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RESUMEN 

El gobierno peruano declara el estado de emergencia y el aislamiento obligatorio el 16 de 

marzo de 2020, lo cual restringe los servicios y operaciones turísticas de las agencias de 

viajes y conduce al cierre inminente de las fronteras. Durante esta etapa inicial de la 

primera ola de la pandemia, se registra el primer caso de COVID-19 en Puno, 

protagonizado por una turista mexicana hospedada en un hotel local. Debido al rápido 

aumento de contagios y pérdidas humanas en todo el país, el Estado decide ampliar y 

prolongar la emergencia sanitaria hasta la fecha actual. En este contexto, el objetivo del 

estudio es determinar los impactos de la reactivación económica de las agencias de viajes 

en la ciudad de Puno durante la crisis del coronavirus. La metodología empleada es de 

enfoque cuantitativo, con un enfoque exploratorio-descriptivo y un diseño no 

experimental. En cuanto a los resultados y conclusiones principales, se constata que los 

impactos de la reactivación económica de las agencias de viajes en este contexto son 

significativos predominantemente negativos en un 70%. En este sentido, se observa un 

progreso gradual en la reactivación económica del sector turístico de Puno antes, durante 

y después de la crisis de la COVID-19. 

Palabras Clave: Coronavirus, Crisis, Impactos, Reactivación, Turismo. 
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ABSTRACT 

The Peruvian government declared a state of emergency and mandatory isolation on 

March 16, 2020, which restricted the services and tourism operations of travel agencies 

and led to the imminent closure of borders. During this initial stage of the first wave of 

the pandemic, the first case of COVID-19 was recorded in Puno, involving a Mexican 

tourist staying at a local hotel. Due to the rapid increase in infections and loss of human 

lives throughout the country, the government decided to extend and prolong the health 

emergency until the current date. In this context, the objective of the study is to determine 

the impacts of the economic reactivation of travel agencies in the city of Puno during the 

coronavirus crisis. The methodology employed is a quantitative approach, with an 

exploratory-descriptive focus and a non-experimental design. Regarding the main results 

and conclusions, it is evident that the impacts of the economic reactivation of travel 

agencies in this context are significant, predominantly negative in a 70%. In this sense, 

there is a gradual progress in the economic reactivation of Puno's tourism sector before, 

during, and after the COVID-19 crisis. 

Keywords: Impacts, Reactivation, Tourism, Coronavirus, Crisis. 
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CAPÍTULO I 

INTRODUCCIÓN 

En el mes de mayo del año 2020, el gobierno central a través del DS 080-2020-

PCM inicia con la reactivación económica de las actividades suspendidas por el Covid-

19 y estado de emergencia en fases y rubros correspondientes; es en la fase 4 donde se 

autoriza las operaciones y comercialización turística de las agencias de viajes y turismo, 

sin embargo, por las prórrogas del estado de emergencia, dichas empresas no pudieron 

reactivarse económicamente en los plazos establecidos. 

Han transcurrido 2 años con 4 meses, desde las primeras medidas de reactivación 

económica en el Perú, y precisamente en este periodo el Ministerio de Comercio Exterior 

y Turismo y otros gabinetes también han implementado medidas y estrategias de 

reactivación turística en el contexto del coronavirus y beneficio de las agencias de viajes 

y turismo, como el FAE Turismo, Reactiva Perú, Turismo Emprende y Guiando al 

Turismo a la Reactivación. 

En ese contexto, la agencias de viajes de la ciudad de Puno pasaron por cuatro 

fases de crisis, en la fase reducción, se identifican los riesgos, peligros, amenazas e 

impactos, recolectando datos e informándose y estableciendo políticas de seguridad para 

anticiparse a los problemas, en la  fase de preparación se conocen y evalúan los riesgos e 

impactos de la Covid-19 para mitigar las situaciones de desastre que puedan producirse 

en el futuro, en la fase respuesta, se presentan las consecuencias de la crisis. Y en la fase 

de recuperación, se reanudan las operaciones comerciales de las agencias con la capacidad 

de resistencia y resiliencia ante la situación adversa del coronavirus.  

Por ello, la investigación está estructura de la siguiente manera: 
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Capítulo I, se fundamenta el planteamiento del problema considerando la realidad 

y que por medio de la formulación del problema de una interrogante principal y dos 

específicas, se formula la hipótesis para la consecución de los objetivos. 

Capitulo II, se trabaja la revisión de la literatura, con base a los antecedentes a 

nivel internacional, nacional y local, describiendo, analizado y fundamentando el 

respectivo marco teórico y conceptual de la tesis.   

Capítulo III, la tesis se encamina mediante la metodología correspondiente, el 

ámbito de estudio, periodo de duración, material utilizado, población y muestra de 

estudio, método estadístico, variables, técnicas e instrumentos de recolección de datos.   

Capitulo IV, presenta los resultados de la tesis, discusión y propuesta de 

reactivación económica de las agencias de viajes y turismo.  

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

El coronavirus en el contexto mundial ha generado una crisis sanitaria sin 

precedentes, originando la pérdida de vidas humanas e impactos económicos negativos 

de grandes dimensiones hacia el sector turístico.  

Según la Organización Mundial del Turismo (OMT, 2021), el turismo receptivo 

registró una disminución del 74 %, al pasar de 1, 454 millones de turistas internacionales 

en el año 2019 a 380 millones en el año 2020, lo que representa un flujo negativo que 

representa pérdidas millonarias en dólares. En términos de empleabilidad, el sector 

turístico se ha visto afectado por la crisis del coronavirus, este impacto representa una 

caída del 80%, siendo 11 veces mayor, y crisis financiera a nivel mundial (OMT, 2021). 

En el Perú, tras el inicio del peligro sanitario, el gobierno nacional adoptó medidas 

contingentes para aminorar los consecuencias de la Covid-19,  las medidas incluyeron el 
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cierre de los puestos de control fronterizo, suspensión de vuelos, inmovilización 

obligatoria de la ciudadanía; generando impactos negativos en la oferta y la demanda 

turística, lo que resultó a una grande afectación a la actividad turística de los destinos 

turísticos del Perú, con la consecuente pérdida de empleos, cierre de empresas turísticas 

y crisis económica.   

Para el caso de la región Puno, las disposiciones establecidas por el gobierno de 

turno, impactó negativamente al sector turístico y los trabajadores de los hoteles, 

restaurantes, empresas de transportes, entre otros, específicamente, en las agencias de 

viajes se generó una incertidumbre y desesperación por parte de los guías de turismo, 

personal del área de ventas y reservas, operaciones y, sobre todo, de los empresarios.  

En ese contexto, el 30 de diciembre del 2020 se promulga la Ley N°31103, 

declarando a nivel nacional la reactivación económica del turismo y medidas para el 

desarrollo sostenible, determinando acciones para la reactivación turística producto de los 

efectos del coronavirus. Siendo de irrestricto cumplimiento la presente ley, mediante la 

Resolución Viceministerial N°0004-2021- MINCETUR/VMT que aprueba la estrategia 

nacional de reactivación del sector turismo 2021 – 2023.  

Ante este escenario, se evidencia la lenta reactivación económica y turística de las 

agencias de viajes de la ciudad de Puno, debido al inadecuado proceso de las cuatro fases 

de la gestión de crisis en las empresas turísticas; lo cual incide negativamente en la 

reactivación económica de las agencias de viajes.  

Por lo basado, el planteamiento del problema da respuesta a las siguientes 

preguntas: 
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1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. Pregunta general  

¿Cuáles son los impactos de la reactivación económica de las agencias de 

viajes durante el contexto del coronavirus? 

1.2.2. Preguntas específicas  

- ¿Cuáles son los impactos de la reactivación turística en las agencias de viajes de 

la ciudad de Puno? 

- ¿Cuáles son las fases de la gestión de crisis de las agencias de viajes de la ciudad 

de Puno? 

- ¿Cuáles son las estrategias de reactivación económica para las agencias de viaje y 

turismo de la ciudad de Puno? 

1.3. HIPÓTESIS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.3.1. Hipótesis general 

Los impactos de la reactivación económica de las agencias de viajes durante 

el contexto del coronavirus son significativos en cuanto a las medidas y estrategias 

establecidas por el gobierno central.  

1.3.2. Hipótesis especificas 

- Los impactos de la reactivación turística en las agencias de viajes de la ciudad de 

Puno son reveladores en cuanto al factor social, económico y turístico. 

- Las fases de la gestión de crisis de las agencias de viajes de la ciudad de Puno son 

proactivas y reactivas en las etapas de reducción, preparación, respuesta y 

recuperación.  
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- Las estrategias de reactivación económica son favorables para las agencias de 

viajes y turismo de la ciudad de Puno. 

1.4. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 

A nivel científico y académico, la tesis cumple con lo estipulado en el reglamento 

del Vicerrectorado de Investigación de la UNAP y las líneas de investigación de la 

Escuela Profesional y Turismo. Esto implica que el trabajo es relevante dentro del ámbito 

académico y contribuye al desarrollo del conocimiento en el campo del turismo. La 

investigación se enfoca en el campo turístico, lo cual permite analizar los impactos de la 

reactivación económica de las agencias de viajes en el contexto del coronavirus. La tesis 

puede proporcionar información valiosa sobre las estrategias y políticas necesarias para 

revitalizar este sector particular y el proceso de la investigación científica. En cuanto a la 

justificación teórica, el trabajo enriquece la literatura y el marco teórico para el sector 

académico. Finalmente, la tesis aporta nuevos hallazgos científicos de valor e interés para 

las agencias de viajes y turismo de la ciudad de Puno, proporcionando nuevos 

conocimientos, contribuyendo a la literatura existente y ayudando a informar las 

decisiones y estrategias en el sector turístico. 

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

1.5.1. Objetivo general 

Determinar los impactos de la reactivación económica de las agencias de 

viajes durante el contexto del coronavirus. 

1.5.2. Objetivos específicos 

- Conocer los impactos de la reactivación turística de las agencias de viajes de la 

ciudad de Puno.  
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- Conocer las fases de la gestión de crisis de las agencias de viajes de la ciudad de 

Puno. 

- Proponer estrategias de reactivación económica para las agencias de viajes de la 

ciudad de Puno. 
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CAPÍTULO II 

REVISIÓN DE LA LITERATURA 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN  

2.1.1. Internacionales  

Pastor y Rivera (2022) en su artículo científico analizó la situación de las 

agencias de viajes en España y proponer un manual de buenas prácticas para su 

recuperación. Para ello, se realizó una encuesta en línea a un total de 726 agentes de 

viajes. El estudio demuestra que el escenario de la actividad turística de las agencias 

de viajes es su punto de inflexión para producir un cambio en el mercado turístico 

que abarca el aspecto de la innovación turística en el ámbito tecnológico hasta la 

comercialización del producto turístico, pasando por el cambio de modelo de 

negocios. En cuanto a los resultados, los investigadores proponen un modelo 

reactivación de las agencias de viajes post Covid-19. 

Alonso et al. (2021) en la tesis se centra en las estrategias de reactivación 

económica del sector turístico de la ciudad de Paipa, para describir y explorar cuáles 

son aquellas experiencias de viaje que les interesa vivir a potenciales turistas post 

coronavirus; a través de las encuestas efectuadas a la población de estudio propone 

algunas estrategias enfocadas en la reactivación del sector turismo del municipio de 

Paipa - Boyacá. La tesis es enfoque cuantitativo – cualitativa y diseño no 

experimental.  

Padilla et al. (2021) en el artículo científico “Crisis y reactivación turística en 

tiempos de Covid-19. Cámara de turismo provincia de Pastaza” realizó un 

diagnóstico situacional que identifica la problemática económica, desempleo y 
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estrategias para la reactivación económica en la Cámara de turismo provincia de 

Pastaza. Para ello, se utilizó el método cuantitativo y cualitativo. Los resultados 

determinan las pérdidas económicas, obligaciones con proveedores y aforos 

reducidos en atención. También se resalta las alianzas estratégicas a través de la 

búsqueda del sello internacional Safe Travel. Los investigadores concluyen que los 

despidos masivos, deudas, deberes financieros, el cierre de actividades y la apertura 

de la actividad turística se encamina a paso lento a excepción de la gastronomía. 

Vega et al. (2021) en su artículo científico describió el impacto de la Covid-

19 en el turismo de Latinoamérica y El Caribe. Es un trabajo de observación, 

descriptivo y transversal. Referente a los resultados, los investigadores presentan un 

índice para análisis de los impactos de la Covid-19 en la actividad turística, 

enfocándose en el grado de recuperación respecto al tiempo normal sin la Covid-19. 

Asimismo, en el artículo se muestra que los países más afectados fueron Argentina, 

Perú, Brasil, Chile, Ecuador y México por Covid-19. Se concluye que la pérdida en 

los países de Latinoamérica y el Caribe se evidencia por el bajo y nulo arribo de 

turistas, por lo que es notable el efecto e impacto negativo hacia la economía de esas 

naciones.   

2.1.2. Nacionales 

Baca (2021) en su tesis de pregrado diagnóstica la actividad turística del 

distrito de Mollepata – Cusco durante el contexto de la Covid-19. El enfoque de la 

tesis es cuantitativo, tipo descriptiva, diseño no experimental – transversal. Utiliza 

las encuestas estructuradas para la recolección de los datos. Concluye que los 

operadores turísticos durante el Covid-19 del distrito de Mollepata no realizaron los 

esfuerzos conjuntamente con los organismos públicos y privados para coadyuvar a 

la reactivación económica del turismo y desplazamiento de los visitantes. 
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Apolitano (2021) en la tesis de la gestión de crisis de las agencias de viajes y 

turismo ante la Covid 19, identifica y evalúa las acciones realizadas por las agencias 

de viajes de la ciudad de Trujillo considerando los planes de acaecimientos y 

circunstancias. El trabajo es de enfoque deductivo – inductivo, analítico-sintético y 

método etnográfico. Presenta un modelo de gestión de crisis como resultado 

principal. En el estudio se concluye que la recuperación de las agencias de viajes es 

progresiva, implementando protocolos de bioseguridad para garantizar la seguridad, 

salud y vida de los clientes.  

Lau y Portocarrero (2020) en la tesis acerca de la adaptabilidad los 

prestadores de servicios turísticos y su consecuencia a causa del coronavirus; estudio 

tipo básica y revisión documental como fuentes de información al MINCETUR y 

SUNAT y el SISCOVID empresas, presenta como resultados que los 3034 se 

mantienen activos, solo 1820 cuentan con un plan anticovid. Los tesistas concluyen 

que los prestadores de servicios turísticos reactivaron sus empresas considerando los 

cambios y estrategias de subsistencia y permanencia en la actividad turística 

mediante diferentes elementos. 

2.1.3. Locales 

Paredes (2023), quien, en su tesis, evalúa el impacto de la Covid-19 en el 

factor socioeconómico del hotel Conde de Lemos, tuvo como impacto positivo la 

utilización de medios tecnológicos, la implementación de medias de bioseguridad y 

cumplimiento de las medidas establecidas por el gobierno central en cuanto a la 

reactivación turística. Concluye que fundamentalmente, el hotel Conde de Lemos 

implementó políticas de motivación económica hacia el personal.  
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Quispe (2022) en su tesis de pregrado, investiga sobre los efectos de la Covid-

19 en el aspecto económico de la agencia de viajes “PERCYBAL”, el resultado que 

muestra la investigación indica la caída de las ventas durante los periodos 2020- 

2021, generando efectos disruptivos en la empresa. La tesista concluye que los 

impactos negativos de la Covid-19 sobre las ventas de la empresa “PERCYBAL” son 

respecto a la rentabilidad.  

Quispe (2022), en la tesis impactos de la Covid-19 en la actividad turística, 

los resultados indican que el impacto de la Covid-19 fue negativo en el aspecto 

socioeconómico y ambiental, disminuyendo los ingresos económicos por la actividad 

turística. Se concluye que existe una relación directa entre la actividad turística y los 

impactos de la Covid-19, generando efectos negativos en la economía del turismo, 

relacionado con la venta de artesanías.  

Arpita y Cutipa (2021) en la tesis, analizó las actitudes de los agentes de viajes 

e impactos en la ciudad de Puno ante la Covid-19. El enfoque de la investigación es 

cuantitativo, tipo descriptivo y no experimental de corte transversal. La muestra está 

compuesta por agentes de viaje y habitantes de la ciudad de Puno. Los resultados 

principales muestran que los agentes de viaje y habitantes de la ciudad de Puno tienen 

una percepción negativa del 75.11% y una percepción positiva (24.89%) ante la 

Covid -19. En las conclusiones de su trabajo consideran que la mitigación y medidas 

para paliar los impactos, es necesario impulsar el turismo en el contexto de la 

pandemia mediante un plan de desarrollo turístico y reactivación turística.   

Laurante (2021) en el artículo demanda del turismo internacional en tiempos 

de Covid-19 en la región de Puno-Perú, indica que del sector turístico de la región se 

benefician muchas personas de forma directa e indirectamente. Sin embargo, ante las 
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medidas de aislamiento social producto de la pandemia mundial de la Covid-19 

dictaminadas por el gobierno central, el sector se perjudicó económica y 

drásticamente en el segundo trimestre del año 2020, cayendo el arribo de turistas al 

100%. El objetivo de la investigación fue conocer el comportamiento de la demanda 

turística y receptiva para proyectar a futuro y efectuar un balance. El artículo 

concluye que debido al Covid-19 hubo una pérdida de 116,213 turistas; estimando 

una pérdida de 327,904 arribos por turismo receptivo.  

2.2. MARCO TEÓRICO 

2.2.1. Reactivación económica  

De acuerdo a Guanziroli, Buainain y De Sousa (2007) los impactos se deben 

evaluar las consecuencias positivas y negativas de manera indirecta o indirecta, 

considerando en este caso el factor económico. En la evaluación del impacto 

económico se deben tener en cuenta diferentes aspectos a considerar referente a las 

repercusiones Es preciso agregar que los impactos pretenden ser prevenidos por las 

medidas establecidas por Estado (CEPAL, 2008). “En el transcurso de una crisis 

como el coronavirus se pueden oscilar varios factores e impactos, por ello, es 

importante indicar que se requiere la identificación del alcance del impacto ya que 

tiene un efecto tanto negativo como positivo (Malquiera, 2008). 

Según Loor (2018) la reactivación económica es un procedimiento, por el cual 

se busca conseguir que la economía (el turismo) tome buenos rumbos después de una 

crisis que afecta a los negocios locales, empresarios y población en general.  

De acuerdo a Chacón (2020), uno de los efectos de la reactivación económica 

es el no consumo de bienes y servicios, lo cual genera la reducción de precios e 

impactos en las personas, empresas, los gobiernos locales y economía en general. 
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Asimismo, indica que, en las dificultades económicas, los indicadores muestran que 

la economía se paraliza. Al estar obstaculizada la economía, la producción de las 

empresas como las agencias de viajes y turismo se reduzca, lo que hace que no se 

contraten personas o se continúe con los despidos, por lo que el desempleo aumente 

y el personal tenga bajos ingresos.  

Ante esta situación, el gobierno nacional a través de los ministerios como el 

Ministerio de Comercio exterior y Turismo e involucrados implementan políticas 

públicas de reactivación económica y turística. Y si se obtienen los resultados 

esperados y planteados, los índices de empleo empiezan a optimizar, el desempleo 

disminuye, la producción de bienes y servicios en la economía se incrementan, 

generándose así, una fase de crecimiento económico para el bienestar de las personas 

y reactivación económica (Chacón, 2020). 

En el Perú, el gobierno nacional mediante un proceso de reactivación 

económica y cuatro fases, reactiva los diversos sectores productivos de nuestro país, 

de esta forma las organizaciones empresariales vuelven a operar, siguiendo una 

formalidad de estricta de bioseguridad que garantice la salud de sus colaboradores y 

clientes (Chacón, 2020). 

2.2.1.1. Reactivación turística 

La Organización Mundial del Turismo (OMT) en una reunión virtual 

con diferentes países afectados por el coronavirus y paralización del sector 

turístico, vieron la necesidad de coordinar acciones con los sectores públicos 

y privados de los gobiernos, instituciones financieras internacionales y las 

Naciones Unidas para elaborar una respuesta basada en las últimas 

recomendaciones de salud pública (Rodríguez, 2020). Es por ello y teniendo 
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en cuenta la reactivación turística que implica dar un nuevo impulso a las 

estrategias propuestas por el comité consiste en identificar las prioridades 

para recuperar el turismo. Estas prioridades se enlistan de la siguiente forma: 

- Liquidez empresarial y protección laboral: Es el apoyo que deben realizar 

los gobiernos al sector turístico y empresas como las agencias de viajes, 

en materia de la política monetaria (Rodríguez, 2020). 

- Recobrar la confianza de los turistas: Garantizar la seguridad turística 

para proteger la vida y salud de los turistas. 

- Abrir los puestos de control fronterizo: En el caso de la región Puno, 

reapertura de los PCF y CEBAF con responsabilidad. 

- Protocolos de bioseguridad: Implementación de medidas contra la lucha 

del coronavirus en los servicios turísticos privados como las agencias de 

viajes.  

- Uso de la tecnología: Implica que en los servicios se usen las tecnologías 

de información y comunicación en el trabajo.  

- Innovación turística: Comprende las acciones que insertan una novedad 

en los negocios. 

En ese contexto, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo 

(MINCETUR) propone el plan de reactivación turística para cada destino 

turístico del Perú, con el objetivo de considerar un diagnóstico y plan 

estratégico de desarrollo que tenga como mantenerse en el tiempo y reactivar 

la actividad turística en el marco de la seguridad turística de los visitantes 

(Resolución Viceministerial, 2021, Artículo 1). Por ello, los destinos 

turísticos deben prepararse para un nuevo turismo, con la finalidad de 

recuperar la confianza de viaje, potenciar la actividad turística, generación de 
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empleo turístico y fortalecimiento de la oferta turística, evidenciando altos 

niveles de seguridad sanitaria (Resolución Viceministerial, 2021, Artículo 1).  

Para ello, MINCETUR desarrolla tres fases de reactivación turística: 

Figura 1.  

Fases de reactivación turística del MINCETUR 

 

 

 

 

Fuente. La figura muestra las tres fases de reactivación turística establecidas 

en la “ESTRATEGIA NACIONAL DE REACTIVACIÓN DEL SECTOR 

TURISMO 2021 – 2023”, Ley N° 31103 

Cabe resaltar que, dentro de esta reactivación turística y económica, 

está la priorización de los destinos turísticos competitivos, con el propósito 

de contribuir al incremento del flujo turístico, gasto y estadía de los visitantes, 

así como la promoción de la empleabilidad en el sector, además, se considera 
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organización interna
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la capacidad de generar impactos económicos positivos (Resolución 

Viceministerial, 2021). 

2.2.2. Contexto del coronavirus 

A nivel Perú, el turismo constituye un importante dinamizador para el 

desarrollo económico del país y las regiones. En el periodo 2019, la actividad turística 

aportó un 3,9% al Producto Bruto Interno nacional, generando empleo en casi un 

millón y medio de personas de manera directa e indirecta, además de generar efectos 

positivos en la cultura, imagen internacional y atractivo para las inversiones 

(Resolución Viceministerial, 2021). 

Sin embargo, esta situación cambió drásticamente con la epidemia mundial 

del coronavirus. En el Perú, tras el estallido de la crisis sanitaria, el Gobierno 

Nacional decidió adoptar medidas contingentes para contrarrestar los efectos de la 

enfermedad, que incluyeron el cierre de las fronteras, la suspensión de vuelos, la 

inmovilización obligatoria, lo que derivó en una crisis para el sector turístico, con la 

consecuente pérdida de empleos (Resolución Viceministerial, 2021). Por el lado, en 

la oferta turística, se produjo una ruptura de las cadenas de valor de la industria del 

turismo, a partir del encierro, en términos generales, se puede mostrar una fuerte 

contracción del PBI de las actividades turísticas, lo que evidenciaría un fuerte 

impacto negativo de la pandemia en el turismo (Resolución Viceministerial, 2021). 

“En la ciudad de Puno, las agencias de viaje se encuentran sometidas a una 

intensa presión, dado que más de la mitad de ellas están endeudadas o probablemente 

lo estarán dentro de poco tiempo, muchos de ellos quebraron o dejaron de trabajar en 

el sector turismo, mostrando la vulnerabilidad de los mismos ante problemas de tal 
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magnitud, por lo que es necesario conocer cuál es su percepción y actitudes” (Artipa 

y Cutipa, 2022). 

“El primer caso confirmado en la región Puno fue una turista mexicana, la 

Policía Nacional y las Fuerzas Armada realizaron una vigilancia epidemiológica 

rigurosa en los lugares donde permanecieron los turistas, debido a las 

manifestaciones emocionales como angustia, desconfianza, ansiedad, temor al 

contagio, enojo, irritabilidad, sensaciones de incertidumbre e impotencia, por parte 

de los residentes locales, también han surgido expresiones de miedo frente a los 

turistas debido a la propagación del COVID-19, dado que es una enfermedad 

transmisible, nueva y desconocida; por ende, es necesario conocer la percepción y 

actitudes de los residentes, evaluar su nivel de cultura turística y participación 

ciudadana respecto a la COVID 19 y su impacto en el turismo” (Artipa y Cutipa, 

2022). 

2.2.2.1. Gestión de crisis 

Con relación a la gestión de crisis, existe un amplio tratamiento de 

esta materia en la literatura científica. Así, Hall (2010) identifica los tipos de 

crisis estudiados en financieras, económicas, ambientales, ecológicas y 

políticas. Por otro lado, Oroian y Gheres (2012), reconocen que los tipos de 

situaciones de riesgo que pueden afectar a las agencias de viajes y turismo, 

son las situaciones internas, de competencia, problemas medioambientales, 

factores políticos, problemas con la infraestructura o las causas económicas. 

Otra propuesta procede de Peters y Pikkemaat (2005), quienes catalogan los 

tipos de crisis en recesiones económicas, desastres naturales, hechos adversos 

ocasionados por el ser humano y las pandemias como el coronavirus (COVID 

19).  
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2.2.2.2 Gestión de crisis en las agencias de viajes y turismo  

Según De Sausmarez (2007) El turismo es un sector sensible y el más 

propenso a experimentar factores de riegos y crisis, pero por sus cualidades 

se recupera más rápido. El Foro Económico Mundial establece que una eficaz 

y eficiente gestión de crisis puede hacer del turismo un factor vital para la 

recuperación económica y social de un lugar (WEF, 2005). 

Las crisis y desastres que afectan al turismo implican un cambio 

positivo o negativo, Faulkner (2001) asevera que el aspecto positivo de las 

crisis puede actuar como punto de oportunidad para la mejora empresas 

turísticas y destinos turísticos. Los acaecimientos de los desastres y crisis que 

han afectado al turismo se presentan a lo largo del tiempo y, por lo que es 

vital e importante poner en práctica y establecer medidas eficaces de gestión 

de crisis que contribuyan a una rápida reactivación y recuperación del destino 

turístico y su sistema turístico.  

Wilks y Moore (2003), proponen un modelo de gestión de crisis, de 

real aplicabilidad para las agencias de viajes y turismo de la ciudad de Puno, 

conocidas como  las “4 R de la gestión de crisis”, y  que precisamente la 

Asociación de Viajes de Asia y Pacífico (PATA por sus abreviaturas en 

inglés)  la aplica para demostrar que los destinos  turísticos y las agencias de 

viajes pueden gestionar eficaz y eficientemente las 4R para la  reducción, 

preparación, respuesta y recuperación de una crisis como el coronavirus. 

Cabe resaltar que es este modelo de las 4R para fines investigativos, 

es aplicable en las agencias de viajes y turismo de Puno en sus cuatros etapas 
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a seguir antes, durante y después del coronavirus. Las cuatro etapas que se 

identifican son las siguientes: 

- Fase de reducción: se identifica una posible crisis y luego se busca 

reducir u paliar su impacto. Los gerentes, empresarios, administradores 

de las agencias de viajes y turismo, deben realizar un análisis riesgos, 

conflictos e impactos. Por lo que es necesario detectar señales de alerta 

temprana para la identificación de riesgos en todas las áreas de la agencia 

de viajes, luego implementar políticas y procedimientos de vigilancia 

ante la crisis del coronavirus (Wilks y Moore, 2003). 

- Fase de preparación: implica elaborar planes y realizar un simulacro 

ocasional. Las agencias de viajes y turismo deben evaluar su exposición 

ante el coronavirus y elaborar planes estratégicos y de comunicación. En 

esta etapa compete preparar planes, medidas de seguridad y salud como 

los protocolos de bioseguridad, ejecutar medidas de prevención de forma 

frecuente para adaptarse a diversas situaciones adversas, los planes deben 

ser flexibles y adaptables a cambios según lo requiera la situación; de 

igual manera es vital socializar el plan con todos los trabajadores y 

registrar aportes (Wilks y Moore, 2003).  

- Fase de respuesta: son las consecuencias inmediatas de una crisis cuando 

todo es caótico (Wilks y Moore, 2003) por eso es importante manejar 

estrategias de comunicación para una rápida gestión de crisis (Wilks y 

Moore, 2003). 

- Fase de recuperación: Wilks y More (2003) consideran que “la mejor 

evaluación de una gestión de crisis eficaz es si se ha evitado una crisis” 

(p. 53), asimismo, refieren que la eficacia de la gestión de crisis en el 
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sector turístico se puede medir de la siguiente manera: La velocidad con 

la que una empresa turística reanuda o continúa las operaciones 

comerciales, el nivel de recuperación y la capacidad de resistencia ante 

la crisis como el coronavirus.  

2.3. MARCO CONCEPTUAL 

Impactos: consecuencias positivas y negativas de manera indirecta o indirecta, 

considerando en este caso el factor económico (Guanziroli, Buainain y De Sousa, 2007). 

Reactivación económica: reactivación económica en procedimientos, por el cual se 

busca conseguir que la economía (el turismo) tome buenos rumbos después de una crisis 

que afecta a los negocios locales, empresarios y población en general (Loor, 2018) 

Reactivación turística: estrategias y medidas implementadas para el sector turístico por 

el gobierno central, MINCETUR y carteras de gobierno (Resolución Viceministerial, 

2021, Artículo 1). 

Crisis: Evento, suceso, hecho que pone en peligro al sector económico (Loor, 2018). 

Gestión de crisis: identifica los tipos de crisis estudiados en financieras, económicas, 

ambientales, ecológicas y políticas (Oroian y Gheres, 2012). 
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CAPÍTULO III 

MATERIALES Y MÉTODOS 

3.1. UBICACIÓN GEOGRÁFICA DEL ESTUDIO  

El ámbito del trabajo de investigación se realizó en la ciudad de Puno, que, al ser 

el principal centro de soporte turístico de la región, las 99 agencias de viajes se ubican en 

dicho espacio turístico. 

Figura 2. 

Mapa físico de Puno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente. La figura muestra el mapa físico del distrito de Puno, extraída de archivos de la 

página web de la Municipalidad Provincial de Puno  
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3.2. PERÍODO DE DURACIÓN DEL ESTUDIO  

Conforme al Reglamentos del Vicerrectorado de Investigación cumple con el 

periodo de ejecución y duración del estudio.  

3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO  

- Fuentes primarias: Recopilación de datos e información de las agencias de viajes de 

turismo de Puno. 

- Fuentes secundarias: Compilación de información de DIRCETUR, SUNAT, 

Municipalidad Provincial de Puno y MINCETUR.  

3.4. POBLACIÓN Y MUESTRA  

La población de estudio estuvo compuesta por 99 agencias de viajes y turismo 

(ver anexos) registradas en el directorio de la DIRCETUR Puno. Cabe señalar que se 

emplea la muestra censal, en donde todas las unidades de la población son consideradas 

como muestra (Ramírez, 2012). 

3.5. ENFOQUE, TIPO Y DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN  

El trabajo es cuantitativo, porque para la primera y segunda variable se recolecta 

datos con base al análisis estadístico, y con el propósito de probar el marco teórico 

(Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

El estudio en primer lugar es exploratorio, debido a que, en el contexto local, las 

variables de reactivación económica y contexto coronavirus son temáticas poco 

estudiadas y la revisión de la literatura y antecedentes revela que tan sólo hay ideas 

reducidas relacionadas con el problema de estudio y el marco teórico (Hernández et al., 

2014). En segundo lugar, el proyecto es descriptivo, porque únicamente se pretende medir 

y recoger información de manera conjunta y cuantitativa de los indicadores.  
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La tesis es no experimental, debido a que no manipula las variables de 

investigación. 

3.6. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

- Técnicas: Análisis de la información y encuesta estructurada  

- Instrumentos: Análisis de contenidos, cuestionario de preguntas con respuestas 

dicotómicas, politómicas.  

3.7. VARIABLES 

Tabla 1. 

Variables, dimensiones e indicadores  

VARIABLES DIMENSIONES ITEMS 

Impactos de la Reactivación 

económica  

Reactivación 

turística  
- Situación actual del turismo 

- Condiciones para visitar 

- Apoyo económico 

- Recuperación económica  

- Demanda de servicios 

turísticos 

- Empleabilidad 

- Medidas establecidas 

- Recuperación del sector 

turístico 

- Reactivación de las agencias 

de viajes  

Contexto del Coronavirus  Gestión de crisis - Fase de reducción 

- Fase de preparación 

- Fase de respuesta 

- Fase de recuperación 

Fuente. Elaboración propia con base al marco teórico.   

3.8. MÉTODO ESTADÍSTICO 

Se aplicó el método estadístico descriptivo mediante las medidas de tendencia 

central que son las moda, media y mediana, los cuales nos permite analizar las 

características principales de las dos variables de investigación: impactos de la 

reactivación económica y contexto del coronavirus, presentando en tablas y figuras la 

recolección de datos.  
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3.9. PROCEDIMIENTO 

- Recolección de datos cuantitativos 

- Sistematización de datos  

- Análisis e interpretación de forma cuantitativa 

- Prueba de hipótesis 
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CAPITULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1. RESULTADOS DE LOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

4.1.1. Efectos de la reactivación turística en las agencias de viajes de la ciudad 

de Puno 

Tabla 2. 

Conocimientos sobre la situación actual del turismo en el contexto del coronavirus 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

SI 44 44.4 44.4 44.4 

NO 55 55.6 55.6 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos. 

En la tabla 2 se observa que, de los 99 participantes en la investigación, el 

44.4% tiene noción sobre la situación actual del turismo en el contexto del 

coronavirus, es decir, razona con respecto al análisis de la oferta turística, demanda, 

empleo turístico, recuperación de la economía, estabilidad, apertura de fronteras, 

disposiciones legales, entre otros factores para la elaboración de los planes de 

reactivación turística de sus empresas. Sin embargo, el 55.6% restantes, le resta 

importancia a la reactivación turística establecida y emprendida por el gobierno 

central, debido a la desconfianza e incredulidad hacia el Estado.  
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Tabla 3. 

Considera que el Estado y sector público garantiza las condiciones para visitar los 

atractivos y recursos turísticos de Puno  
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

SI 46 46.5 46.5 46.5 

NO 53 53.5 53.5 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos.  

El 46.5% de representantes de las agencias de viajes y turismo considera que 

el Estado y sector público garantiza las condiciones para visitar los atractivos y 

recursos turísticos de Puno, esta postura está referida al cumplimiento de los 

protocolos de bioseguridad e implementación de los sellos Safe Travel. Respecto al 

53.5% indican que no existen las condiciones, debido a que en caso de presentarse 

un caso Covid 19, los establecimientos de salud en donde su ubican los principales 

atractivos turísticos no están preparados para dar respuesta inmediata.  

Tabla 4. 

Ha participado en algún fondo de apoyo económico para la reactivación del sector 

turístico  
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

SI 46 46.5 46.5 46.5 

NO 53 53.5 53.5 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos. 

De acuerdo al porcentaje válido, el 46.5% de representantes de las agencias 

de viajes marcaron la opción si, esto significa que de alguna manera han sido 

partícipes de los fondos de apoyo de reactivación económica como el FAE 

TURISMO y TURISMO EMPRENDE. Sin embargo, el 53.5% exterioriza que no 
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fueron parte de los fondos de apoyo y fondos concursables emprendidos por el 

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, cabe señalar que este segmento de 

encuestados expresa que, al no ser participantes de estos apoyos, están solicitando 

préstamos a las entidades financieras para reactivar sus empresas.  

Tabla 5. 

Cree usted que se podrá recuperarse económicamente en este periodo de 

reactivación turística. 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

SI 45 45.5 45.5 45.5 

NO 54 54.5 54.5 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 

El 54.5% de encuestados revela que no se podrá recuperarse económicamente 

en este periodo de reactivación turística; esta postura negativa se debe a la 

incertidumbre e inestabilidad del gobierno central, y, por ende, este factor influye en 

el sector turístico privado. Por el contrario, el 45.5% de agentes de viajes, asume una 

actitud positiva para recuperarse económicamente, puesto que están realizando sus 

operaciones turísticas con toda normalidad, es más, están participando 

continuamente en los fondos concursables de reactivación económica y turística.  

Tabla 6. 

Cree usted que habrá alta demanda de servicios turísticos a corto plazo 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

SI 41 41.4 41.4 41.4 

NO 58 58.6 58.6 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 
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El 58.6% de participantes en la tesis, indica que no habrá alta demanda de 

servicios turísticos a corto plazo, esta posición en el contexto local se debe a las 

ínfimas acciones estratégicas por parte de la Dirección de Comercio Exterior y 

Turismo – DIRCETUR y la Sub Gerencia de Turismo de la Municipalidad Provincial 

de Puno para la reactivación económica del sector turístico. En contra parte, el 41.4% 

expresa que, si habrá una mayor demanda de servicios turísticos, considerando que 

este año es clave para el incremento de flujo turístico y proyecciones positivas de 

arribos por turismo receptivo.  

Tabla 7. 

Cree usted que se recuperará la empleabilidad en este periodo de reactivación 

económica  
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

SI 52 52.5 52.5 52.5 

NO 47 47.5 47.5 100.0 

Total 99 100.0 100.0   

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 

En la Tabla 7 se muestra que la actitud hacia la recuperación de empleos para 

los guías de turistas, operadores, ventas, reservas y otros es positiva, ya que el 52.5% 

valora que se recuperará la empleabilidad en este periodo de reactivación económica, 

asimismo, se debe tomar en cuenta el arribo de turistas extranjeros hacia el destino 

Lago Titicaca debido a la masiva oferta y promoción de las agencias de viajes por 

los medios digitales. Contrariamente el 47.5% es aprensiva ante la recuperación de 

empleos.  
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Tabla 8. 

Las medidas establecidas por el gobierno central mediante el MINCETUR 

beneficiaron a las agencias de viajes de Puno. 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

SI 51 51.5 51.5 51.5 

NO 48 48.5 48.5 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 

La tabla 8 demuestra que el 51.5% de representantes de agencias de viajes 

que participaron en la recolección de datos, indica que Las medidas establecidas por 

el gobierno central mediante el MINCETUR si beneficiaron a las agencias de viajes 

de Puno, estas respuestas positivas se deben a las diversas acciones emprendidas por 

el Ministerio de Comercio exterior y Turismo, los cuales se plasman en las normas 

publicadas en el diario Oficial el Peruano y que son de irrestricto cumplimiento en 

los gobiernos locales como la Municipalidad Provincial de Puno. Contrariamente, el 

48.5% determina que no benefician en nada dichas medidas.  

Tabla 9. 

Cree usted que el sector turístico de Puno se recuperará económicamente 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

SI 43 43.4 43.4 43.4 

NO 56 56.6 56.6 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 

El 56.6% cree usted que el sector turístico de Puno no se recuperará 

económicamente, esta opinión negativa, se debe a las nulas políticas locales de 

reactivación económica del turismo de parte de la Municipalidad Provincial de Puno, 

específicamente la Sub Gerencia de Turismo Exterior carece de un plan de 
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reactivación económica. En contra posición de estas respuestas negativas, el 43.3% 

asume una postura positiva hacia el indicador.  

Tabla 10. 

Cree usted que las agencias viajes de turismo de la ciudad de Puno están 

preparadas para la reactivación económica 
 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

SI 57 57.6 57.6 57.6 

NO 42 42.4 42.4 100.0 

Total 99 100.0 100.0 
 

Fuente. La tabla muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 

La tabla 10 demuestra que el 57.6% de representantes de las agencias de 

viajes y turismo de la ciudad de Puno, asume que las agencias viajes de turismo de 

la ciudad de Puno si están preparadas para la reactivación económica, estas 

afirmaciones se pueden corroborar mediante la solicitud y respectiva certificación de 

los sellos Safe Travel, el cumplimiento e implementación de los protocolos de 

bioseguridad y la participación de en diversas capacitaciones organizadas por la 

Dirección de Comercio Exterior y Turismo – DIRCETUR. En cuanto el 42.4% 

aseveran que las agencias no están preparadas para la reactivación económica.  

4.1.2. Fondo de apoyo empresarial - FAE Turismo 

Mediante el DU N° 076-2020, el Gobierno Central dispuso la creación del 

Fondo de Apoyo Empresarial a las micro y pequeñas empresas - FAE Turismo), con 

el propósito de que las empresas turísticas afectadas por el coronavirus puedan 

acceder a créditos para capital de trabajo (Yancari, 2021). Cuando se creó el FAE 

Turismo, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo indicó que este fondo 

permitiría a las empresas turísticas (agencias de viajes, restaurantes, transporte 

turístico, hoteles, entre otros) endeudarse como máximo 60 meses, con un lapso de 
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gracia de hasta 18 meses, indicando que la recuperación y reactivación económica 

del sector turístico, empresas turísticas y sobre todo de las agencias de viajes y 

turismo, no será en el corto tiempo (Yancari, 2021). 

Figura 3. 

Trayecto de tiempo del FAE Turismo 

Fuente. La figura muestra el trayecto de tiempo del FAE Turismo elaborado por el 

grupo propuesta Ciudadana. https://propuestaciudadana.org.pe/.  

El Fondo de apoyo empresarial para el turismo estuvo disponible desde 

setiembre del año 2020, una vez hecha la transferencia de los recursos a la 

Corporación Financiera de Desarrollo – COFIDE, buscando atender a 12,400 

empresas del sector turístico con un fondo de 500 millones de soles, que generaban 

un fondo total de mil quinientos millones de soles (Yancari, 2021).  

Entre los periodos de los meses de setiembre y octubre del año 2020, se 

efectuaron seis subastas y dos modificaciones en su funcionamiento, como la 

evaluación de los beneficiarios usando la tasa de costo efectivo anual - TCEA, y 

aceptar la solicitud de las empresas turísticas que obtuvieron créditos de FAE 

Turismo (Yancari, 2021). 

En el periodo del 2021 se realizaron cinco subastas y dos nuevas 

modificaciones, incluyendo una a la normativa. La modificación del 29/09/2021 
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incluyó la extensión del plazo de otorgados de créditos hasta el 31/03/2022, la 

ampliación del periodo de gracia y asignación de créditos hasta veinticuatro meses 

(Yancari, 2021). 

Actualmente solo se conoce los montos subastados y asignados a las 

Cooperativas de Ahorro y Crédito No Autorizadas a Captar Recursos del Público 

(COOPAC) y Empresas del Sistema Financiero - ESF ganadoras de las subastas a 

través de la información que publica el COFIDE. Empero, para el fondo de apoyo 

empresarial - FAE Turismo aún no existe información pública y detallada de las 

empresas turísticas beneficiarias.  

4.1.3. Fases de la gestión de crisis de las agencias de viajes de la ciudad de Puno  

Figura 4. 

Fase de reducción de las agencias de viajes y turismo de la ciudad de Puno 

durante la crisis 

 

Fuente. La figura muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 

En la fase de reducción, las agencias de viajes y turismo de la ciudad Puno 

reaccionaron de la siguiente manera: 

35%

16%

24%

25%

R1

R2

R3
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- R1. Reaccionó con impaciencia y preocupación al enterarse del aislamiento 

obligatorio, el cierre de fronteras, de los negocios, entidades, servicios e 

instituciones.  

- R2. Iniciaron con la implementación de los primeros protocolos de bioseguridad 

ante la posible reactivación económica de las agencias de viajes. 

- R3. Tomaron medidas para proteger la salud del personal y la empresa. 

- R4. Indica que les ha generado bastante incertidumbre y preocupación las medidas 

establecidas por el gobierno central.  

En ese entender, las respuestas se corroboran con lo que indica Wilks y Moore 

(2003), la fase de reducción las agencias de viajes y turismo de Puno identifican los 

riesgos, peligros, amenazas e impactos, recolectando datos e informándose; 

estableciendo políticas de seguridad para anticiparse a los problemas.  

Figura 5. 

Fase de preparación de las agencias de viajes y turismo de la ciudad de Puno 

durante la crisis 

 

Fuente. La figura muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 
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Para la fase de preparación, los representantes de las agencias de viajes y 

turismo de la ciudad Puno respondieron lo siguiente: 

- R1. Evaluaron los riesgos e impactos y riesgos de la crisis de la Covid-19. 

- R2. Presentó resistencia a tolerar el proceso de la crisis. 

- R3. Evaluaron las amenazas de la Covid- 19. 

- R4. Tomó acciones sobre salud y seguridad dentro la empresa. 

- R5. Planificó a corto plazo para reactivarse. 

La fase de preparación, es evaluar los riesgos a los que las empresas están 

expuestos, desarrollando planes para gestionar las situaciones de desastre que puedan 

producirse en el futuro (Wilks y Moore, 2003).  

Figura 6. 

Fase de respuesta de las agencias de viajes y turismo de la ciudad de Puno durante 

la crisis 

 

Fuente. La figura muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos 

Para la fase de respuesta se obtuvieron las siguientes respuestas: 
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- R1. Recorte de personal / despido/ suspensión perfecta. 

- R2. Suspensión de RUC, Licencia de funcionamiento. 

- R3. Cancelación de paquetes y servicios turísticos. 

- R4. Cierre de la empresa. 

- R5. Cambio de rubro económico. 

- R6. Venta de bienes de la empresa.  

Son las consecuencias inmediatas de la crisis cuando todo es caótico (Wilks 

y Moore, 2003). 

Figura 7. 

Fase de recuperación de las agencias de viajes y turismo de la ciudad de Puno 

durante la crisis 

 

Fuente. La figura muestra los resultados obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos.  

Para la fase de recuperación se obtuvieron las siguientes respuestas: 

- R1. Plan de reactivación turística - económica de la empresa 

- R2. Participación en fondos de apoyo económico y fondos concursables 
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- R3. Implementación de protocolos de bioseguridad conforme a ley 

- R4. Solicitud y certificación del sello Safe Travel  

- R5. Participación en capacitaciones concerniente a comercialización digital y 

reactivación económica  

- R6. Reconstrucción de la empresa 

- R7. Reajustes en la empresa 

Es la rapidez con la que las empresas turísticas reanudan sus operaciones 

comerciales, con un nivel de recuperación y capacidad de resistencia ante la crisis 

(Wilks y Moore, 2003). G 

4.2. RESULTADOS DEL OBJETIVO GENERAL  

4.2.1 Determinar los impactos de la reactivación económica de las agencias de 

viajes durante el contexto del coronavirus 

Tabla 11. 

Impactos de la reactivación económica de las agencias de viajes  
 

Item.

1 

Item.

2 

Item.

3 

Item.

4 

Item.

5 

Item.

6 

Item.

7 

Item.

8 

Item.

9 

N 

Válidos 99 99 99 99 99 99 99 99 99 

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Media 1.44 1.46 1.46 1.45 1.41 1.53 1.52 1.43 1.58 

Mediana 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 1.00 2.00 

Moda 1 1 1 1 1 2 2 1 2 

Fuente. La tabla muestra el total de los resultados totales obtenidos mediante la 

estadística descriptiva y SPSS. Donde SI=2 y NO=1 

En la tabla 11 se muestra los resultados de las medidas de tendencia central 

de la estadística descriptiva de los 9 ítems de la variable de investigación denominada 

impactos de la reactivación económica, al respecto, la moda que es el valor con 
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mayor  repetición o frecuencia, la mediana  que es el valor medio de los valores 

obtenidos y la media que es el promedio total del conglomerado de datos, la 

interpretación y análisis es la siguiente: en seis ítems se repite el  1, y en tres  el  2 

(moda); el cincuenta por ciento de los individuos está por encima del valor 1.00 y el 

restante cincuenta por ciento se sitúa por debajo de este valor (mediana); en 

promedio, la media de ocho ítems, indica que  la postura de los  sujetos participantes 

hacia el impacto de la reactivación económica de la agencias de viajes de la ciudad 

de Puno es negativa y solo tres ítems la opinión es positiva. 

4.3. DISCUSIÓN 

En la investigación se ha planteado como objetivo principal determinar los 

impactos de la reactivación económica de las agencias de viajes durante el contexto del 

coronavirus., se pudo hallar que la reactivación económica mediante la dimensión 

reactivación turística  de las agencias de viajes y turismo de Puno, seis ítems son negativos 

y tres positivos, frente a lo mencionado, se acepta la hipótesis general, donde refiere que 

los impactos de la reactivación económica de las agencias de viajes durante el contexto 

del coronavirus son significativos, estos resultados se corroboran a través de las 

conclusiones del artículo científico de Padilla et al. (2021) quienes indican que la 

reactivación de la actividad turística se encamina a paso lento. Baca (2021) asevera que 

los operadores turísticos no realizan los esfuerzos para trabajar con los organismos 

públicos y privados para la reactivación económica del turismo. Lau y Portocarrero 

(2020) revelan que los prestadores de servicios turísticos reactivaron sus empresas 

considerando los cambios y estrategias de subsistencia y permanencia en la actividad 

turística mediante diferentes elementos. Finalmente, Apolitano (2021) concluye que la 

recuperación de las agencias de viajes es progresiva. Con estos resultados se corrobora lo 

que Guanziroli, Buainain y De Sousa (2007) describían, que los impactos se deben 
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evaluar las consecuencias positivas y negativas de manera indirecta o indirecta, 

considerando en este caso el factor económico. En la evaluación del impacto económico 

se deben tener en cuenta diferentes aspectos a considerar referente a las repercusiones Es 

preciso agregar que los impactos pretenden ser prevenidos por las medidas establecidas 

por Estado (CEPAL, 2008). Por ello, antes, durante y después de una crisis como el 

Covid-19 se pueden oscilar varios factores e impactos, por ello, es importante indicar que 

se requiere la identificación del alcance del impacto ya que tiene un efecto tanto negativo 

como positivo (Malquiera, 2008. En ese entender, la reactivación económica es un 

procedimiento, por el cual se busca conseguir que la economía (el turismo) tome buenos 

rumbos después de una crisis que afecta a los negocios locales, empresarios y población 

en general (Loor, 2018). Finalmente se confirma que las agencias de viajes de la ciudad 

de Puno han pasado por las fases de reducción, preparación, respuesta y recuperación del 

modelo de Wilks y Moore (2003). 
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V. CONCLUSIONES 

PRIMERA: Como resultado principal de la tesis, se concluye que los impactos de la 

reactivación económica de las agencias de viajes durante el contexto del 

coronavirus son significativos, debido a que los impactos son más   

negativos en un 70% que positivos 30%; en ese entender, la reactivación 

económica de las agencias de viajes y turismo de la ciudad de Puno antes, 

durante y después de la crisis de la Covid-19 es progresivo.  

SEGUNDA: Los efectos de la reactivación turística en las agencias de viajes de la ciudad 

de Puno son reveladores, puesto que seis ítems son negativos y tres 

positivos, conllevando a dar un nuevo impulso a las estrategias de 

reactivación turística establecidas por el gobierno central mediante el 

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. 

TERCERA: Las fases de la gestión de crisis de las agencias de viajes de la ciudad de 

Puno son proactivas y reactivas. En la fase reducción, identifican los riesgos, 

peligros, amenazas e impactos, recolectando datos e informándose y 

estableciendo políticas de seguridad para anticiparse a los problemas. En la 

fase preparación conocen y evalúan los riesgos e impactos de la Covid-19 

para mitigar las situaciones de desastre que puedan producirse en el futuro. 

En la fase respuesta, se presentan las consecuencias de la crisis. Y en la fase 

de recuperación, reanudan las operaciones comerciales de las agencias de 

con una capacidad de resistencia ante la crisis.  
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VI. RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Para el conocimiento de los impactos, la reactivación económica-turística y 

los efectos del coronavirus en las agencias de viajes y el sector turístico de 

la ciudad de Puno, es oportuno que la academia, instituciones públicas- 

privadas y los actores en turismo realicen un diagnóstico para la toma de 

decisiones. 

SEGUNDA: Es necesario y de vital importancia, que las instituciones públicas, como la 

Municipalidad Provincial de Puno y Dirección de Comercio Exterior y 

Turismo, elaboraren el plan de reactivación económica y turística de Puno, 

considerando las estrategias nacionales, el marco normativo y el 

presupuesto para su ejecución.   

TERCERA: Se recomienda a los presentes y futuros interesados en el tema, a considerar 

la gestión de crisis en las agencias de viajes como variable de investigación 

científica, profundizando en sus fases e indicadores de medición. 
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ANEXO B: INSTRUMENTOS  

Investigación sobre el “Impactos de la Reactivación Económica de las Agencias 

de Viajes de la Ciudad de Puno en el Contexto del Coronavirus”, le agradezco por la 

colaboración. 

Variable 1: Reactivación turística 

Por favor marque (X) el recuadro, considerando lo siguiente:  

 (1) = SI                               

(2) = NO 

Tiene conocimiento sobre la situación actual del 

turismo en la ciudad de Puno en el contexto del 

coronavirus 

SI  NO 

Considera que el Estado y sector público garantiza 

las condiciones para visitar los atractivos y 

recursos turísticos de Puno 

1 2 

Cree usted que se podrá recuperarse 

económicamente en este periodo de reactivación 

turística 

1 2 

Cree usted que habrá alta demanda de servicios 

turísticos a corto plazo 

1 2 

Cree usted que se recuperará la empleabilidad en 

este periodo de reactivación económica 

1 2 

Las medidas establecidas por el gobierno central 

mediante el MINCETUR beneficiaron a las 

agencias de viajes de Puno. 

1 2 

Cree usted que el sector turístico de Puno se 

recuperará económicamente 

1 2 

Cree usted que las agencias viajes de turismo de la 

ciudad de Puno están preparadas para la 

reactivación económica 

1 2 

 



 

62 

 

Variable 2: Gestión de crisis 

Por favor marque (X) el recuadro, considerando lo siguiente:  

Fase de reducción   

R1. Reaccionó con impaciencia y preocupación al enterarse del 

aislamiento obligatorio, el cierre de fronteras, de los negocios, 

entidades, servicios e instituciones. 

5 4 3 2 1 

R2. Iniciaron con la implementación de los primeros protocolos de 

bioseguridad ante la posible reactivación económica de las agencias 

de viajes. 

5 4 3 2 1 

R3. Tomaron medidas para proteger la salud del personal y la 

empresa. 

5 4 3 2 1 

R4. Incertidumbre y preocupación por las medidas establecidas por 

el gobierno central. 

5 4 3 2 1 

Fase de preparación 

R1. Evaluaron los riesgos e impactos y riesgos de la crisis de la 

Covid-19. 

5 4 3 2 1 

R2. Presentó resistencia a tolerar el proceso de la crisis. 
5 4 3 2 1 

R3. Evaluaron las amenazas de la Covid- 19. 5 4 3 2 1 

R4. Tomó acciones sobre salud y seguridad dentro la empresa. 5 4 3 2 1 

R5. Planificó a corto plazo para reactivarse. 
5 4 3 2 1 

Fase de respuesta  

R1. Recorte de personal / despido/ suspensión perfecta. 5 4 3 2 1 

R2. Suspensión de RUC, Licencia de funcionamiento. 5 4 3 2 1 

R3. Cancelación de paquetes y servicios turísticos. 5 4 3 2 1 

R4. Cierre de la empresa. 5 4 3 2 1 

R5. Cambio de rubro económico. 5 4 3 2 1 

R6. Venta de bienes de la empresa. 5 4 3 2 1 
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Fase de recuperación  

R1. Plan de reactivación turística - económica de la empresa. 5 4 3 2 1 

R2. Participación en fondos de apoyo económico y fondos 

concursables 

5 4 3 2 1 

R3. Implementación de protocolos de bioseguridad conforme a ley 5 4 3 2 1 

R4. Solicitud y certificación del sello Safe Travel 5 4 3 2 1 

R5. Participación en capacitaciones concerniente a comercialización 

digital y reactivación económica 

5 4 3 2 1 

R6. Reconstrucción de la empresa 5 4 3 2 1 

R7. Reajustes en la empresa 
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ANEXO E: MEDIOS PROBATORIOS Y ACCESO A LA INFORMACIÓN 

PÚBLICA  
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ANEXO F: FOTOGRAFÍA DE TRABAJO DE CAMPO  

Imagen 1: Subgerencia de Actividades Económicas – Municipalidad Provincial de Puno.  
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Imagen 2: Oficinas de la Subgerencia de Actividades Económicas – Municipalidad 

Provincial de Puno. 
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Imagen 3: Dirección Regional de Comercio Exterior y Turismo Puno – Oficina 

Administrativa Dirección de Turismo. 
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