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RESUMEN EJECUTIVO 

La crisis sanitaria causada por el COVID-19 generó un impacto notable en el sector 

turístico a nivel global, lo que llevó a los tour operadores a reinventarse para afrontar 

la drástica disminución de la demanda y adaptarse a nuevas normativas sanitarias. En 

este contexto, el presente informe se centra en la evolución del tour operador Venturia 

Paracas en el periodo postpandemia y propone un plan de mejora para sus procesos de 

reservas y operaciones, con el fin de optimizar su eficiencia y garantizar una 

experiencia más satisfactoria para los clientes. Mediante un enfoque tanto cualitativo 

como cuantitativo, basado en encuestas dirigidas al personal clave del área de 

operaciones, se identificaron varios desafíos. Entre ellos, la falta de sistematización en 

la gestión de reservas, las demoras en los tiempos de respuesta y una estructura 

organizativa poco definida. Para abordar estas cuestiones, se propone un plan de 

mejora que sigue el método Deming (PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar). Este 

proyecto contempla la adopción de un sistema integral de gestión interna, diseñado 

para unificar y optimizar la administración de reservas y cotizaciones, la creación de 

un puesto de Jefe de Reservas y Cotizaciones para optimizar la distribución de tareas 

y reducir los tiempos de respuesta, la capacitación continua del personal en 

herramientas digitales y en la gestión eficiente de la demanda, así como la definición 

de indicadores clave de desempeño (KPIs) que permitan evaluar el cumplimiento de 

los objetivos y realizar ajustes estratégicos. Asimismo, se destaca la importancia de 

llevar a cabo evaluaciones periódicas para asegurar la sostenibilidad de los cambios 

implementados y fortalecer la comunicación y colaboración interna entre los diferentes 

departamentos de la empresa. En conclusión, la propuesta de mejora presentada tiene 

como finalidad aumentar la competitividad de Venturia Paracas en el mercado 

postpandemia, a través de una optimización operativa, la digitalización y una mejor 

gestión organizativa, garantizando así su crecimiento sostenible y la satisfacción de 

sus clientes. 

 

  

Palabras clave: Tour operadores, reinvención, plan de mejora, método DEMING. 



NOTA 

El contenido de la investigación no se encuentra disponible 

en acceso abierto por determinación de los 

propios autores, en concordancia con en el Texto Integrado 
del Reglamento RENATI (artículo 12), la Directiva N°048-2020-
CONCYTEC-P que regula el Repositorio Nacional Digital de 
Ciencia, Tecnología e Innovación de Acceso Abierto (ALICIA) 
administrado por el pliego Consejo Nacional de Ciencia, 
Tecnología e Innovación Tecnológica - CONCYTEC y la Ley N°
29733, Ley de Protección de Datos Personales.
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