de mano como al general.
A pesar que puede parecer algo muy sencillo, si no se tiene experiencia puede olvidar o
llevar cosas innecesarias.

b. Antes de preparar su mochila, extienda sobre su cama cada una de las cosas que crea
necesario llevar, de esta forma podrd visudlizar si algo se le olvido.

c. Debe colocarse en una mochila todas las cosas que son necesarias para trabajar durante el
recorrido.

d. Se recomienda que la mochila sea impermeable y de preferencia se debe empacar todo
dentro de bolsas plasticas para evitar gue se mojen.

6.2.7 Elaborar instrumentos de trabaojo antes del viaie, tales como: listados de materiales, base de
datos de viajeros, mapas, heramientas de interpretacion etc.

7. Modificaciones
N/A

9. Distribucion
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Procedimento:

Bienvenida del tour

1. Objetivo

Establecer los pasos que debe realizar el guia de turismo para la bienvenida del tour.

2. Alcance
o Cuia de Turismo

3. Documentos de referencia
N/A

4. Responsabilidad
4.1 Cuia de turismo.

5. Tiempo

Una hora antes de tour para verificar detalles del tour.
6. Acciones

6.1 Llegar con anficipacion al lugar o punto de encuentro, con el fin de ubicar la movilidad.

6.2 Supervisar que el chofer asignado a la unidad de transporte turistico, cumpla con las normas vigentes
en el Reglamento de Transito y Reglamento de Transporte Turistico vigente.

6.3 Coordinar con el chofer la ruta principal a tomar, las paradas en ruta y el tipo de desplazamiento al
momento de pasar por los puntos de interés en la ruta.

6.4 Verificar la limpieza de la unidad de transporte turistico a utilizar, la operatividad del microfono y del
aire acondicionado,

6.5 Verificar que hay botiquin, extinguidor y baldn de oxigeno (de ser El caso), de acuerdo a laregulacion
vigente.

6.6 Hacer las coordinaciones necesarias con los otros Guias, en el caso de circuitos en los que se requieran
de dos o mas Cuias, para que el tour se opere lo mas similar posible, acordando una misma ruta a
seguir, tiempo de visita en cada lugar y los mismos puntos de interés que se deban resaltar.



6.7 Bienvenida en el fransporte turistico: el momento de la bienvenida debe ser cordial, atento y amable,
muestre de forma natural su voluntad de servicio. La bienvenida debe realizarse de forma general, es
decir no salude de beso, de abrazo o con la mano, si el visitante 1o hace, regrese el saludo.

6.8 Antes del inicio del tour se debe explicar el circuito, lugares de visitas incluidos y el tiempo de duracion
del mismo.

6.9 Utilizar los primeros minutos del tour para conocer las expectativas de los turistas y poder manejor el
tour de acuerdo al interés demostrado.

6.10 En el momento de llegada, pregunte a los visitantes si estan bien.

6.11 Ubigue a los turistas en un lugar comodo y fresco, en donde puedan descansar antes de iniciar el
recorrido.

6.12 Siempre es mejor llomar por su nombre al cliente, ya que demuestra interés por parte del guia o
anfitrion (de ser posible, averigle el nombre de la familio, escuela o individuo con anterioridad).

6.13 Es importante que desde el inicio, el anfitrion o guia tenga claro

6.14 Cudl es el objetivo de los visitantes, de esta forma podrd dar mas importancia a los temas de interés
durante el recorrido.

6.15 Ofrezca algo de beber ya que es un buen detalle de bienvenida.

7. Modificaciones
N/A
9. Distribucion

Manual de Agencias de Vidjes

10. Flujograma
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|
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Procedimento:

Inicio del tour

1. Objetivo

Establecer los pasos que debe realizar el guia de turismo para el inicio del tour.

2. Alcance

o Guia de Turismo

3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

4.1 Cuia de turismo.

5. Tiempo

Una hora antes de tour para verificar detalles del tour.
6. Acciones

6.1 Autorizar las paradas con descenso de la movilidad durante el frayecto para la toma de fotos, y en
los casos extraordinarios, segun el interés del grupo, considerando el tiempo disponible y la seguridad
de la zona para el turista.

6.2 Explicar al turista las condiciones a cumplir al inicio de los circuitos peatonales, una vez que se
desciende de la unidad de transporte, es decir, el orden que se visitard cada lugar y la duracion para
cada visita, y los puntos y horas de encuentro.

6.3 Calcular el tiempo de duracion de la visita para cada uno de los atractivos turisticos.

6.4 Establecer la estrategia de visita en el caso de lugares en la que se desarrolla alguna actividad
especial (como oficios religiosos en las iglesias, por ejemplo).

6.5 No realizar paradas durante el tour en lugares de compras, salvo exista solicitud expresa del Tour de
Compras o de los turistas en caso no cuenten con Tour de Compras, y tener la previa autorizacion de
la agencia operadora del tour.

6.6 Contar el nimero de turistas a su cargo constantemente, sobre todo a la entrada y salida de los
lugares de visitas, y en cada subida y descenso de la unidad de transporte turistico.




6.7 Coordinar con el chofer el lugar y la hora aproximada de recojo.

6.8 Explicar al turista el lugar en que se ubicard la unidad de transporte turistico, para que sea un referente
ante cualquier eventualidad.

6.9 Informar al turista las medidas de seguridad a tomar en cuenta respecto a sus equipos fotogrdficos,
maletines, bolsos, joyas, etc, durante el recorido peatonal entre la unidad de transporte turistico y los
lugares de visita, tanto en el exterior como del interior de cada lugar.

6.10 Informar al turista sobre las limitaciones y/o restricciones en cada lugar de visita en la toma de fotos
y videos, incluyendo zonas exclusivas que se encuentren en la ruta.

6.11 Organizar y distribuir el tiempo, considerando la edad de los turistas, tamano vy tipo del grupo e
interés de los mismos.

6.12 Explicarlas condiciones para el desplazamiento, vigilando el cumplimiento de las normas de seguridad
y conservacion del sitio visitado.

6.13 Permitir que los turistas se sientan comodos y disfruten el circuito, considerando sus ritmos de observacion
y sus necesidades de toma de fotografias.

6.14 Explicar al turista las condiciones a cumplir al inicio de los circuitos peatonales, una vez que se
desciende de la unidad de transporte, es decir, el orden que se visitard cada lugar vy la duracion
para cada visita, y los puntos y horas de encuentro.

6.15 Calcular el tiempo de duracion de la visita para cada uno de los atractivos turisticos.

6.16 Establecer la estrategia de visita en el caso de lugares en la que se desarolla alguna actividad
especial (como oficio religiosos en las Iglesias por ejiemplo).

7. Modificaciones

N/A

9. Distribucion

Manual de Agencias de Vidjes

10. Flujograma
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Procedimento:

Desarrollo del tour

1. Objetivo

Establecer los pasos que debe realizar el guia de turismo para desarrollo del tour

2. Alcance

o Guia de Turismo

3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

4.1 Cuia de turismo.

5. Tiempo

El tiempo que dure el tour.

6. Acciones

6.1 Autorizar las paradas con descenso de la movilidad durante el frayecto para la toma de fotos, y en
los casos extraordinarios, segun el interés del grupo, considerando el tiempo disponible y la seguridad
de la zona para el turista.

6.2 Explicar al turistalas condiciones a cumplir alinicio de los circuitos peatonales, una vez que se desciende
de la unidad de transporte, es decir, el orden que se visitard cada lugar y la duracion para cada visito,
y los puntos y horas de encuentro.

6.3 Contar el nimero de turistas a su cargo constantemente, sobre todo a la entrada y salida de los
lugares de visitas, y en cada subida y descenso de la unidad de transporte turistico.

6.4 Informar al turista las medidas de seguridad a tomar en cuenta respecto a sus equipos, fotogréficos,
maletines, bolsos, joyas, etc. durante el recornido peatonal entre la unidad de transporte turistico y los
lugares de visita, tanto en el exterior como del interior de cada lugar.

6.5 Informar al turista sobre las limitaciones y/o restricciones en cada lugar de visita en la toma de fotos y
videos, incluyendo zonas exclusivas que se encuentren en la ruta.

6.6 Organizar y distribuir el tiempo, considerando la edad de los turistas, tamano y tipo del grupo e Interés
de los mismos.




6.7 Explicar las condiciones para el desplazamiento, vigilando el cumplimiento de las normas de seguridad
y conservacion del sitio visitado.

6.8 Permitir que los turistas se sientan comodos y disfruten el circuito, considerando sus ritmos de observacion
y sus necesidades de toma de fotografias.

6.9 Explicar al turista las condiciones a cumplir al Inicio de los circuitos peatonales, una vez que se
desciende de la unidad de transporte, es decir, el orden que se visitard cada lugar y la duracion para
cada visita, y los puntos y horas de encuentro.

6.10 Calcular el tiempo de duracion de la visita para cada uno de los atractivos turisticos.

6.11 Establecer la estrategia de visita en el caso de lugares en la que se desarrolla alguna actividad
especial (como oficios religiosos en las iglesias, por ejemplo).

6.12 No realizar paradas durante el tour en lugares de compras, salvo que exista solicitud expresa del tour
de compras o de los turistas en caso no cuenten con tour de compras vy tener la previa autorizacion
de la agencia operadora del tour.

7. Modificaciones

N/A

9. Distribucion

Manual de Agencias de Vidjes

10. Flujograma
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Procedimento:

Despedida del tour

1. Objetivo

Establecer los pasos que debe realizar el guia
de turismo para realizar la despedida del turista.

2. Alcance
o Cuia de turismo
3. Documentos de referencia

N/A

4. Responsabilidad

4.1 Cuia de turismo

5. Tiempo

10 minutos

6. Acciones

6.1 Utilizar los Ultimos minutos del tour para hacer
un resumen del mismo y atender cualquier
duda o interogante que haya quedado
entre los turistas.

6.2Cumplirconelhorarioy elitinerario establecido.

6.3 Verificar que los turistas no hayan dejado
objetos personales en la unidad del transdel
fransporte turistico antes de despacharla.

6.5 Informar a la agencia operadora del tour el
término del mismo.

7. Modificaciones

N/A

9. Distribucién

Manual de Agencias de Viagjes

10. Flujograma
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Cumplir con el horario
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pertenencia.




CHECK LIST: ACTIVIDAD DEL GUIA DE TURISMO

Fecha: Responsable:

CRITERIOS A VERIFICAR | Sl | NO | NA | Puntos |

¢El guia esta certificado por el INGUAT?

¢El guia llego temprano a revisar el bus?

¢El guia siguid un procedimiento de bienvenida
hacia el turista?

¢El guia siguid un protocolo de conduccion
con el grupo?

¢El guia redlizo la despedida del tour?

JEl guia reviso el bus antes de retirarse?

¢El guia llama a la agencia para indicar que el
tour termino?




CHECK LIST: ACTIVIDAD DEL GUIA DE TURISMO

Fecha:

CRITERIOS A VERIFICAR

¢ La empresa dispondrd, como minimo, de los
siguientes seguros?
Seguro de responsabilidad civil
Seqguro de riesgos combinados
Seguro obligatorio de vicijeros

¢Estén planificadas  previamente  las  rutas,
definidas las  responsabilidades  para su
realizacion y estén  actualizadas a medida
que cambien las circunstancias en las que se
realizé el primer diseno?

¢Se encuentra documentada y lo mds
detalloda posible la peticion hecha por
el cliente en cuanto a las caracteristicas,
objetivos, necesidades y expectativas del
vigje?

La empresa deberd tener definido para

los conductores, guias v el personal de

asistencia:
Informacion para cada uno de los
itinerarios, incluyendo informacion  de
los lugares turisticos, distancias entre
lugares, visitados, etfc.
Politicas de actuacion respecto de las
incidencias mas comunes (enfermedades,
problemas con los fransportes, efc.)

El conductor se deberd presentar con, al
menos, quince minutos de adelanto en el punto
de recogida (hall del hotel, aeropuerto, etc.)
con un letrero identificativo con el nombre de
/los clientes / o el grupo, o segun lo indicado
en el contrato.

N

Responsable:

NO

N/A

Puntos




VI. Criterios especificos
para auditorias de
certificacion de

Calidad Turislica




Criterios especificos para operadoras
de turismo

1. AREA DE OFICINAS TOUR OPERADORES

1.1 ¢Se encuentra inscrito en -INCUAT-
1.2 ¢Se cuenta con un rotulo que identifique las oficinas y esta
en buen estado?

1.3 La Tour Operadora cuenta con imagen corporativa (hojas
membretadas, facturas oficiales, sobres y documentacion con el
logotipo de la empresa, etc)

2.1 ¢Las llamadas son contestadas antes del tercer tono?

2.2 (Se tiene un procedimiento de saludo al contestar la llamada
2.3 ¢!Nombre de la empresa/saludo?

2.4 ¢!Nombre del empleado/en qué puedo ayudarle?

2.5 ¢Se cuenta con un formato de  seguimiento de clientes?

2.6 {Se cuenta con una evaluacion de servicios del cliente?

2.7 ¢Se brinda la informacion adecuada de todos los servicios de

forma inmediata durante la llamada?

2.8 {Se cuenta con un formato donde se toman los datos del cliente

para enviar informacion posterior a la llamada?

2.9 ¢{la cofizacion o informacion es enviada como méaximo 24hrs

después de haber sido solicitada?

2.10 ¢Se cuenta con un catdlogo disponible de todos los servicios
contando precios y especificaciones, para darlas de forma
inmediata cuando se solicite por teléfono?

2.11 ¢No se hace esperar al cliente con informacion o se atiende a
ofro posterior de contestar la llamada?

3. SERVICIO EN OFICINA

3.1 ¢la oficina cuenta con la climatizacion adecuada para el
ambiente (temperatura alta / baja)?

3.2 {Se cuenta con salas o sillas donde el cliente pueda esperar a
ser atendido?
3.3 ¢Las paredes de la oficina estan limpias y en buen estado?

3.4 ¢los escritorios o mobiliario de atencion al cliente estén
ordenados y en buen estado?

3.5 ¢El empleado cuenta con uniforme de la empresa?
3.6 ¢El empleado tiene una apariencia limpia y adecuada?

3.7 LEl empleado cuenta con un procedimiento de bienvenida para
el cliente y atencion?

3.8 ¢El empleado llena una ficha de informacion del cliente para
posteriormente enviarle informacion?

3.9 {Cada empleado cuenta con un equipo adecuado para ofrecer
el servicio?




3.10 ¢Cuenta con una politica de garantia del servicio que le
ofrezca respaldo al cliente?

3.11 ¢Cuenta con servicio de pago POS o estén asociados a pagos
con tarjeta de crédito?
3.12 {Cuenta con pagina web para promover sus servicios?

3.13 ¢Se cuenta con material de opoyo como mapas, trifoliares e
informacion de los servicios que prestan?

3.14 ¢Se cuenta con un contrato estandarizado para los clientes?

3.15 ¢Se cuenta con una politica documentada de cancelacion del
servicio?

3.16 ¢{Se cuenta con un formato que recoja informacion del servicio
en oficinas centrales?

3.17 ¢Se cuenta con un formato que recoja informacion del servicio
de transporte?

3.18 ¢Se cuenta con un formato que recoja informacion del servicio
de los guias de turismo?

3.19 {Se cuenta con un procedimiento para poder dar a conocer
todos los rubros que serén cobrados en el servicio?

3.20 lla empresa cuenta con una factura estandarizada con
logotipo que se le da al cliente al cancelar?

3.21 ¢{Se cuenta con un procedimiento para asesorar al cliente
durante el servicio si tiene alguna complicacion o percance?

3.22 ¢Se cuenta con una persona  encargada  para  darle
seguimiento al servicio las 24hrs?

3.23 ¢Se cuenta con un seguro en la empresa en caso de percances
como seguro de fransporte, seguro de viajeros etc.?

3.24 {Se cuentan documentadas por escrito las rutas que se toman en
los tours cuando se utiliza transporte dentro de la ciudad?

3.25 ¢Se cuentan documentados todos los tours con distancias en
KM, horas de transcurso de viaje?

3.26 ¢Se cuenta con una ficha con todos los datos del cliente
durante el viaje por cualguier percance o informe de solicitud
especial que haya solicitado?

3.27 ¢Se redliza una encuesta después del servicio?

4. ASPECTOS GENERALES

4.1 ¢La empresa cuenta con un procedimiento para dar seguimiento
al turista en el momento que este, se encuentre utilizando el
servicio?

4.2 (Se le da seguimiento por parte del asesor de ventas al cliente
mientras este se encuentra recibiendo el servicio, a fravés de
coreos electronicos y otros?

4.3 ¢Se le brinda al turista el numero telefonico del asesor de ventas
para que se comunique con él en cualquier momento del dia en el
que esté utilizando el servicio?

4.4 (Cuenta con television y equipo de sonido para distancias largas?

4.5 (Cuenta con Contfroles de Calidad para la supervision de
prestacion de servicios en los casos de:

46 La empresa cuenta con confroles para la supervision de
prestadores de servicios en los casos de:

4.6.0 Hoteles (formato)

4.6.a Restaurantes (formato)

4.6.a Cuias de Turistas (formato)

S

NO

N/A

Puntos



4.7 ¢!la Agencia o Tour operadora cuenta con un formato donde
registra todos los tours que realizan diario o durante la semana?

48 ¢la Agencia o Tour operadora cuenta con un formato donde
especifica con fechas y horas donde se reune con el cliente, hora
de las visita a cada destino o sitios de interés y alimentacion del tour
que realiza en el dia?

4.9 ¢la Agencia o Tour operadora después de hacer adquirido el
servicio le informa al cliente los horarios de transportes, los
lugares de encuentro en el fransporte, guia u otros a fravés de un
documento donde lo informe al cliente?

4.10¢La Agencia o Tour operadora cuenta con una ficha donde
le informa al Cuia de turista o encargado del grupo: el punto
de encuentro, piloto asignado y tipo de vehiculo, el numero y el
nombre del turista o los integrantes del grupo?

411 la Agencia o Tour operadora cuenta con un procedimiento
para apoyar al cliente si tiene un problema con una aerolinea?

5. TRANSPORTE

3.1 ¢Estainscrito en INGUAT?

3.2 ¢Estéainscrito en la DGT?

5.3 ¢Se lleva un control de servicio de fajas como frenos del vehiculo?
5.4 ¢Se lleva un registro diario de limpieza del transporte?

5.5 ¢Se lleva un control de filtros, aceite, traccion trasera del vehiculo?

3.6 ¢Se cuenta con un control de chequeo antes de salir a realizar
un vicje?

5.7 {los conductores cuentan con la papeleria y experiencia
adecuada segun la ley para conducir el vehiclo?

5.8 {Se cuenta con una evaluacion de servicios del cliente?

3.9 {Se presenta el piloto 15 minutos antes en el area de abordaje
de los clientes?

5.10 ¢Se cuenta con equipo de soporte en caso de desperfectos
mecanicos?

5.11 ¢Se cuenta con un plan de emergencia si se diera el caso de
desperfectos mecanicos?

5.12 ¢Se cuenta con llanta de repuesto en buen estado?

5.13 ¢los asientos del tfransporte se encuentran en buen estado,
limpios, con ausencia de aguieros en los cojines?

3.14 ¢los empaqgues de las ventanas se encuentran limpios y en buen
estado?

5.15 ¢Cuenta el transporte con aire acondicionado en buen estado
y en funcionamiento?

5.16 ¢los vidrios de las ventanas estan sin agujeros?

5.17 ¢los vidrios de las ventanas estan limpios?

5.18 ¢El conductor cuenta con uniforme de la empresa?

3.19 ¢La apariencia del conductor es limpia 'y con aseo personal?
3.20 ¢kl conductor se encuentra identificado?

5.21 ¢El conductor da la bienvenida al cliente al abordar el bus?

Sl

NO

N/A

Puntos



N NO

5.22 ¢El conductor da la despedida al cliente al retirarse de el bus?

5.23 {Laempresa cuenta con una poliza de seguro contra accidentes?

524 llos conductores cumplen los itinerarios establecidos, segin
formato de control de entrada y salidas?

5.25 ¢El vehiculo es seleccionado de acuerdo al destino (formato
destino: Vehiculo/Fecha)?

5.26 ¢El conductor se mantiene cerca del vehiculo por cualquier
necesidad que requieran los tripulantes?

5.27 ¢El conductor mantiene el vehiculo limpio, antes y durante el vicje?

5.28 {Cuenta con equipo de sonido y micréfono para brindar
informacion al pasajero?

5.29 ¢Cuenta con procedimientos en caso de emergencia, retrasos,
percances entre otros?

5.30 ¢los conductores conocen y aplican los procedimientos en
caso de emergencia, retrasos, percances entre otros?

5.31 Si se realizan reconidos en distancias extensas, {Se cuenta con
tv, dvd y peliculas para que el cliente se entretenga?

5.32 ¢Si se presentard un desperfecto en el vehiculo la empresa lo
sustituye con ofro (formato)?

5.33 ¢{Cuenta con cortinas laterales para cubrir las ventanas?

5.34 {Cuenta con un plon de limpieza del bano con horarios
establecidos?

5.35 ¢Cuenta con servicio de bano en buen estado y limpio,
recipiente de basura y lavamanos, dispensador de jobodn y papel
higiénico?

5.36 ¢los asientos cuentan con cinturones de seguridad?

5.37 ¢El vehiculo cuenta con equipo (tricket, caja de heramientas,
llaves para cambiar las llantas)?

5.38 ¢El vehiculo cuenta con un extintor?
5.39 ¢El vehiculo cuenta con bolsas y recipiente de basura?

5.40 ¢El vehiculo cuenta con indicadores de luz en los escalones y
pasillo?

5.41 ¢El vehiculo cuenta con un equipo de limpieza para los
vehiculos?

5.42 ¢EL transporte No realiza paradas que no tengan asignadas,
No realiza paradas durante el tour en lugares de compras?

543 ¢las rtas de todos los tours se encuentra descritas en un
documento?

5.44 (Se cuentan con rutas alternas en el caso que la ruta principal
cuente con un dono o percance?

5.45¢los pilotos conocen las rutas oficiales y altemas ya descritas
por la Tour Operadora en caso de un percance o dano de la
caretera?

3.46 UEl piloto ofrece apoyo para el traslado del equipaje dentro
de la unidad durante el tour o al finalizar?

5.47 ¢kl piloto solicita al guia que le entregue las encuestas de
servicio para trasladarlas a la tour operadora?

N/A

Puntos



6. GUIA DE TURISTAS

6.1 ¢El guia cuenta con la acreditacion de INCUAT que lo hace
guia oficial de turistas?

6.2 {La apariencia del guia es limpia y cuenta con aseo personal?
6.3 ¢El guia llega temprano a revisar el bus?

6.4 ¢El guia cuenta con un procedimiento de bienvenida al cliente?

6.5 ¢El guia da informacion en general de horas de comidas, horas
de distancia en el viaie, servicios, horas de espera dentro de los
destinos turisticos, medidas de seguridad y reglas dentro de las
areas?

6.6 ¢El guia esta identificado por la empresa?
6.7 ¢El guia mantiene un vocabulario adecuado y cortes durante el
franscurso del viaje?

6.8 ¢El guia evita hacer comentarios negativos del pais con el fin de
valorar y respetar la nacion?

6.9 ¢El guia guarda la distancia del cliente sin tratarlo de manera
muy cercana o sobrepasando la confianza de forma de faltarle el
respeto o incomodarlo?

6.10 ¢El guia vela por la Salud y Seguridad del turista?

6.11 ¢El guia cumple con los tiempos establecidos en los recorridos
de manera que permite conocer adecuadamente los destinos
segun itinerario vendido?

6.12 ¢Se cuenta con un protocolo de conduccion con el grupo?
6.13 ¢El guia realizo la despedida del tour?
6.14 ¢El guia reviso el bus antes de retirarse?

6.15 ¢El guia lloma a la agencia para indicar que el tour termino?
6.16 {Se cuenta con un plan en caso de emergencia, desperfecto
mecanico etc.?

6.17 ¢El guia cuenta con datos telefénicos en caso de emergencia,
desperfectos mecanicos etc.?

6.18 El guia utiliza el equipo necesario dentro del bus como:
Microfono o rotulos que guien al turista para ubicarlo en el tour?

6.19 ¢El guia ofrece informacion de lugares a visitar al inicio del tour?

6.20 ¢El guia es especializado en el tema del tour?

6.21 ¢El guia cuenta con la acreditacion de INCUAT que lo hace
guia oficial de turistas?

6.22 ¢La apariencia del guia es limpia y cuenta con aseo personal?
6.23¢El guia estd identificado por la empresa?

6.24 ¢El guia de Turismo llega al lugar de encuentro con el turista o
el grupo puntual?

6.25 ¢EL guia antes de iniciar el tfour comprueba que el transporte
se encuentre limpio; dareas en buen estado: asientos, coredor,
ventanas, bano, microfono y aire acondicionado y que cuente
con extinguidor y botiquin?

6.26 ¢El guia cuenta con el material necesario para realizar el tour
(tickets y dinero para ingresos a los destinos turisticos, itinerario y/o
programa’?

Sl

NO

N/A

Puntos



6.27 Bl guia ofrece un resumen previo todos de lugares a visitar al
inicio del tour?

6.28 ¢Verifica el nimero de turistas que fiene a su cargo?

6.29 ¢El guia utiliza el microfono para ofrecer la informacion dentro de
la unidad de trasnporte para iniciar el tour?

6.30 ¢El guia cuenta con un procedimiento de Bienvenida?

6.31 ¢El guia informa al grupo o al turista tipo de vestimenta necesarig,
equipaie, tramites, documentos?

6.32 ¢kl guia da informacion en general de horas de comidas, horas de
distancia en el vigje, servicios, horas de espera dentro de los
destinos turisticos?

6.33 ¢El guia informa que se cumplon normas de seguridad y restricciones
sobre temas de conservacion y mantenimiento  dentro de los
destinos a Visitar?

6.34 ¢El guia da a conocer informacion al inicio del Tour informacion
sobre el pais en general, economia, division geografica, extension
tenitorial, poblacion ete, durante el raslado del sitio o destino de
interés?

6.35 ¢El guia recomienda al turista tasas cambio actualizadas y lugares
de cambios como también describe monedas y billetes?

6.36 ¢El guia da a conocer informacion precisa y breve de los diversos
puntos de inferés que se pueden observar durante el fraslado del
sitio o destino de interés?

6.37 ¢Redliza la explicacion del atractivo turistico de forma amena, clara
y precisa?

6.38 (Redliza la explicacion del atractivo turistico  brindando  una
informacion real y actualizada sobre los datos historicos, culturales
o naturales que represente el destino?

6.39 {Conoce todas las caracteristicas y condiciones que presenta el
lugar o destino turistico?

6.40 ¢Verifica la presencia de todos los turistas en el lugar para iniciar
la explicacion?

6.41 ¢El guia utiliza el equipo necesario para ser identificado como
gupo dentro del destino o sitio turistico (como lo son rofulos,
carteles, microfonos portaties o audiculares etc.)?

6.42 ¢NVerifica el nimero de turistas al concluir el tour en el destino?

6.43 ¢(Verifica el nimero de turistas a su cargo en el trasporte cuando
se retiren del destino?

6.44 ¢Nerifica que el turista cumpla y respete las normas de seguridad y
conservacion del destino?

6.45 ¢Siincluye alimentacion el paguete adquiido por el Turista, el guia
proporciona toda la informacion como: meny, mesas asignadas,
bebidas incluida, tipo de servicios buffet?

6.46 ¢Si el Tour incluye hospedaije el guia se presenta en recepcion y
solicita los numeros de habitacion y supervisa la asignacion de
llaves, el check-in y check-out?

6.47 ¢El guia solicita llamadas de servicio de despertador para el grupo
o turista en el caso que el tour se redlice al siguiente dia después
de su llegada?

6.48 UEl guia supervisa la calidad de los servicios prestados de los
hoteles o restaurantes?

6.49 ¢El guia cuenta con un procedimiento si surge algin problema
como danos de caneteras, trafico, huelgas, refrasos, etc.?
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6.50 ¢El guia cuenta con un procedimiento si surge algin problema
como danos de careteras, rafico, huelgas, refrasos, etc.?

6.51 ¢El guia cuenta con un contacto directo del tour operador por el
que fue confratado en caso de emergencic, desperfectos
mecanicos efc?

6.52 ¢El guia asesora en casos de emergencia al turista o informa @
la agencia quien lo contrato de el percance velando por la Salud
y Seguridad del turista?

6.53 ¢El guia mantiene constante comunicacion con la Agencia o
Tour Operadora?

6.54 (Asesora y apoya al turista en coso de robo o perdida de
documentos y lo acompana a realizar la denuncia respectiva?

6.55 ¢El guia se comunica constantemente con el grupo o turista que se
le asigno ante cualquier consulta, duda o problema que se de
dentro del tour?

6.56 ¢El guia apoya al turista en la traduccion del idioma si fuere
necesario?

6.57 lFomenta el opoyo de la comunidod y sostenibilidad
promoviendo suvenires realizados por comunidades o artesanos
locales?

6.58 ¢Apoyala conservacion del patrimonio cultural y natural informando

la ilegalidad de sustraer bienes de este tipo fuera del Pais, para
usos comerciales, colecciones o de contrabando?

6.59 (Bl guia supervisa que se cumplan nomas de seguidad y
restricciones sobre temas de conservacion y mantenimiento dentro
de los destinos a visitar?

6.60 (El guia recomienda al tuista restaurantes de gastronomia
Guatemalteca, restaurantes con un servicio de calidad, lugares de
diversion, espectdculos, entretenimiento noctumo, propinas?

6.61 ¢El guia redliza paradas durante el tour para utilizar los servicios
sanitarios 0 compras que estan estipulaodos en el tour?
6.62 {Se cuenta con un protocolo de conduccion con el grupo?

6.63 ¢El guia mantiene un comportamiento ético en el cual no establece
ningun tipo de postura sobre creencias politicas, religiosas, temas
raciales entre ofros que generen un conflicto personal en el tour?

6.64 ¢El guia no consume bebidas alcohdlicas o drogas que afecten el
desempeno de su trabajo ante los turistas?
6.65 UEl guia no fuma cigarrillos de ningdn tipo ante los turistas?

6.66 UEl guia no vende ni ofrece ofro servicio adicional para lo cual fue
contratado?

6.67 UEl guia se compromete con la empresa a cumplir con los servicios
sin hacer cancelaciones de ultimo momento?

6.68 ¢El guia no sugiere o propicia visita adicionales a lugares de baja
calidad provocando un cambio en el itinerario con la finalidad de
obtener utilidades en comisiones adicionales?

6.69 ¢El guia no exige una propina adicional incomodando al turista
que ya pago por sus servicios esto es opcional de cada cliente?

6.70 ¢El guia no se expresa mal de la empresa que lo confrato?

6.71 ¢El guia no exige una propina adicional incomodando al turista
QUE ya pago por sus servicios esto es opcional de cada cliente?

6.72 ¢El guia no se expresa mal de la empresa que lo contrato?
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6.73 ¢El guia no exige una propina adicional incomodando al turista
Qque ya pago por sus servicios esto es opcional de cada cliente?

6.74 ¢El guia no se expresa mal de la empresa que lo contrato?

6.75 ¢El guia no ofrece servicios mas baratos lo cual provoca una
competencia desleal?

6.76 ¢El guia mantiene un vocabulario adecuado y cortes durante el
franscurso del viaje?

6.77 ¢El guia evita hacer comentarios negativos del pais con el fin de
valorar y respetar la nacion?

6.78 ¢El guia guarda la distancia del cliente sin fratarlo de manera muy
cercana o sobrepasando la confianza de forma de faltare el
respeto o incomodarlo?

6.79 ¢El guia fraslada las  encuestas de servicio al cliente prestadas
en el Tour al turista © grupo para conocer si se cumplio con lo que
fue contratado?

6.80 ¢El guia redlizo la despedida del tour?
6.81 ¢{Cumple con el horario y €l itinerario establecido?

6.82 ¢El guiarevisa en la unidad de fransporte que el grupo o el turista no
haya olvidado ningun articulo personal y si lo encuentra lo
comunica a la agencia? (Se enfrega un pequeno formato que
entrega a la agencia o Tour operadora para confimar que se
redlizo el procedimiento)

6.83 UEl guia enfrego las encuestas al piloto para que  posteriormente
se entregue a la agencia o tour operadores?
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Instituto Guatemalteco de Turismo -INGUAT-
7° Av. 1-17 zona 4, Centro Civico
Programa de Calidad Turistica

Tel 2421-2800 ext. 4130

e-mail: calidad.turistica@inguatgob.gt
www visitguatemala.com £ [»]E]
www.geovisitguatemala.com

Instituto Guatemalteco de Turismo
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