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RESUMEN

La industria turistica en el Peru ha logrado un crecimiento importante y debe
avanzar de manera segura con el apoyo del Estado a través de las politicas
publicas disefiadas para el sector turismo, que tienen el fin de promover calidad

turistica sostenible.

La presente investigacidon se centra en el estudio de las politicas publicas que
se han generado para regular la calidad del servicio turistico de las Agencias de
Viajes en Peru mediante el uso de la herramienta del Sistema de Aplicacion de
Buenas Practicas, durante el periodo 2017 - 2018, lo cual permitird conocer su
impacto en cuanto a la calidad de servicios de las Agencias de Viajes en Peru con

el fin de generar una propuesta de mejora.

El estudio es de enfoque cualitativo, de tipo basico, transversal, de nivel
descriptivo-explicativo, disefio no experimental, el método de la investigacion es
inductivo. EIl instrumento de recoleccibn de informacion es la entrevista
estructurada y se ha realizado a expertos en politicas publicas y propietarios de

Agencias de Viaje de las ciudades de Lima y Tarapoto.

Los resultados del andlisis realizado indican que el marco legal existente debe
ser mejorado, siendo necesario la ejecucion de sistemas de control, ya que el Peru
se ha posicionado mejor en el mercado extranjero. Por tal razén es importante que
se promueva la formalizacion de las empresas, esta accion permitird que mejore el

servicio y se genere competencia leal.

PALABRAS CLAVES: Sector turistico, politicas publicas, calidad de servicio,

atencion al cliente en agencias de viaje.
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ABSTRACT

The tourism industry in Peru has achieved significant growth and must
advance safely with the support of the State through public policies designed for the

tourism sector, which aim to promote sustainable tourism quality.

This research focuses on the study of public policies that have been generated
to regulate the quality of the tourist service of travel agencies in Peru through the
use of the Good Practices Application System Tool, during the period from 2017 to
2018, which will allow us to know its impact regarding the quality of services of travel

agencies in Peru in order to generate a proposal for improvement.

The study is qualitative, basic, cross-sectional, descriptive-explanatory, non-
experimental design, the research method is inductive. The instrument for collecting
information is the semi-structured interview and it has been carried out with experts

in public policies and owners of Travel Agencies in the cities of Lima and Tarapoto.

The results of the analysis carried out indicate that the existing regulations
must be improved, and control systems are necessary, since Peru has positioned
itself in the foreign market. It is important that the formalization of companies is

promoted, this will allow the service to improve and fair competition to be generated.

Keywords: Tourism Sector, Public Policies, Quality of service, customer care in

Travel Agencies.



RESUMO

A industria do turismo no Peru alcangcou um crescimento significativo e deve
avangar com seguranga com o apoio do Estado Peruano por meio de politicas
publicas projetadas para o setor de turismo, que podem promover a qualidade do
turismo sustentavel.

A presente pesquisa trata do estudo de politicas publicas que foram geradas
para regular a qualidade do servigo turistico nas agéncias de viagens no Peru por
meio da utilizacdo da ferramenta Sistema de Aplicagdo de Boas Practicas, durante
o periodo 2017- 2018, o que nos permitird conhecer seu impacto sobre a qualidade
dos servicos nas agéncias de viagens no Peru para gerar uma proposta de
melhoria.

O estudo é de natureza qualitativa, basica, transversal, descritivo-explicativa,
ndo experimental, 0 método de pesquisa € indutivo.

O instrumento de coleta de informacfes € a entrevista semiestruturada e foi
realizada com especialistas em politicas publicas e proprietarios de agéncias de
viagens nas cidades de Lima e Tarapoto.

Os resultados da andlise realizada indicam que os regulamentos existentes
na politica peruana devem ser aprimorados, exigindo sistemas de controle, uma
vez que o Peru se posicionou no mercado externo. E importante que a formalizagio
das empresas seja promovida, iSso permitird que o servico melhore e gere uma

concorréncia justa.

PALAVRAS-CHAVE: Setor de turismo, politicas publicas, qualidade de servico,

atendimento a clientes em agéncias de viagens.
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INTRODUCCION

En el desarrollo turistico del pais participan el sector publico como el privado, por
lo que el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR) como ente rector
aplica politicas publicas que contribuyen a mejorar la competitividad del sector, al
respecto Lahera (2004) indica que las “Politicas Publicas corresponden a
soluciones especificas de como manejar los asuntos publicos” (p. 8), en este caso,
se coloca en agenda publica el tema del turismo, que se ha ido posicionando como
una de las fuentes de desarrollo social y econdémico en el mundo, especificamente

en el Perd.

Ha sido necesario establecer politicas publicas con el fin de ordenar y
empoderar el turismo desde los diferentes sectores, tales como: el empresarial,
cultural, educativo, etc., es asi como el Estado interviene en esta area especializada
y desarrolla politicas sectoriales, en este sentido Bafién (2003) dice que su
intervencion es “...como empresa, como actor, como regulador y como planificador
de la vida econdmica...” (p. 238), es necesario analizar la labor desempefiada por
el Estado en temas de control de calidad de los servicios turisticos en Agencias de

Viajes.

Debido a que las politicas de Estado se establecen por las caracteristicas
econdmicas, sociales, medioambientales, territoriales y culturales de cada sector,
entonces se tendra en cuenta la definicion de una politica econdmica para el caso

concreto del sector turismo.

En este sentido, se procura ordenar y garantizar una apropiada relacién con
las demas politicas publicas, de manera que todas las actividades relacionadas al

sector turismo se enmarquen en los niveles de calidad que el mercado global exige,
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por lo que el Estado toma en consideracién que este sector es muy importante,
porque contribuye al desarrollo socioeconémico del pais porque mueve industrias
de diferentes tipos, todas involucradas con el desarrollo econémico de los pueblos
y regiones, es asi como Monfort (2000) refiere que “...contiene la aplicacion de
medidas que juzguen oportunas los gobernantes, para alcanzar determinados
objetivos...” (p. 8) y vincula la actividad turistica, desde su posicionamiento con la
politica econdémica. Por lo que, al depender del presupuesto hay cierta
descontinuacién de la aplicacién de algunas herramientas o politicas por falta de

presupuesto.

El turismo se ha convertido en un sector que mejora la calidad de vida en el
interior del pais, sin embargo, no se puede decir que se esté dando esta mejora ya
gue esto presupone la existencia de la voluntad concertada de una serie de actores

y grupos de interés.

En la actualidad, en las politicas publicas de apoyo al turismo se encuentra el
Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR), el cual tiene a cargo la ejecucion
del Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR), aplicado desde el 2010 y tiene
como uno de sus objetivos principales mejorar la competitividad de las empresas
de servicios turisticos.
El CALTUR esté constituido por 4 objetivos. El presente trabajo se centra en el
segundo objetivo, Prestadores de Servicios Turisticos, implementado a nivel
nacional junto a una herramienta denominada: Sistema de Aplicacion de
Buenas Précticas (SABP) y se ha realizado a nivel nacional en agencias de
viajes, hoteles y restaurantes con la finalidad de incrementar el proceso de

mejora continua de la calidad de sus servicios.



En el CALTUR 2017- 2025, el entonces ministro Ferreyros (Mincetur, 2017)
hace referencia de la necesidad de contar con propuestas innovadoras para
consolidar al pais “como un destino turistico competitivo y sostenible” (p.2),

pero la calidad se logra no sélo con planes o estrategias.

La politica Nacional para la calidad, aprobada mediante Decreto
Supremo N° 046-2014-PCM, establece que todos los peruanos debemos
asumir un compromiso con la calidad, a fin de contribuir en la mejora de
competitividad de la produccién y comercializaciéon de bienes y/o

servicios (p. 2).

Estableciendo que todos los pobladores deben trabajar en el logro de la
calidad, se puede permitir contar con productos y servicios que sean competitivos

a nivel nacional e internacional.

Existen pocas herramientas de calidad en el sector turismo, el SABP se
orienta principalmente hacia la mejora de las pequefias empresas (MYPES) y ha
logrado la aceptacion de los prestadores de servicios turisticos, quienes han
obtenido dicho reconocimiento y en las diferentes visitas han manifestado que esta
herramienta les ha ayudado a organizar mejor la gestibn de servicios y la

administracion de su empresa.

Si bien es cierto que esta herramienta de calidad esta a disposicion de todos
los prestadores de servicios turisticos formales, hay empresarios que no estan de
acuerdo y sus empresas no cuentan con este reconocimiento, aduciendo que no
les brinda beneficios significativos y que no justifica la inversion de su tiempo y

esfuerzo para presentar toda la documentacion que solicitan los facilitadores.
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En la practica se ha evidenciado que algunas agencias de viajes, luego de
obtener el reconocimiento de buenas préacticas en la gestién del servicio turistico y
ambiental pasan a la informalidad y siguen operando de manera normal usando
este reconocimiento, lo que va en contra de la calidad, porque incurren en malas
practicas; una de las razones mas frecuentes por la que pasan a la informalidad es
que en las municipalidades el proceso administrativo es largo y engorroso y otro

motivo es por decision propia.

Existen agencias de viajes que participaron muy entusiasmadas en la primera
fase que es Capacitaciéon, y cuando llegan a la segunda fase: Asistencia Técnica
abandonan el programa, al contactarlas manifiestan descontento o realizan quejas
sobre la herramienta y manifiestan que no cumple con las expectativas que tenian

al inicio y se sienten desmotivados en continuar con este proceso.

Otras agencias abandonan el programa en la tercera y Ultima fase:
Evaluacion, porque refieren que elaborar toda la documentacion que el facilitador
solicita es trabajoso y demanda tiempo, que prefieren usarlo en realizar las ventas
y no en aplicar la mejora de la calidad de los servicios que ofrecen y manifiestan
gue las agencias informales venden igual o méas que ellas sin tener el

reconocimiento del SABP.

Los facilitadores encargados de ejecutar el SABP en las agencias de viajes a
nivel nacional, deben tener experiencia sélida para brindar el acompafiamiento y
asesoria, de esa manera se asegura que la implementacion de la cartilla sea
Optima. Sin embargo, algunos empresarios que estan dentro del programa
manifestaron que luego de pasar las dos primeras fases y completar los requisitos

gue estan en la cartilla, tenian dificultades en la tercera fase porque el desarrollo e
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implementacion de los indicadores evaluados no estaban trabajados de manera

correcta y tenian que hacerlo otra vez siguiendo las indicaciones del evaluador.

La oferta en servicios del sector turismo no esta preparada para el alto
crecimiento de la demanda y en los ultimos afios, gran parte de las actividades
turisticas han crecido de manera informal, sin acogerse a las normas y a la calidad
exigida para el servicio de usuarios. Ademds, habria que considerar que la
infraestructura vial se torna insuficiente y en algunas zonas escasas. Ante esta
realidad, el Estado se encuentra trabajando para implementar infraestructura

turistica que facilite el accionar de los prestadores de servicios turisticos.

Para contrarrestar la informalidad se cre6 el Plan para la formalizacién del
sector Turismo 2019-2021 con RM N° 233-2019-MINCETUR, el cual busca
fomentar la formalizacién y mejorar la competitividad en la prestacion de servicios

turisticos, atendiendo los requisitos previstos en él desde julio del 2019.

Los clientes que visitan el Pert son cada dia mas exigentes en el mercado
turistico, por tanto, las agencias de viajes se deben adecuar a las normas de calidad
exigidas a nivel internacional y el Estado contribuye a través de Politicas Publicas
a generar normas legales adecuadas e implementar herramientas de gestién de

calidad y su consecuente aplicacion.

La presente investigacion pretende descubrir los resultados obtenidos al
analizar la aplicacion del sistema de buenas practicas en Agencias de Viajes en los
prestadores de servicios y la repercusion de la aplicacion de esta herramienta en

el impacto de las politicas publicas, por tanto, se formula la siguiente pregunta:
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¢,Cual es el estado actual de las Politicas Publicas del sector Turismo referidas
a la calidad de servicios de las Agencias de Viajes en Perl, mediante el uso
de la herramienta del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas, durante el

periodo 2017-20187?

Problemas especificos:

¢,De qué manera la implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas
Practicas permitié mejorar la calidad de los servicios ofrecidos de las Agencias

de Viajes en Peru, durante el periodo 2017-2018?

¢, Cudl fue el impacto del Sistema de Aplicacion de Buenas Précticas en cuanto
a la calidad de servicios de las Agencias de Viajes en Peru, durante el periodo

2017-2018?

¢, Cudl fue la situacion actual de las empresas que tienen reconocimiento
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en cuanto a la calidad de los

Servicios de las Agencias de Viajes en Perd, durante el periodo 2017-2018?

Siendo el objetivo principal de la investigacion:

Analizar el estado actual de las Politicas Publicas del sector Turismo aplicadas
a la calidad de servicios que ofrecen las Agencias de Viajes en Peru, mediante
el uso de la herramienta del Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas,

durante el periodo 2017-2018.
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Objetivos especificos

Describir el proceso de implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas
Practicas que permiti6 mejorar la calidad de los servicios ofrecidos de las

Agencias de Viajes en Perd, durante el periodo 2017-2018

Identificar el impacto del Sistema de Aplicacibn de Buenas Practicas en
cuanto a la calidad de servicios de las Agencias de Viajes en Peru, durante el

periodo 2017-2018.

Establecer la situacion actual de las empresas que tienen reconocimiento del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en cuanto a la calidad de los

Servicios de las Agencias de Viajes en Perd, durante el periodo 2017-2018.

El estudio se justifica por cuanto establece la mejora en la gestién de las politicas
publicas que han sido generadas para aumentar la calidad de los servicios en un
sector tan importante como el turismo en Perld. Ademas, los contenidos del
presente trabajo serviran como aporte al conocimiento y material de consulta para
otras investigaciones y para proponer mejoras en las politicas publicas de calidad

en turismo.

Para Arbaiza (2013):

El Pert necesita una nueva y completa estrategia que permita explotar
eficientemente su potencial, sobre todo el sector turistico. Tanto el
incremento del proceso de globalizacibn como las nuevas formas de
turismo que éste representa, deben ser tomados en cuenta para formular

dicho plan. (parr. 1).
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El autor establece la importancia del turismo y su desarrollo integral en el Perd,
mediante estrategias renovadas y novedosas que no solo explote su potencial
actual sino considerar establecer nuevas formas de turismo y su aceptacion a nivel

global, utilizando dichas estrategias para el mejor desarrollo de este sector.

La importancia de esta investigacion se basa en aportar diversas estrategias que
pueden ser consideradas por el Estado para ejecutar una participacion efectiva en
el desarrollo del turismo, esto se logra con la creacién de politicas publicas que
permitan buscar el aprovechamiento de recursos con los que cuenta el pais con el
objetivo de crear riquezas para sus pueblos, establecer formas de distribuirlas y
alcanzar el bienestar de su poblacion. Considerando que el usuario de los servicios
gue ofrece nuestro pais debe de ser atendido dentro de las exigencias de calidad

gue se merece y acorde a un mercado competitivo y exigente.

La presente investigacion se llevé a cabo en Lima, teniendo en cuenta la
entrevista estructurada de cuatro entrevistados que residen en Lima y una en
Tarapoto y permitira desarrollar criterios de mejora para los procedimientos en
el sector publico destinados al servicio de los clientes, beneficiando tanto al
usuario como al responsable de la accion de dicho servicio, lo que permitira el
reconocimiento a nivel nacional e internacional de los estandares en atencién de

los servidores turisticos y sus beneficiarios.

Asimismo, aporta sugerencias para la elaboracién de politicas publicas que
se formalicen y concretice en la mejora de la calidad del servicio de las Agencias
de Viajes, con el objeto de cubrir necesidades de mercado que requieren calidad
al cubrir las necesidades que repercuten en el crecimiento del sector y por ende

en el crecimiento y desarrollo econdmico del pais en su conjunto.
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Los contenidos estdn compuestos de cuatro capitulos, los cuales estan
conformados de la siguiente manera: introduccién que describe la realidad
problematica; el primer capitulo, presenta las bases tedricas; el segundo capitulo,
se presenta la metodologia utilizada; el tercer capitulo presenta los resultados; el

cuarto capitulo, la discusién y por ultimo las conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes de la Investigacién

1.1.1 Antecedentes internacionales

Inhye Oh (2016) en su tesis doctoral Politicas Publicas para el Desarrollo del
Turismo: ElI Caso de Cozumel, México, de la Universidad Autonoma
Metropolitana de México, profundiza los conceptos de las politicas publicas. Se
analizan las politicas publicas del SECTUR (Sector turistico) de 37 Municipios
turisticos y nexos cooperativos locales, jerarquizandolos de acuerdo con su
cercania al modelo de desarrollo turistico planteado, este andlisis permitio
establecer a Cozumel como el modelo mas cercano al propuesto. Se logro el
mejoramiento de objetivos que permitan el avance del sector a través de la oferta

turistica y el empoderamiento del trabajador del sector.

Dinant (2018) elabor6é su investigacion llamada La construccion de la
alteridad a través de la politica publica turistica: el caso del Programa Nacional
de Turismo Rural Comunitario en el Distrito de Capachica, Puno, Pera en la

Universidad Complutense de Madrid en Espafia. Con el objetivo de determinar
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coémo el turismo rural forma parte de las politicas publicas nacionales expuestas
en el Programa Nacional de Turismo Rural. El autor utilizé las entrevistas como
instrumento de recoleccion de datos. Se determind que los medios establecidos
para ejecutar las politicas publicas relacionadas al sector turismo son esenciales
para crear la alteridad de las comunidades rurales en el Perlu. Debido a
programas como Marca Pera y el Programa Nacional de Turismo Rural se da
importancia a las zonas indigenas del pais y se promueve el turismo en ellas,
sobre todo en la Peninsula de Capachica, materia de estudio de esta

investigacion.

Gallardo (2019) elabor6é su tesis doctoral denominada La gobernanza
turistica en playas certificadas de uso recreativo. Caso: Ahome y Mazatlan,
Sinaloa — México desarrollada en la Universidad Autonoma de Occidente en
México. La finalidad de su investigacion es examinar el programa de politicas
publicas para mantener las playas limpias implementado por el gobierno con
beneficio para el sector turistico. Con una metodologia mixta, es de tipo
exploratoria, descriptiva y explicativa de disefio no experimental. El autor empled
la técnica de recoleccion de datos mediante encuestas, entrevistas entre otras.
Llegando a las siguientes conclusiones: se demostré que las politicas publicas
impuestas por el gobierno contribuyeron en la calidad y gestion del turismo
ofertado en las playas certificadas. Ademas, se considera que la certificacion de
playas se pone en practica en diversos paises con la finalidad de demostrar la
calidad del ambiente en ellas y contribuye a la realizacién de actividades

turisticas seguras.
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1.1.2 Antecedentes nacionales

La busqueda de investigaciones a nivel doctoral en Peru ha sido exhaustiva y no
se ha encontrado alguna tesis publicada en politicas publicas en turismo, por lo
gue se tomé como referencia las relacionadas con el desarrollo econémico y la

calidad de servicio turistico.

Gbmez (2017) elabord su tesis doctoral denominada El turismo de
naturaleza como oferta turistica innovadora en el contexto del desarrollo
sostenible en la regiébn San Martin, en Lima, Peru. La finalidad del estudio fue
analizar las formas convencionales o especializadas de promocion de los
servicios turisticos de naturaleza en la regiébn San Martin, conocer como las
agencias de viajes ofertan sus productos turisticos de naturaleza en la provincia
de Tarapoto y analizar si se cumplen con los estandares de Calidad de Servicio.
La investigacion es de tipo mixta, con un disefio descriptivo correlacional
transversal no experimental, como instrumento se utilizo la recoleccion de datos
mediante cuestionarios y analisis de estas. El estudio concluyé que las agencias
de viaje, personal hotelero y de restaurantes no promociona adecuadamente las
virtudes turisticas de Tarapoto con los turistas extranjeros; el trabajo es

desarticulado con el gobierno regional y local y las empresas privadas.

Arriola (2018) realiz6 una investigacion denominada La ruta del pisco y el
turismo en la region Ica, tesis para optar por el grado de doctor en Lima- Peru.
El estudio hace un analisis de una experiencia sobre sus técnicas de marketing
utilizadas por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo - MINCETUR y en
comparativa a la teoria sobre otras rutas gastronomicas. Asimismo, busca

identificar teorias como referencia para la elaboracion del concepto sobre la ruta
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del pisco. La investigacion es de tipo cualitativa, como instrumento el autor
realizé 9 entrevistas a profundidad de tipo semiestructurada. El estudio concluyo
que la ruta del pisco utilizé un disefio preexistente de Politicas Turisticas
adaptadas a la promocion de productos derivados de la fermentacién de la uva
como el pisco y el vino; asimismo, se evidencia que no se realizé un consenso
entre los interesados para utilizar una forma determinada de marketing, incluso

se excluy6 a pequefios productores.

Diaz (2019) elaboré su investigacion Propuesta de desarrollo de turismo
interno en el distrito de San Mateo de Huanchor a través del turismo rural
comunitario, 2019, tesis doctoral en Lima - Peru. El estudio busca establecer una
propuesta que mediante el turismo rural comunitario se pueda desarrollar el
turismo interno en San Mateo de Huanchor; ademas, de precisar ciertas acciones
que permitan superar las deficiencias en la promocién y gestion del sector
turismo y precisar las cualidades turisticas del distrito. La investigacion es
cualitativa de tipo descriptiva, como instrumento se utiliz6 la observacion
participante, la entrevista a expertos y la realizacién de focus group para la
recoleccion de datos. Se lleg6 a la conclusion que es necesario establecer un
plan integral que dé a conocer a los turistas las bondades del distrito, lo cual sera
beneficioso pues ayudara en la mejora de recursos y servicios turisticos
ofrecidos. Asimismo, se evidencia la necesidad de un inventario turistico, la
capacitacion de sus pobladores y personal del gobierno local de la region, que
tienen como objetivo fomentar el turismo en el distrito de San Mateo de

Huanchor.
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1.2 Bases Teoéricas

Teoria de las Politicas Publicas

Los autores griegos se preocuparon por normar, estudiar y comprender la vida
politica, entre sus mas grandes representantes tenemos fildsofos como Platén y
Aristoteles. A ellos se les considera como los padres de la Ciencia Politica, por
lo cual, es fundamental rescatar sus conocimientos para poder organizar la
importancia de las normas y obligaciones de los funcionarios que se

desempenfian la actividad politica.

La politica se define como la manifestacion y planificacién de acciones para
interceder a futuros conflictos de la sociedad. Rodriguez (2016) refiere que “Las
politicas se entienden como una declaracion de intenciones, una declaracion de
metas y objetivos”. (par. 8). Estas intenciones tienen una finalidad, donde los
actores tratan un interés colectivo, realizan determinadas decisiones y las llevan

a cabo.

Prelot, citado por Mir6 Quesada (2011, p. 13), indica que el témino proviene
del griego Polis, Politeia, ta Politika y Politiké.
Polis es el grupo de personas que comparten un espacio de convivencia
y conforman una ciudad.
Politeia: hace referencia a la organizacion del Estado desde la
perspectiva de las normas y leyes.
Té& Politika: es concerniente al Estado desde los derechos y el régimen

politico.
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El estudio de las politicas publicas es el estudio del accionar de las
autoridades del Estado, que tiene el poder y la legitimidad gubernamental para
poder afrontar con decisiones y acciones un problema social, siempre y cuando
esté bajo su jurisdicciébn y competencia. Thomas Dye, citado por Escuela de
Posgrado de la Universidad Continental (s/f.), refiere que la politica publica “...es
todo lo que los gobiernos deciden hacer o no hacer” (par. 3). Se entiende que los
gobiernos deciden resolver los problemas de su poblacion o ignorarlos, alrededor
del mundo se puede observar politicas democraticas donde sus representantes
intentan solucionar los problemas publicos de su nacion, de otro lado, aun
existen Estados donde la prioridad de los gobernantes no esta relacionada con

el bien comudn.

Asimismo, la Escuela de Posgrado de la Universidad Continental (s/f.) cita
a Manuel Tamayo Séez (1997) quien indica que “...son el conjunto de objetivos,
decisiones y acciones que lleva a cabo un gobierno para solucionar los
problemas que en un momento determinado los ciudadanos y el propio gobierno
consideran prioritarios” (par. 4). Los ciudadanos soportan diferentes problemas
publicos en los sectores de salud, educacion, econémico, seguridad, entre otros,
suelen ser los mas perjudicados por la corrupcion, ineficiencia y burocracia de

Sus gobiernos.

Depende de sus representantes politicos priorizar dichos problemas y darle
la mejor solucién posible por el bien comunitario. Por lo tanto, se puede definir a
la politica publica como toda accién que realiza el gobierno para resolver o no
resolver problemas que aquejan a su comunidad. Ellas se elaboran segun los
objetivos que se desea obtener y la forma de conseguirlos mediante la

participacion estatal. Este proceso necesita una investigacion exhaustiva sobre
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los problemas publicos, alternativas de como proceder ante ellos y métodos de
priorizacion de estos. Los gobiernos y la poblacién deben compartir los mismos
valores de bienestar social para establecer politicas publicas ante ciertas
dificultades; ya que, ante un hipotético problema que vaya en contra de la
democracia o resulte exclusivo, el Estado puede determinar que no se llevara a

cabo dicha medida.

Para Meny y Thoening (2002) la politica es:

un marco de orientacién para la accion, un programa 0 una perspectiva
de actividad. Asi, se dice que un gobierno tiene una politica econdémica,
0 sea que realiza un conjunto de intervenciones, que elige hacer o no

hacer ciertas cosas en un campo especifico (p. 206).

Para los autores, la politica publica se concibe como toda accion donde los
gobernantes, en respuesta a las diferentes demandas de la sociedad,
implementan y desarrollan una serie de estrategias donde se utilizan los diversos
recursos de su pais para mitigar los problemas de la nacion. Asimismo, las
politicas publicas son las medidas que tiene un gobierno para resolver los
problemas publicos que afectan el bienestar social y corresponden a las tacticas
que determinan los objetivos, los propédsitos y la direccion del Estado. Los
representantes politicos deben tener un conocimiento total del problema y poseer
una alta competencia para la negociacién con los ciudadanos, la aplicacién de

estas debe realizarse de manera transparente y eficiente.

Winchester (2011) indica que las politicas publicas se deben caracterizar
por ser estables, adaptables, coherentes, fiscalizables, de interés ciudadano y

eficientes. La autora menciona que, para formular politicas publicas, el Estado
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debe identificar el problema; determinar los objetivos y relevancia; debe definir
los diversos escenarios para el logro de metas y las consecuencias de estas
mismas; realizar un andlisis y discusion con las entidades involucradas;
seleccionar la solucion al problema para disefiar la politica publica y por ultimo

asignar los recursos correspondientes para su desarrollo.

Las politicas publicas estan relacionadas directamente con el acceso de las
personas a bienes y a servicios que satisfacen una determinada necesidad. En
realidad, se puede decir que son normas y hechos que tienen como finalidad
solucionar y otorgar propuestas a ciertas necesidades de personas que forman

parte de una determinada sociedad.

Es necesario hacer énfasis que es un recurso para la solucion de problemas
sociales, pero asimismo es una excelente herramienta para encaminar un sector
hacia un nivel de competitividad que le permita manejarse en este mercado
globalizado. Para proponer politicas publicas el gobierno accede a instrumentos
como las normas juridicas, los servicios de personas que elaboran las politicas,
los recursos materiales especialmente los financieros y la persuasion pues esta

debe de estar ligada y responder a demandas y necesidades de la sociedad.

Teoria dindmica de recursos y capacidades

Para la presente investigacién se ha considerado que la calidad en el servicio
turistico se respalda en la Teoria de los recursos y capacidades presentada por
Porter en 1980, luego de varios intentos y estudios en el campo de la gestion
estratégica, buscando los elementos que permiten los beneficios a largo plazo.
En 1991 Porter, presenta la Teoria dinamica de la estrategia, que refiere la

complejidad del disefio organizativo como ventaja diferenciadora.
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En el primer caso prevalece la heterogeneidad de las empresas que permite
complementarse entre si y desarrollan acciones a partir de sus propios recursos
lo que hace que puedan competir y diferenciarse entre ellas, al respecto Reynoso
(1998) refiere que “Al poseer recursos y capacidades que proporcionan ventaja
competitiva, se pueden atender las necesidades de diversos mercados, sin

colapsar cuando uno de ellos no es propicio” (p. 30).

Al respecto Medina (2013), hace referencia a la relacién entre la teoria de
Porter con la Teoria del Crecimiento de la Firma de Edith Penrose en la que
establece que la gestibn de las organizaciones debe tomar en cuenta las
diferencias y establecer una dinamica para bienes y servicios diferenciados para

potenciar la rentabilidad y asi contar con la preferencia del consumidor.

Tomando de referencia los modelos dinamicos, Dionisio (2007) presenta su
articulo acerca de una Teoria Dindmica del Sistema Turistico, basado en la
economia y desarrollo del sector turistico, en base a que las publicaciones
existentes presentan propuestas parciales, probablemente por falta de un
estudio multidisciplinario, en su propuesta establece una interaccién dinamica

entre la estructura y las personas que participan en el sistema turistico.
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Problema
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Dinamica Dinamicas
T U l Idealizar
Pruebas de Diagramas /
Consistencia de Forrester
\ Ecuaciones /
Dinamicas

Formular

Figura 1. Modelo dinamico del sistema turistico

Fuente: Dionisio (2007)

En esta dinamica se presenta un modelo dindmico que muestra las distintas
dimensiones en la interrelacién de los productos, la imagen del destino y la
experiencia turistica que influyen en las decisiones. Este modelo debe permitir

tomar decisiones para optimizar la calidad de los servicios turisticos

1.2.1 Politicas publicas relacionadas al sector turismo

La politica turistica se origina y fundamenta en la politica econdémica, tiene como
finalidad estimular el turismo receptivo. Esta iniciativa publica influye en el ambito
socioecondmico, sus objetivos son el crecimiento econdmico, la cantidad de
turistas, la calidad de servicio y la duracién o permanencia en los diferentes

destinos turisticos.

En este mismo sentido, Arcoraci (2009) conceptualiza la Politica Turistica
como todas las acciones que tiene a su cargo el sector estatal, tales como las
entidades e instituciones publicas. “Otra definicion propuesta responde al
conjunto de medidas adoptadas por la Administracion Nacional de Turismo

(ANT) para el mayor aprovechamiento de los recursos Turisticos” (p. 1).
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La autora refiere que el sector publico utiliza estas medidas para fomentar
el turismo y aprovechar los recursos del pais. La politica turistica es compleja,
ya que se rige por la agenda de la administracion publica; asimismo, suele surgir
cambios en las por las coyunturas que se presentan. El Estado es el responsable
de impulsar dichas politicas de manera integral y sectorial conjuntamente, de esa
manera la segmentacion garantiza que los turistas se encuentren en el destino

deseado y se les dé una estadia de calidad.

Fuller (2009) refiere que cada gobierno del Pert no establecié politicas
publicas lo suficientemente convenientes para el sector turistico, aunque dichas
politicas han permitido el desarrollo de los diferentes tipos de turismo y a que las
zonas rurales y comunidades comprometidas puedan dar la bienvenida a turistas
nacionales y extranjeros con mayor afluencia; no fueron lo efectivas en su
totalidad, lo que demuestra que se le resté importancia al turismo como

econdémica esencial para el desarrollo del pais.

Sin embargo, en la Ultima década el Estado reconoci6 la importancia del
turismo para el desarrollo del Perd, por lo que se vio en la necesidad de crear
normas que protejan al ciudadano comun, otorgandoles a los empresarios del
sector y a la poblacién en general politicas publicas que influenciaron la creacion

de varias empresas turisticas confiables y seguras.

La vision del patrimonio nacional como actividad econdémica sugiere la
creacion o modificacién de las politicas publicas. En la actualidad con referencia
al sector turismo, reconoce que Peru atrae a diversos mercados nacionales e

internacionales, ya sea por su cultura, naturaleza o gastronomia.
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Constantemente se ve la necesidad de acondicionar las politicas existentes en

un mercado cambiante y creciente.

Es necesario establecer la evolucidon de las politicas publicas en el sector
turismo del Peru, sobre todo su repunte después de la crisis del terrorismo y la
promulgacion de la Ley General del Turismo que favorecia la inversion privada y
la reinversion en turismo en el dltimo afio del segundo gobierno de Belaunde. El
Estado amplia su vision sobre la oferta de servicios turisticos como de las

campafias publicitarias.

El Estado es responsable de la promocion de las diferentes actividades
econdmicas, fue el gobierno de Fujimori donde decidieron dejar la infraestructura
del sector turismo a las empresas privadas y enfatizar en la promocion de este

sector. Al respecto Manrique (2000), citado por Fuller (2009), refiere que:

...se buscé ampliar la oferta turistica y las campafias de publicidad del
Estado peruano dejaron de enfocar el llamado turismo cultural y
fomentaron no solo las visitas arqueoldgicas sino las culturas vivas, la

ecologia, las expresiones artisticas regionales y la gastronomia (p. 127).

En esa época nace PromPerd, Comision de Promocion del Peru para la
Exportacion y el Turismo, la cual esta adscrita al Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo. Tiene como finalidad aumentar el flujo del turismo mediante alianzas
estratégicas con organismos internacionales, participacion en eventos y la
promocion de productos turisticos nacionales en el mercado extranjero. Se
encarga de promocionar al Perl con respecto a sus exportaciones, imagen y

turismo. Busca posicionar al pais en el mundo promocionando su imagen, los
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diferentes destinos turisticos y los productos que se exportan, lo que contribuye

al desarrollo sostenible del pais.

Referente al principio de la calidad, el Estado est4 en la capacidad de
coordinar con los distintos grupos de interés sobre la actividad turistica, para
promover e incentivar la calidad de los diferentes destinos que ofrece el Peru
que puedan significar la satisfaccion de los turistas con un crecimiento en la
demanda de nuestros destinos y a la vez, otorgar como Estado la proteccion de
sus derechos. La actividad economica de la industria del Turismo es diferente de
un pais a otro, esta variedad depende del flujo turistico, en este sentido Pulido

(2012) refiere que:

...la politica turistica tiene que formar parte de la estrategia adoptada por
un pais en relacién con su politica econdmica, ya que el turismo también
contribuye a la generacion de riqueza en el territorio, de tal forma que los
objetivos de ambos tipos de politicas, turistica y econémica, deben ser

coincidentes (par. 1).

Para el autor es importante tener una estrategia econdmica el cual vaya
para el sector turistico de un pais ya que es importante para la generacién de

ingresos para el pais en el sector econémico.

1.2.1.1 Politica Econémica

Las politicas econdmicas son las medidas que toman los gobiernos para
alcanzar sus metas, sus fundamentos provienen de la teoria econémica y su

aplicacion en el sistema econdémico del pais.
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Jordan y Garcia et al, citados por Monfort (2000), entienden por politica
economica a “la intervencion deliberada del Gobierno en la actividad
econdmica con el objeto de conseguir ciertos fines u objetivos mediante la
utilizacién de determinados medios o instrumentos”. (p. 8). El gobierno emplea

ciertas medidas consideradas oportunas para alcanzar dichos objetivos.

Ministerio de Economia y Finanzas — MEF (s/f.) define a la politica

publica como:

...el conjunto de directrices y lineamientos mediante los cuales el Estado
regula y orienta el proceso econdmico del pais, define los criterios
generales que sustentan, de acuerdo con la estrategia general de
desarrollo, los ambitos fundamentales e instrumentos correspondientes
al sistema financiero nacional, al gasto publico, a las empresas publicas,
a la vinculacion con la economia mundial y a la capacitacién y la
productividad. Todo ello pretende crear las condiciones adecuadas y el
marco global para el desenvolvimiento de la politica social, la politica

sectorial y la politica regional (parr. 1)

Este tipo de politicas son susceptibles a la realidad socioeconémica del
pais y se le pueden aplicar la mayoria de los principios de las politicas
generales de un Estado. Se enlazan a los sectores de salud, educacion,
medioambiental, monetarios, tributarios, entre otros, los cuales repercuten
directamente en ellas. Un ejemplo puntual es que el Gobierno decida no solo
proteger la ecologia de su territorio, sino cobrar una cuantia por el acceso a

dicho territorio y generar un desarrollo econémico, de esa manera las medidas
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establecidas y aplicadas promueven fines diferentes condicionando el

enfoque de la politica turistica.

La toma de decisiones para elaborar politicas econémicas depende de
la participacién de las instituciones involucradas como de diferentes directivas,
la dificultad de llegar a un consenso rapidamente con todos los grupos de
interés conlleva a que no se actle de manera inmediata y a que la capacidad

de dichas medidas no sea la 6ptima.

Siendo necesario que se tomen acciones correctivas para que los

resultados mejoren en este sentido Monfort (2000) menciona que:

...la aplicacion de una determinada medida de politica econdémica. Tal
situacion es especialmente relevante cuando se trata de atender ciertas
problematicas, cuyas especiales circunstancias exigen medidas de corte
coyuntural, las cuales requieren una politca que no admite

aplazamientos que invalidarian su utilidad (p. 9).

El Estado tiene la necesidad de establecer las politicas econémicas con
distintos organismos y coordinar diversas actuaciones, eso provoca retrasos
para que se hagan efectivas y se instauran, ocasionalmente su efectividad
puede verse afectada. Asimismo, si se invierte un tiempo mayor para crear
una politica econdmica acorde a la urgencia de la problemética, reducira su

efectividad.
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1.2.1.2 Politica Nacional del Ambiente

Los turistas de este siglo gustan de apreciar la naturaleza, su proteccion es
de prioridad para asegurar la sostenibilidad a largo plazo del turismo. Es
necesario que los instrumentos legales sean los mas adecuados. Si el futuro
del turismo depende de la belleza que ofrece la naturaleza, es necesario
considerar de prioridad la proteccibn de esta, reduciendo los impactos
negativos de todo tipo de industria y maximizar los impactos positivos en las

areas de interés turistico.

La Constitucion Politica del Perl establece en su articulo 67 las politicas
publicas ambientales, que son importantes para el desarrollo sostenible del
pais, como base se han tomado en cuenta diversos tratados internacionales.
La Politica Nacional del Ambiente integra el aspecto social, ambiental y
economico, es de cumplimiento obligatorio para los sectores publicos y
privados. Sirve como para la elaboracion del Plan Nacional de Accion

Ambiental y otros documentos para la gestién publica.

MINAM - Ministerio del Ambiente (2010) que las politicas orientadas a
este sector tienen como objetivo que mejore la calidad de vida con un

medioambiente sostenible y establece que:

... el desarrollo sostenible del pais, mediante la prevencién, proteccion y
recuperacién del ambiente y sus componentes, la conservaciéon y el
aprovechamiento sostenible de los recursos naturales, de una manera
responsable y congruente con el respeto de los derechos fundamentales

de la persona. (p. 10).
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Asimismo, el MINAM indica que la Politica Nacional del Ambiente tiene
la finalidad de preservar y aprovechar el patrimonio natural del Peru para
lograr de manera eficiente, equitativa y prioriza la gestiéon de los recursos
naturales; asegura una correcta calidad ambiental para el desarrollo de la
poblacion, previene afectar el ecosistema, previene los riesgos ambientales y
vela por una produccion limpia; ademas, busca afianzar la articulacion de las

regiones e integrarlas a las acciones en el sector ambiental.

Lograr un grado de conciencia ambiental y cultural en la sociedad,
activando la participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones para el
desarrollo sostenible del pais y, por ultimo, conseguir el desarrollo econémico,
competitivo y eficiente de los sectores privados y publicos, potencializando las

oportunidades econdmico-ambientales a nivel nacional e internacional.

1.2.1.3 Politicas relacionadas con el mercado aerocomercial

El desarrollo de los movimientos turisticos tiene relacion con la politica de
transporte aéreo, si es liberal es favorable para el desarrollo del mercado del
turismo, si es proteccionista frena el desarrollo. Es necesario considerar las
necesidades del sector turistico y sus conveniencias cuando el Estado adopta
politicas aerocomerciales, de esto depende en buena medida el desarrollo del
sector, algunos especialistas sostienen que mas de la mitad de los turistas
que llegan al pais lo realizan por via aérea, razén por la cual cuando se adopta
una politica se debe considerar tanto las variables relacionadas con el

transporte aéreo y las que tiene relacién con la actividad turistica.
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Palomino (2014) menciona las Politicas de Transporte Aéreo en el Peru
adaptadas al Convenio de Chicago de 1944, encargado del Ministerio de
Transportes — MTC y Direccion General de Aeronautica Civil (DGAC). Se

establece la politica de Cielos Abiertos y politica de Libertadores del Aire.

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) (2001) aprobé el
Reglamento de la Ley de Aeronautica Civil con el Decreto Supremo N° 050-
2001-MTC. En su Capitulo II, de Aviacion Comercial establece en el Articulo
154, que toda actividad de Aviacion Comercial genera una contraprestacion

por el servicio, ya sea con dinero u otros que convengan las partes (p. 51).

Asimismo, en el articulo 155° inciso a), indica que el transporte aéreo
especial se desarrolla para actividades de turismo, dedicadas a ciertos
circuitos aéreos, donde parte el avion desde un destino original y retorna con
la posibilidad de movilizar pasajeros en el trayecto. Se pueden realizar estos
servicios eventualmente. En el articulo 181 inciso c, establece que personas
extranjeras sean natural o juridica que no cuentan con permiso de operacion
pueden permanecer en el pais con permiso de vuelo hasta 90 dias
calendarios, cuando la finalidad de la estadia sea por turismo privado, de

instruccion o deportivo.

El MTC (2000) establece en la Ley N° 27261 - Ley de Aeronautica Civil
articulo 4° inciso i) que es un objetivo permanente del Estado promover el
incremento de los servicios de transporte aéreo como promocion de la

actividad turistica.

35



1.2.1.4 Politicas Publicas conexas

El Perd como otros paises tiene diversas politicas publicas que dan solucion
a los problemas publicos que se presentan en una sociedad y que norman el
desarrollo sostenible del pais de manera responsable. Los diferentes sectores
cuentan con dichas politicas. El sector de educacion cuenta con politicas
publicas que tiene como prioridad educar a la poblacién no solo mediante la
educacién basica en los colegios sino en la educacion sobre la conservacion

de la cultura, medioambiente, entre otros.

En el caso de las Politicas de Salud Publica, se relacionan con el sector
turismo porque estos lugares deben ser aptos para el uso de los turistas, las
playas deben estar limpias, debe haber un control de plagas, lineamientos

para la prevencion de riesgos de salud, etc.

Las politicas de descentralizacion administrativa permiten a las
autoridades locales y regionales que puedan tomar decisiones en lo que
concierne al turismo, asi como las politicas de Relaciones Exteriores y de

Migracion que permitan el libre movimiento de turistas.

En el caso de Politicas Publicas y la Calidad de las Prestadoras de
Servicios en la Actividad Turistica es importante reconocer que la actividad
turistica es compleja en su desarrollo convergen una serie de variables tanto
exodgenas como endogenas, en su desarrolla se relacionan numerosas
empresas que prestan servicios en diversos sectores, la tan ansiada calidad

en la prestacion de servicios es complicada, pero no imposible.
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La mejora en calidad es un tema clave para el desarrollo empresarial de
los paises de todo el mundo, lo que no ha sido ajeno al Perd. Nuestro pais
reconoce la importancia de la calidad para la competitividad en un mercado
globalizado. Las politicas publicas del sector turismo evidencian la
preocupacion del Estado por la calidad de los servicios turisticos mediante las

normas existentes y del esfuerzo realizado para su cumplimiento a cabalidad.

Sin embargo, se puede decir que el nivel de aplicacion de las normas
relacionadas a la calidad es variable en Per(, que es un pais con un desarrollo
irregular y desequilibrado en todos sus sectores econémicos a nivel nacional.
En las zonas urbanas y en nuestras zonas rurales, se diferencia claramente
esta desigualdad, que también se puede encontrar en los distintos
prestadores de servicios relacionados con el turismo. Son probablemente
muy pocas las empresas que reconocen la importancia de brindar servicios

de alta calidad y que comprendan que es vital para su desarrollo.

Las politicas publicas y la calidad de servicios en las agencias de viajes
se relacionan, estas empresas privadas que se dedican a ofertar servicios
turisticos tienen el deber de proporcionarle los estandares de calidad
establecidos en dichas politicas; sin embargo, son pocas las agencias de
viajes formales que se preocupan por ello. En ocasiones, no cuentan con la
tecnologia adecuada y su gestion empresarial es deficiente. Debido a los altos
indices de informalidad en el Perl, existen empresas no cumplen con la
calidad esperada, y perjudican al sector formal que intentan cumplir las

normativas vigentes dentro de sus posibilidades.
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La Asociacion Peruana de Agencias de Viajes y Turismo (APAVIT)
estima que, en Perq, el 70% de estas empresas operan incumpliendo las
normas y evadiendo impuestos, lo que afecta la recaudacion fiscal, la calidad

de los servicios y la imagen del Perd como destino turistico.

Es necesario reconocer que la informalidad existente en el desarrollo de
estas actividades es muy similar a otros sectores de desarrollo econémico y
en la medida que el pais logre reducir los indices de informalidad a nivel
nacional en todos los sectores, se lograra una reduccion de la informalidad en
la actividad turistica. Toda politica publica repercute en los sectores
econdmicos del pais, si se logra la tan ansiada reduccion de informalidad, las

politicas publicas sectoriales seran aplicables con mayor efectividad.

1.2.2 Calidad en los servicios turisticos

Desde los inicios de la era industrial, el referirse a un buen producto o al
desarrollo de la gestion de calidad asociada al seguimiento en la elaboracion y
produccion de productos en masa con similares condiciones, era motivo para
escogerlos o seleccionarlos segun su perfeccion para la venta;, esto es,
aprobados o rechazados para la salida al mercado. En aquella época, se le daba
mayor importancia a la productividad; sin embargo, que elaboren productos en
masa no significaba que esto bajaria la calidad de los productos, al contrario, las
exigencias del mercado hacian necesario desechar todo aquello que no pasaba

el control de calidad.

Castellucci (2011) por otra parte refiere que, ante el surgimiento cientifico

del trabajo a través de Taylor y Fayol, la industria cambia su concepto de
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produccion y se aleja de la simpleza, determinando funciones especificas para
cada posicion sin restar importancia a ninguna parte del proceso de produccion.
La calidad es una prioridad instalada en la mentalidad de los empresarios y es
cumplida tanto por supervisores como por los encargados de produccion. El
empleo de los sistemas de calidad como herramientas gerenciales utiliza a las
estadisticas y a la administracién en conjunto. El industrialismo de Japén en
comparacion con otros paises es superior en cuestion de calidad, por ese motivo

otros paises comienzan a imitar su modelo de produccién.

1.2.2.1 Calidad en el Servicio Turistico en el Peru

La actividad turistica es la accion que realiza un visitante a un determinado
destino, es su finalidad al realizar el viaje, por lo que necesita que le brinden
servicios turisticos. Conexion Esan (2016) describe al servicio turistico como
un grupo de actividades relacionadas a la conexion que se entablan entre los
consumidores y los clientes potenciales. Son una serie de servicios que van
desde informar a los clientes sobre el destino elegido, reservas, hospedaje,

alimentacion, medios de transporte, visitas guiadas, entre otros.

Es recomendable que los consumidores accedan a servicios turisticos
de empresas que estén reconocidas por el Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo (MINCETUR), para evitar ser victimas de fraudes y otros delitos.

La Direccion General de Politica de Inversiones del Ministerio de
Economia y Finanzas (2011) refiere que el Perd cuenta con recursos
turisticos, los cuales son fundamentales para el desarrollo del sector turismo.

Su patrimonio cultural, monumentos arqueoldgicos, biodiversidad, culturas y
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gastronomia demuestran que se puede desarrollar una oferta variada de

servicios turisticos.

La afluencia de turistas produce actividad econdémica valiosa; sin
embargo, la atencién al cliente debe ser adecuada, no solo requieren adquirir
pasajes, hoteles, entre otros, sino la calidad del servicio turistico de inicio a
fin. Se debe velar por la seguridad de los turistas con respecto al transporte y
el alojamiento. El Estado cumple un rol importante donde invierte un
presupuesto para la mejora de la infraestructura, instalaciones, promocion,
inversion privada, etc. De manera, que el sector publico y privado actle

conjuntamente para generar recursos turisticos de calidad y competitivos.

La Direccion General de Politica de Inversiones del MEF (2011) indica
que los servicios turisticos son proporcionados a clientes que desean viajar

para hacer turismo y los clasifica en:

e Servicios turisticos privados: Son ofrecidos por empresas que prestan

servicios turisticos.

e Servicios turisticos publicos: Se ofrecen mediante recursos turisticos con
el objetivo de satisfacer las necesidades del turista. Como los servicios
turisticos de orientacion, informacion, observacion, interpretacion,

descanso, exposicion, estacionamiento, etc.

El servicio turistico en general es reconocido como el trabajo realizado
para terceros con la intencién de brindar satisfaccion a los clientes. Es una
venta de intangibles, aquellos que se brindan, pero que no se obtienen de

manera fisica sino con la satisfaccion del uso. Por ejemplo, si se hace la
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compra de un pasaje aéreo se obtiene un boleto en la venta del asiento a
nuestro nombre, pero no son duefios mas que del uso momentaneo del
asiento, mientras dure nuestro viaje y éste debera cumplir con estandares de
seguridad, calidad, higiene y confort propios de un transporte aéreo de
calidad. El nivel de satisfaccién puede ser medido continuamente y evaluado

para realizar correcciones 0 mejoras en cada vuelo.

Es la razon de la existencia de las agencias de viaje y se posiciona como
la marca, mientras que los servicios de valor agregado son los que estaran
libres de costo y seran parte del servicio principal, incrementando el valor al
producto haciéndolo méas atractivo para el consumidor. Incursionar en la
prestacion de servicios turisticos es muy delicado, ya que si no se conoce el
mercado ni se define correctamente el servicio, su presentacion o realizacion
inadecuada hara caer a la empresa en publicidad engafiosa y se perdera no
sélo un turista sino podria ser denunciada por el cliente y multada por las

entidades que defienden al consumidor.

Las caracteristicas diferenciales del servicio turistico cada cliente las
puede identificar de acuerdo con su necesidad tomard el que mejor se
acomode a su necesidad asi deba trasladarse al lugar en donde se encuentre
la empresa que lo ofrece para adquirir servicios en el destino escogido
(Castellucci, 2011). En cuanto a la importancia de resaltar la calidad de
servicios radica en la cualificacion, asi como en el del capital humano para
satisfacer al cliente; ambos componentes definen la excelencia o precariedad
del servicio asegurando una nueva seleccion del servicio o vetandolo en su

circulo de conocidos.
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1.2.2.2 Modelos internacionales de calidad turistica

La calidad es un factor estratégico que se ha implementado ultimamente en la
basqueda de posicionarse en el mercado y mantener un modelo de calidad de
servicio optimo. La Organizacion Internacional de Normalizacién - 1ISO en la
norma N° 8402 del afio 1990 establece como calidad a las caracteristicas que
una empresa puede proporcionar a sus clientes con el fin de satisfacer sus

necesidades, esta norma complementa a la norma 1SO 9000 de 1986.

Para Delgado (2001) cita a la Organizacion Internacional de
Normalizacion — ISO en referencia a la Norma ISO 9000 que define a la
calidad como “La integracion de las caracteristicas que determinan en qué
grado un producto satisface las necesidades de su consumidor.” (p. 5). Se
entiende que la calidad va de la mano con la eficacia para cubrir las

expectativas del cliente.

No se puede separar el servicio proporcionado con la calidad de este, ya
que los avances en cuanto a tecnologia e infraestructura han permitido su
venta como intangibles vanguardistas, la mejora en proporcionar calidad en la
adquisicién de servicios turisticos ya sea por modernizacién, sofisticacion o
competencia; obliga a las empresas a ser mas competitivas y realizar una
oferta de servicios integrales. Para lzaguirre (2014) la calidad “...se ha
convertido en un factor imprescindible para la continuidad a largo plazo de las
empresas turisticas” (p. 22). El autor refiere que la calidad ayuda a mejorar los
productos y servicios turisticos ofertados en busca de una demanda mas
selectiva, conocedora de servicios exclusivos y mas elaborados o

complementados de acuerdo con el tipo de cliente.
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La satisfaccion del cliente se ha vuelto una obsesion para el sector
turismo a nivel mundial. La globalizacion ha permitido al usuario realizar
comparaciones de servicios en cuanto a la oferta del mercado y lo que se
espera obtener por un monto determinado. Es necesario conocer no solo sus

necesidades, sino cuanto esta dispuesto a ofrecer el mercado.

Alonso, Barcos y Martin (2006) mencionan que en Espafa la posibilidad
de entender la calidad como una percepcion en evolucion constante,
modernizandose con el tiempo y necesidad, se aplica a las empresas
relacionadas con la produccion y los servicios vinculados con el turismo.
Teniendo en cuenta que hablar de calidad es indiscutible dedicarle atencion a
la definicion de Croshby (1995) la cual indica que la calidad es el cumplimiento
de las especificaciones del cliente con el deseo de responder a las
expectativas que el consumidor tenga sobre el servicio, sea cual sea su idea
del servicio o calidad, éste debe llenar su escala de valores en cuanto a

satisfaccion.

1.2.2.2.1 Modelo Espafiol de Calidad Turistica

Espafia utiliza la letra “Q” como marca de calidad turistica en Espafa, y se
puede entender que su modelo y usanza son repetitivas en certificaciones
internacionales como por ejemplo TED QUAL. Otros buscan asociar el
producto al nivel de calidad alcanzado, como un estandar a seguir
internacional. La marca “Q” Calidad Turistica otorgada por el Instituto para la
Calidad Turistica Espafiola - ICTE, que, a diferencia de otros paises, esta
denominacién esta a cargo de una organizacion privada sin fines de lucro y

reconocida en toda Espafia.
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El ICTE certifica empleando el sistema de calidad especificamente
desarrollada para empresas de servicios turisticos. Entre las asociaciones
turisticas espafiolas mas importantes se encuentran las Comunidades
Auténomas y la Federacién Espafiola de Municipios y Provincias que se
encargan de certificar, administrar y velar por el uso adecuado de la marca

“Q” .

El ICTE como una organizacion sin animo de lucro con funcionamiento
desde el afio 2000, es la integracién de los institutos turisticos mas antiguos
de Esparfia instituido por seis subsectores con la finalidad de difundir los

sistemas de salvaguardia de la calidad en las empresas.

Las actividades desarrolladas para este fin son:

¢ Normalizacion: Para la creacion, desarrollo y revision de las normas de

calidad turistica.

o Certificacién: Para el reconocimiento del esfuerzo otorgado a las
empresas turisticas en la implantacion del sistema de calidad mediante

el sello “Q”.

e Promocién de la Marca Q de Calidad Turistica Espafiola: Asimismo, de
aguellas empresas que posean campaifas publicitarias, publicaciones,

ferias, notas de prensa, etc.

e Formacion: Mediante el plan de formacion especializada en turismo con

cursos presenciales y en linea, desarrollado por el ICTE.
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El Ministerio de Industria, Comercio y Turismo otorga de manera anual
al ICTE una subvencion que, en el afio 2018 fue de 200.000,00 €, esto como
parte de las actividades que tiene financiamiento de la secretaria de Estado
de Turismo de Presupuestos Generales del Estado Espafiol para financiar la
promocién del Sistema de Calidad Turistica Espafiola, asi como la Marca Q
de Calidad Turistica. Asimismo, la Secretaria de Estado de Turismo y las
Comunidades Auténomas establece que la “Q” aporta a los establecimientos
turisticos: prestigio, diferenciacion, fiabilidad, rigurosidad y promocion, asi
como un aval ya que es prueba de que han debido pasar por controles
estrictos auditables asegurando brindar servicios de calidad con la seguridad
debida y el profesionalismo que protege y brinda una buena experiencia a los

clientes.

1.2.2.2.2 Modelo Mexicano de Certificado de Calidad Turistica

En cuanto al modelo mexicano de certificacion de calidad, es un proceso que
se sigue desde 1841, a través del Ministerio de Instruccion e Industria, el cual
ha ido perfeccionando el concepto de calidad en las empresas a nivel
nacional. Hoy en dia se realiza un control exhaustivo con relacion a las normas
de calidad por medio de las instituciones publicas como es el caso de la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, ente controlador de calidad de
los productos nacionales e internacionales que se emplean en dicho pais, asi
como el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion a cargo de
promover la competitividad entre empresas turisticas. Ademas, emite politicas

publicas para la administracion ambiental y turismo. En el caso de la
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Asociacion Mexicana para la Calidad, responsable de impulsar la imagen de

las organizaciones mexicanas en el extranjero.

El Instituto Avanzado para la Calidad Total, busca la practica de negocios
para la mejora de la calidad de servicios; en el caso de la Fundacion Mexicana
para la Calidad Total, su objetivo es la difusién de politicas de calidad como
cultura empresarial para el beneficio corporativo mexicano. Asimismo, el
Sistema Nacional de Certificacion Turistica esta a cargo de la SECTUR -
Secretaria de Turismo, que busca consolidar el sistema de servicios en el uso
de esta herramienta para lograr dicho fin. Es necesario entender la necesidad
de un pais que lleva desarrollando turismo desde hace mas de 50 afios como
ingreso neto, por lo que tanto sus destinos como prestadores de servicios
buscan alcanzar los estandares mas altos de calidad, aumentando el numero

de visitantes por afio.

Para trabajar en estdndares de -calidad, el sistema aplica un
reconocimiento a través de SECTUR a los prestadores de servicios que
demuestren el cumplimiento de procesos de mejora continua, garantizando
una mayor calidad a los turistas nacionales y extranjeros. Es asi como se
instauran cinco niveles de calidad en el sector: bronce, plata, oro, platino y

diamante.

1.2.2.2.3 Modelo Colombiano de Certificacion de Calidad Turistica

El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo mediante su Viceministerio de
Turismo, que a su vez tienen el Grupo de calidad, Seguridad, Cooperacion

Internacional de Colombia promueve el proceso de certificacion en Calidad

46



Turistica para las empresas prestadoras de servicios turisticos en todo el pais,
con la intencion de elevar la calidad de sus servicios y beneficiar asi a los

turistas que lo visitan.

Esta certificacion es de caracter voluntario para el sector turistico, se rige
por la norma técnica sectorial que debe cumplirse para asegurar la calidad de
los servicios. De acuerdo con los requisitos que plantea la norma, la parte
certificadora asegura que el prestador de servicios turisticos cumple con las
especificaciones solicitadas, quiere decir en términos generales, que el
prestador de servicios esta debidamente inscrito en el Registro Nacional de
Turismo; por lo tanto, asume el compromiso de implementar los requisitos que
exige la norma, destinando los recursos para la mejora constante de los

recursos humanos, técnicos y financieros.

El proceso para obtener la certificacion de calidad consiste en realizar su
consulta en la pagina web del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
acerca de las normas técnicas sectoriales para cada uno de los subsectores,
para luego contactar a una certificadora autorizada que realice una auditoria
previa, que servira como diagnéstico donde le permita conocer el grado de
cumplimiento frente a la estipulacion de la norma técnica. Una vez verificado,
debe realizar el levantamiento de observaciones, el prestador de servicios
acuerda con la certificadora la fecha de la siguiente auditoria. En caso pase
todos los controles, la certificadora entrega el certificado de calidad al
prestador el cual tiene una vigencia maxima de tres afios e informa al

Viceministerio de Turismo.
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Las auditorias de verificacion y seguimiento de la mejora continua, asi
como el cumplimiento de la implementacion. La certificadora puede contactar
al prestador de servicios para acordar una fecha de inspeccion; de la misma
forma, esta permitido que dichas auditorias sean de manera incognita para la
verificacion y monitoreo de los avances en el levantamiento de observaciones.
El certificado de calidad tiene una duracion de 3 afios y la renovacion esta
sujeta al cumplimiento de los criterios de mejora. La certificadora decidira si

se renueva o no la certificacion.

1.2.2.2.4 Modelo Argentino de Calidad Turistica

El SACT - Sistema Argentino de Calidad Turistica consiste en un conjunto de
herramientas que permiten promover la calidad en cada una de las
prestaciones turisticas que se brindan en los destinos de dicho pais. Se enfoca
en lograr una competitividad sana y de cooperacién entre las empresas
turisticas, las cuales operan en el pais aplicando estandares de calidad que
promuevan la sustentabilidad en el ambito social, econdémico, cultural y

ambiental para un desarrollo integral y de conciencia.

Toda labor de calidad debe desarrollarse con el apoyo de los organismos
del Estado y la comunidad empresarial; por lo que utilizan la metodologia de
trabajo en conjunto de la Secretaria de Gobierno de Turismo de la Nacion, las
jurisdicciones provinciales y la ciudad autbnoma de Buenos Aires, se adhieren
voluntariamente al SACT para la mejora de la calidad a nivel nacional. Toda
empresa que desee aplicar debe presentar una solicitud formal al Municipio y

Provincia que pertenecen para ser informada la Secretaria de Gobierno de
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Turismo, de esta manera podra ser incorporado al plan anual, determinando

la fecha para la implementacién del SACT en la zona solicitada.

La certificacion de calidad plasmada en la norma IRAM-ISO 9001: 2015 es
parte del programa, se realiza el disefio de herramientas del sistema argentino
de calidad turistica, planificacion, implementacion y monitoreo de

herramientas de calidad para la mejora continua del sistema nacional.

1.2.2.2.5 Modelo Chileno de Certificacion para Servicios de Calidad Turistica

El SERNATUR — Servicio Nacional de Turismo cre0 el sistema de certificacion
de calidad de los servicios turisticos de Chile con la intencion de generar
confianza, tranquilidad y seguridad para los turistas y excursionistas que
contraten un servicio turistico en dicho pais. Este programa tiene la obligacion
de promover el sistema y sello de calidad a nivel nacional en Chile. Una vez
que la empresa obtiene su certificacion, es el SERNATUR quien comunicara
a través de sus medios de difusion oficiales sobre la certificacion obtenida por

dicha empresa.

Esta certificacibn se encuentra basada en normas técnicas que
establecen los requisitos que debe cumplir una empresa para realizar un
servicio de calidad, ya sea por requerir equipamiento, infraestructura, servicios
generales, marketing, etc. EI cumplimiento de dichas técnicas es verificado
por los organismos certificadores acreditados por el Instituto Nacional de
Normalizacién - INN que tienen la responsabilidad de auditar a las empresas
que voluntariamente hayan decidido implementar un sistema para la calidad

de servicios.

49



Las 48 normas técnicas implementadas para el sistema se aplican a los
prestadores de servicios turisticos de los rubros de: alojamiento, turismo de

aventura, guias turisticas, agencia de Viaje y Tour Operadores.

En la etapa de certificacion el Organismo Certificador puede solicitar
informacion necesaria, con lo que se emitira una oferta técnico-econémica
para el cumplimiento de las normas y certificarse. El empresario decide la
empresa auditora y el Estado apoya al empresario con el subsidio del

proceso cuando dicha certificacion ha sido aprobada.

1.2.2.3 El Plan Nacional de Calidad Turistica en Peru (CALTUR)

El CALTUR brinda una herramienta que busca optimizar la calidad del
producto turistico, combinando los servicios y brindando facilidades de acceso
a ellos, con el fin de motivar a los turistas a realizar el viaje, ademas,
asegurando la calidad se brinda satisfacciéon por lo que se apertura la

posibilidad de que la experiencia se repita y que otros turistas la sigan.

El Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR), permitiria que la
posicion del Pera como destino turistico a nivel internacional mejore, siendo
el objetivo general del CALTUR al 2018, consolidar el posicionamiento del pais
como destino turistico, este reconocimiento estaria en relacion directa a la
calidad total, vale decir de los turistas y de los pobladores de las zonas de

destino por la afluencia sostenida de turistas.

Lo que el Plan Nacional pretende es aprovechar los recursos que tiene

el Peru, que se han convertido en patrimonio nacional, natural y cultural, que

50



convocan la atencion de personas y empresas de todo el mundo y significa

ingreso de divisas al pais y rentabilidad para las empresas.

Los objetivos especificos del CALTUR son cuatro: el primer objetivo es
Recursos humanos competentes como la cara del servicio; el segundo se
relaciona con los Prestadores de servicios turisticos que apliquen buenas
practicas empresariales y asuman la responsabilidad con la sociedad y el
respeto al patrimonio natural y cultural, el tercer objetivo hace referencia a los
Sitios Turisticos, que se manejen con criterio de uso publico sostenible,
disponer de servicios y facilidades adecuadas y que constituya productos
atractivos y competitivos. Y un altimo objetivo que hace referencia a que los
Destinos Turisticos principales brinden seguridad al visitante con una gestion

competitiva.

Es importante resaltar que el CALTUR cuenta con unos instrumentos

iniciales para lograr los objetivos propuestos como:

Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas: Proporciona a los que prestan
el servicio establecido el manual de buenas practicas y a aquellos que la
apliguen se hacen merecedores de un reconocimiento.

El programa de Mejora del sistema de Gestion de Empresas de Servicios
Turisticos tiene como propdésito mejorar el proceso de gestion
proporcionando informacion, conocimientos, herramientas y estrategias
pertinentes a cada empresa.

Sello de Calidad Turistica PERU, creado por MINCETUR que distinga a los
prestadores de servicio y operadores turisticos en el uso correcto de las

Normas Técnicas Peruanas aprobadas por el Instituto Nacional de Defensa
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de la Competencia, y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual —

INDECOPI.

1.2.2.4 El Sistema de Aplicacion de Buenas Préacticas (SABP)

El SABP, se ha convertido en una de las herramientas en constante aplicacién
dirigido a los prestadores de servicios turisticos quienes son insertados en
procesos de mejora continua y es la herramienta de mayor alcance dentro del
Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR) la cual esta vinculada en el Plan
Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR), su evaluaciéon y desarrollo se
lleva a cabo desde el afio 2010 bajo el régimen de la Direccion de
Normatividad y Calidad Turistica de la Direccion General de Politicas de
Desarrollo Turistico del Viceministerio de Comercio Exterior y Turismo del

Perda.

El objetivo es promover y mejorar la calidad de los servicios turisticos
implementando buenas practicas de gestion. MINCETUR tiene a su cargo la
intervencién de esta herramienta, coordinando con los gestores de los
destinos turisticos y la aplicacién de ésta a cargo del Centro de Formacién en

Turismo (CENFOTUR.)

Las Agencias de Viajes deben contar con requisitos generales, como:
Ser micro o pequefia empresa, tener con RUC activo, la licencia de
funcionamiento debe estar habilitada y estar registrado en la Direccién

Regional de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR).
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Para implementar el SABP se toma como referencia los Manuales de
Buenas Practicas, entre estos documentos encontramos el Manual de Buenas
Practicas para Agencias de Viajes y Turismo (MINCETUR, 2013) y Manual de
Buenas Practicas Ambientales para Agencias de Viajes y Turismo

(MINCETUR, 2008) entre otros.

El personal encargado de realizar la ejecucion del SABP son los
facilitadores quienes desarrollan la aplicacién de la cartilla clasificada en 4
aspectos: Gestion de Servicios, Gestidon Administrativa, Consideraciones
Ambientales y Gestion de Turismo de Aventura y se verifican mediante la
observacién directa de la evidencia que presentan los prestadores de

servicios turisticos.

La cartilla se elabora teniendo en cuenta la siguiente normativa: Norma
Técnica Peruana 500.002 — NTP 2006, Decreto Supremo N° 004-2016-
MINCETUR Reglamento de Agencia de Viajes y Turismo y el Decreto
Supremo N° 005-2016 MINCETUR Reglamento de Seguridad para la
Prestacion del Servicio Turistico de Aventura y otras fuentes principales de
referencia como el Codigo Etico Mundial para el Turismo (Organizacion
Mundial de Turismo, 2001), el Manual de CTN de Buenas Practicas para un

Turismo Sostenible y Calidad de los Servicios (Proyecto CTN, 2007).

Las empresas son asesoradas y evaluadas en un periodo maximo de
un aflo y se implementan tres fases: Capacitacion, asistencia técnica y
evaluacion y después de aprobar estas fases se otorga el reconocimiento y
pertenecen al directorio de empresas comprometidas con la mejora de la

calidad en Turismo.
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1.3 Bases filoso6ficas

El sector turistico contribuye sustancialmente a la economia de los paises del
mundo, por lo que ha ido cobrando un lugar en el campo de la investigacién por
su trascendencia en el campo de la sociologia, psicologia, antropologia y otras
ciencias, incluso el derecho, abriendo caminos para la aplicaciéon de la
metodologia cientifica en el campo del turismo, permitiendo la creacion de

teorias en base a la reflexion y la critica de los fendmenos turisticos.

Existen debates acerca de la cientificidad del turismo, al respecto Arias
(2020) cita a Glucksmann (1935) afirmando que “...también se preocupa por la
perspectiva cientifica del turismo y aboga por su mejor comprension con la
utilizaciébn de la ciencia. Se destaca que estas visiones cientificas tienen

claramente el positivismo por fundamento epistemologico” (p. 628).

Diferentes autores ponen distancia entre las ciencias sociales y naturales,
debido a su epistemologia, sin embargo, de Souza Santos (1987) citado en Arias
(2020) afirma que todo conocimiento cientifico-natural es cientifico-social a lo
que el autor acota que la intervencion del hombre es las ciencias naturales es
subjetiva “...por mas objetiva que sea la investigacion, el hombre influye en
aspectos que varian el fenomeno u objeto que estudia, bien sea natural o social”

(Arias, 2020, p. 633).

En el mismo sentido Arias (2020) cita a Horkheimern (2000) quien afirma

que las ciencias sociales “...toman la totalidad de la naturaleza humana
extrahumana como dada y se interesan por la construccion de las relaciones del

hombre con la naturaleza, y de los hombres entre si” (p. 632)
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En cuanto a los principios que rigen a las decisiones del Estado que
permiten resolver los problemas que se han suscitado en las actividades
turisticas, esto lo ha hecho a través de los procesos decisionales que involucran
multiples actores mediante estrategias para resolver los problemas, pero que
pueda funcionar depende de la gestién que pone en marcha la maquinaria estatal

para que sea o no eficiente.

En este sentido se puede recurrir a la epistemologia del turismo en el

1]

intento de abordar la construccion del conocimiento cientifico y sus
polémicas, la cuestién filoséfica y epistemolégica en relacién con el conocimiento
turistico, tendencias y actitudes renovadoras en el conocimiento cientifico”
(Nechar, 2018, p. 134) de manera que se reconozca la validez de este
conocimiento, que en la actualidad van mas alla del modelo tradicional porque

necesitan de la creatividad y modelos dinAmicos a problemas cada vez mas

complejos.

Panosso (2008) justifica la filosofia aplicados a la investigacion en turismo,
por su aporte al conocimiento, arguyendo que “Uno de los elementos abordados
por la epistemologia es la adquisicion del conocimiento. En este aspecto son tres
las principales vertientes: el empirismo, el racionalismo y el criticismo. (p. 392),
en este sentido la aplicacion de la metodologia que lleva a reflexionar sobre el

saber de cada elemento en el que se desarrolla la actividad turistica.

En cuanto al empirismo se fundamenta en las experiencias por ellas se
conciben las ideas y producen un tipo de conocimiento, David Hume (1711-1776)
citado en Panosso (2008) dice que “Su pensamiento es esencialmente critico,

so6lo existen sensaciones, por eso afirma que todo conocimiento esta basado en
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sensaciones. Con Hume el empirismo alcanza su mayor grado de desarrollo” (p.

393).

En cambio, los racionalistas se fundamentan en la razén, su mayor
representante es el fildsofo René Descartes (1596-1650), quien es autor de la
“...célebre frase “medito irgo sun” (pienso, luego existo) y es aqui donde
considera que se encuentra su primera verdad, su certeza mayor”’ (Panosso,
2008, p. 393). En esta frase deja claro su postura en la que da importancia a la

mente sobre la experiencia.

Acerca del criticismo, intenta conciliar los fundamentos de la razon-
experiencia. El filosofo aleman Emanuel Kant (1724-1804) afirmado que “Los
adeptos a esta corriente proponen un estudio mas detallado y meticuloso del
acto de conocer, colocando siempre el problema en la percepcién conjunta del

“sujeto-objeto” (Panosso, 2008, p. 393).

En el mismo sentido Nechar (2018) se refiere a la epistemologia del turismo
como el ejercicio critico-reflexivo, en cuento a construir y producir conocimientos,
lo que da lugar a los diferentes “...enfoques tedrico-metodoldgicos del turismo,
mas alla de la vision posfuncionalista hegemonica de la llamada investigacion

cientifica”. (p. 135).

... se precisa de no solo de un corte cientificista sino de incorporar un
pensamiento filoséfico-reflexivo que lleve a una (des)construccion y
(re)significacion de los criterios epistemolégicos y de responsabilidad
gue hacen a la construccion del conocimiento y pensamiento en turismo.

(Moscoso, 2019, p. 228)
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Es asi como, el conocimiento que se obtiene desde la praxis que involucra
todas las actividades que estan en relacién con el turismo y la transformacién
social, cultural y econémica que gira en torno a él lo colocan en el campo de la
ciencia, que trasciende por medio de la filosofia, debiendo profundizar en la
reflexiébn acerca de los problemas sociales que se vienen tratando y resolviendo
como producto de la conjuncion de distintos quehaceres: humano, social y

politico.

1.4 Bases legales

1.4.1 Ley N° 29408 Ley General de Turismo

El diario EI Peruano (2009) publica la Ley N° 29408 Ley General de Turismo
aprobada por el Congreso de la Republica, en el articulo 1 se establece la
importancia y prioridad del turismo para el desarrollo econémico del pais,
mediante politicas publicas se regula el presupuesto para infraestructura y
promocién, desarrollando los requerimientos del sector para su continuo
crecimiento. Intervienen los gobiernos central, regional y municipal, todos
vinculados a la actividad turistica y que estan en la obligacién de considerar
dentro de sus planes estratégicos un porcentaje presupuestal destinado al
turismo, sea para mejorar infraestructura, crearla, entre otros programas de

promocion.

El diario El Peruano (2009: 1) establece en la Ley General de Turismo en

el articulo 3°, los once principios de la actividad turistica:
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Desarrollo sostenible: Favorece el desarrollo sociocultural, econémico y
ambiental de las localidades, que procuran la conservacion del

patrimonio cultural nacional.

Inclusion: Incorpora facilidades de acceso a grupos vulnerables y

excluidos.

No discriminacion: Respeta la igualdad cultural, de género y de cualquier

poblacién considerada vulnerable.

Fomento de la inversion privada: Impulsa la inversion del sector privado

para generar empleos.

Descentralizaciéon: Participan gobiernos regionales y locales por el

beneficio directo de dicha poblacion.

Calidad: Incentiva la calidad en los servicios turisticos para satisfacer a

los clientes y proteger sus derechos.

Competitividad: Incentiva tanto la inversion privada nacional como

extranjera para una oferta de servicios turisticos competitiva.

Comercio justo en el turismo: Distribucibn econdmica justa por los

beneficios econdmicos obtenidos.

Cultura turistica: Incentiva la participacion de los ciudadanos para que
se involucren en la actividad turistica para fortalecer el desarrollo

sostenible.

10. Identidad: Contribuye a fortalecer la identidad nacional.

11. Conservacion: Promueve la conservacion de los recursos naturales.
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1.4.2 Reglamento de Agencias de Viajes (AAVV)

Como parte de la regulacion y acciones tomadas por el Estado para el
mejoramiento de la calidad se elabor6 el Reglamento de Agencias de Viajes
(AAVV) a través del Decreto Supremo N° 005-2020, cuyo objetivo es el de
formalizar, unificar y supervisar las prestaciones de servicios en las agencias de

vigje ya sean operadores de turismo, mayoristas, minoristas.

El Estado como ente rector designa al Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo la ejecucién del Plan Estratégico Nacional De Turismo (PENTUR), que
en coordinacién con gobiernos regionales y locales fomenta el desarrollo del
turismo y formalidad en la oferta de los servicios en beneficio del Estado, la
inversion privada, los pequefios empresarios, poblaciones locales y a turistas

nacionales y extranjeros.

Es importante destacar que el PENTUR tiene la finalidad de integrar los
recursos y servicios turisticos de los diferentes grupos de interés, para satisfacer
la demanda y desarrollo socioeconémico del pais y alcanzar un turismo

sostenible como herramientas de desarrollo econémico, social y ambiental.

1.4.3 Constitucion Politica del Peru

La Constitucién Politica del Peru establece que las personas son el bien supremo
social y las privilegia con derechos fundamentales como el de gozar de un
ambiente adecuado y equilibrado para su desarrollo. Por ello, en los articulos 66°
al 69° contempla que el gobierno debe establecer la Politica Nacional del

Ambiente y tiene la obligacién de preservar y promover las areas naturales
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protegidas, su biodiversidad y mantener un desarrollo sostenible a nivel nacional;

asimismo, establece los recursos naturales como patrimonio de la Nacion.

1.5. Definicién de Términos Basicos

Actividad turistica. — son las acciones llevadas a cabo para impulsar el
crecimiento de econdmico cubriendo las necesidades del turismo nacional

(Medina, 2013)

Calidad de vida de las personas. — hace referencia a una vida saludable, que
se estima a largo plazo, cubriendo sus necesidades de contar con un ambiente
y recursos naturales, en concordancia con los derechos fundamentales de la

persona. (MINAM, 2010)

Calidad Turistica. — los servicios turisticos que se otorgan deben orientarse a la
satisfaccion del cliente, superando sus expectativas, ofreciendo los recursos

disponibles y posibilitando los otros. (ICTE, 2018)

Cddigo de ética Mundial del Turismo. - Es un marco de referencia para el
turismo sostenible y resalta la proteccién de los recursos culturales y naturales

de las comunidades, enfatiza los beneficios del turismo.

Desarrollo Sostenible. — Se basa la sostenibilidad de los recursos
medioambientales, socioeconémicos y sociales, orientados a la actividad

turistica.

El turismo. - es una actividad dedicada a cubrir, generar y promover destinos

que son de acogida para los visitantes externos e internos, se ha convertido en
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toda industria por su contribucidn econdmica para el desarrollo de un pais

(Pulido, 2012).

Norma Técnica Peruana. -Es un documento en el que se especifica la calidad

de productos, procesos y servicios.

Politicas Publicas. — son las acciones que organiza el Estado por medio de las
instituciones y organismos para mejorar o prevenir los problemas que atafien a

los distintos sectores del pais (Meny y Thoening, 2002).

Politica turistica. — son las regulaciones promulgadas con el fin de regular las
actividades turisticas en torno a la satisfaccion de los turistas internos y externos

(Monfort, 2000).

Turismo sostenible. — busca que las actividades turisticas se conviertan en
experiencias inolvidables, por cuanto vincula al cliente con la historia, cultura,

tradicion y biodiversidad del pais (Arbaiza, 2013, 01 de julio)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

2.1 Disefio Metodolégico

La investigacion es de disefio no experimental, en este sentido se recoge
informacion existente para analizar las evidencias empiricas, lo que permite
responder a los objetivos formulados. Es de enfoque cualitativo, ya que se realiza
un andlisis de contenido de los aspectos propios de las categorias de la

investigacion.

El tipo de investigacidon es basica porque analiza informacion bibliografica
y contribuye con el conocimiento cientifico. Transversal porque esta
investigacién se ha llevado a cabo en un solo periodo de tiempo y de nivel:
descriptivo y explicativo porque describe el fenomeno tal cual ocurre en la
realidad y permite dar una explicacion de este, el método de la investigacion es

inductiva por que nace de una realidad y se extiende a las otras.

Se ha realizado el analisis documental, la revision de fuentes de
informacion relacionada con las politicas turisticas y la calidad de servicio
turistico, extrayendo informacion necesaria y desarrollar el marco teorico de la

tesis.
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Asi mismo, se ha aplicado el método Delphi, que sirve para aproximarse de
manera sucesiva y progresiva a los especialistas del sector publico y privado que
estan directamente relacionados con el turismo en el Perd, con el objeto de conocer

sus opiniones sobre los objetivos planteados en la investigacion

2.2 Procedimiento de Muestreo

La muestra es de tipo no probabilistica por tratarse de una investigacion
cualitativa quedando a criterio del investigador debido a que los especialistas
tienen una amplia experiencia en temas relativos a las politicas publicas que se

aplican durante los ultimos gobiernos.

Las entrevistas se realizaron a especialistas en el area del Turismo,

Funcionarios Publicos y tres ejecutivos de agencias de viajes.

1. Ejecutivo de la agencia Latino Travel - agencia de viajes con
reconocimiento SABP - CALTUR

2. Funcionario - Ministerio de comercio exterior y turismo- MINCETUR

3. Ejecutivo de la Agencia de Viajes Coral Travel

4. Ejecutivo de la agencia Ecorutas -Tarapoto— Agencia de Viajes con
reconocimiento SABP - CALTUR

5. Especialista del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas - CALTUR-

CENFOTUR; entidad adscrita al MINCETUR

En cuanto a los nombres de los entrevistados se encuentran en reserva,

por peticion expresa de los mismos entrevistados.
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2.3 Técnicas de recoleccién de datos

2.3.1 Técnicas de recoleccion de lainformacion

El estudio es cualitativo, por este motivo se us6 la técnica de la entrevista y
se hizo el andlisis de contenidos de la informacion obtenida acerca de la

herramienta SABP. Ademas, se hizo la revision documental.

2.3.2 Instrumentos de recoleccién de datos

Como instrumento se utilizé la entrevista estructurada, llevada a cabo a
personas con experiencia en el campo de desarrollo en las agencias de viaje,
para tener una aproximacion del estado de la calidad de servicio que se trabaja
en cada una y su opinién respecto a las mejoras que deben hacerse. En este
sentido Hernandez, et al. (2014) dice que “En la entrevista, a través de las
preguntas y respuestas se logra una comunicacion y la construccion conjunta de

significados respecto a un tema” (p. 403).

2.3.2.1 Ficha técnica de la entrevista estructurada:

Las entrevistas emplearon un guion de acuerdo con las tematicas relacionadas
a las categorias y subcategorias de la investigacion. Las preguntas incluidas
fueron las siguientes:

1. Opinién acerca de las politicas publicas aplicadas al turismo.

2. Evolucién de las politicas publicas con relacion al desempefio del

Estado para controlar la calidad de servicio en la Agencia de Viaje.
3. Tendencias actuales del sector turismo.

4. Normativas que contribuyen con la calidad de servicio.
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5. Normativas que han tenido mas éxito en cuanto a su aplicacién en el

sector turismo durante el periodo 2017 - 2018.
6. Sipudiera mejorar alguna normativa legal ¢ Cual seria?

7. La opinién acerca de la calidad de servicios que se ofrecen en las

Agencias de Viajes en Per0.
8. Acerca del impacto econémico del turismo en el Per.

9. La politica publica que sugeriria para mejorar la calidad de servicios

en las agencias de viajes del pais.

10.La proteccion al consumidor al consumidor brindada por INDECOPI

ha repercutido en el estandar de calidad de las agencias de viajes.

11.Acerca de obtener el reconocimiento del Sistema de Aplicacion de
Buenas Précticas — CALTUR en referencia a la calidad de servicios

gue brindan.

12.La labor de CENFOTUR en promover la calidad en las empresas

turisticas.
13. La situacion actual en cuanto a calidad en el sector turismo.

14.El efecto de la aplicacion de buenas préacticas en las agencias de

viajes.

15. El impacto de los usuarios en referencia a la mejora de los servicios

en las agencias de viajes.

16.El rol del Estado como actor de control de la calidad de servicios en

las Agencias de Viajes.

17.La labor desempefiada por MINCETUR en cuanto a la calidad de

servicio en el sector turismo.
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2.4 Aspectos éticos

La presente investigacion ha seguido las normas ético-morales y legales,
cuidando el cumplimiento de la norma cientifica, el derecho, la libertad y el
bienestar de las personas participantes en la elaboracion de las entrevistas.
Ademas, se harespetado el derecho de autor de cada antecedente e informacion

en apoyo de esta investigacion.

Se coordind directamente con cada entrevistado para realizar la entrevista
a profundidad, siendo esta de manera voluntaria. Se ha preservado la identidad
por tratarse de datos confidenciales y solo han sido utilizados para el propésito

de la investigacion.

Es de entender que, por el tipo de preguntas y temas, los entrevistados han

preferido el anonimato para evitar problemas en su entorno laboral.
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CAPITULO 1l

RESULTADOS

3.1 Descripcion de las entrevistas

Se realizaron cinco entrevistas en profundidad a diferentes actores turisticos

por el tipo de informacién y la experiencia que tienen en el sector. Las entrevistas

fueron realizadas para entidades publicas y empresas privadas respectivamente.

Se ha respetado la confidencialidad solicitada por los entrevistados en el

sector publico como privado:

Entrevista (anénima) Agencia Latino Travel — AAVV SABP
Entrevista (andnima) a un representante de MINCETUR
Entrevista (andnima) Agencias de Viajes Coral Travel.

Entrevista (an6nima) Agencia ECORUTAS Tarapoto AAVV SABP

Entrevista (andnima) especialista del Sistema de Aplicacibn de Buenas
Practicas - CALTUR- CENFOTUR; entidad adscrita al MINCETUR
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3.2 Resultados cualitativos de las entrevistas estructuradas

1. Opinién acerca de politicas publicas en cuanto al turismo

Vi.

Manifiesta cierto descontento por la necesidad de propuestas que beneficien al

sector.

Se observa no solo el conocimiento de la aplicacion de las politicas publicas en el
sector turismo, sus funciones y normativas en relacion con los servicios de las

agencias de viajes, asi como el
propésito principal del Estado en promover la formalizacion de servicios.

Se enfatiza en la importancia de las politicas publicas y que en el sector turismo
funciona y se establecen tiempos de realizacion y cumplimiento. Toman en cuenta

el deseo de lograr realizar la vision turistica del pais para beneficio de todos.

En este caso, se considera que las politicas publicas no son lo suficientemente
fuertes o dirigidas como para lograr una mejora significativa. Es necesario una
promocién mas agresiva y normas sector maneja una renovada normatividad
enfocada en el cuidado y en el relanzamiento de productos para el mercado
nacional e internacional. Es necesario involucrar mas a los gremios para su opinion
y mejoras. marcadas que protejan los recursos; sin embargo, hay que reconocer
gue ha habido mejoras en cuanto a normas y reglamentacion sobre la proteccion
de recursos en general y sobre servicios. Es una necesidad que el Estado ha visto

a bien implementar para estar a la par con otros paises.

Menciona que tenemos como parte de una politica publica un PENTUR con pilares
estratégicos, pero cuando se ejecuta en el campo laboral la realidad tiende a
condicionar la implementacion de las politicas o reglamentos. Refiere que dicha
realidad la conforma el talento humano y que es dificil formalizar y concientizar
cuando ven en la informalidad un medio de vender y poder llevar un sustento para

su dia a dia.
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2. Respecto a la evolucion de las politicas publicas con relaciébn a la labor

desempefiada por el Estado para el control de la calidad de servicio en Agencia

de Viajes

Esto indica que a pesar de existir un sistema para medir la calidad existen varios

vacios en cuanto a la reglamentacion o aplicacion.

Se indica que, ha habido una mejora y que sus modelos exitosos correspondientes
a paises de Europa y Latinoamérica que enfocan su desarrollo econémico a través
del mantenimiento y mejora de la calidad de servicios turisticos; por lo que el Estado

ha apostado a destinar presupuesto en mejora de la gestion del servicio turistico.

Gracias a los continuos cambios y medidas de mejora continua, se ha venido
actualizando el proceso y comparandolo con otros paises. Los logros pueden ser

adjudicados al sector privado por su apuesta por la mejora de la calidad de servicios.

Las normativas se actualizaron y es asi como el Sistema de Aplicacion de Buenas

Practicas ha tenido modificaciones.

El mercado turistico evoluciona muy rapido mientras que la normatividad va en un
ritmo lento es decir no acorde con las implicancias que se requiere en un

determinado tiempo.

3. Las tendencias actuales en calidad de servicio del turismo en el pais:

Esto indica que la informalidad existente en el mercado no sélo perjudica a las
empresas formales, sino que perjudica la intencién de elevar la calidad en los

servicios de agencias de viaje.

Se menciona las actividades y proyectos desarrollados por el ministerio para el
mejoramiento de la calidad en servicios turisticos como buenas préacticas
ambientales. Estas politicas son puestas en marcha con apoyo de las entidades

adscritas tomando modelos europeos y latinoamericanos que sirven de referentes.
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Se observa la participacion y compromiso del empresario nacional quienes son
responsables del logro de la mejora continua para calificar al reconocimiento de
calidad otorgada por el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas. Sin su apoyo y

participacion, los cambios serian poco notorios.
La calidad aplicada al turismo interno se relaciona con dos factores: calidad/precio.

En esta situacion se analiza la posibilidad del impacto en cuanto a las inversiones
y su relacién con los servicios y la formalizacion de las empresas prestadoras de
los mismos permitiendo un crecimiento gradual en cuanto a empresas seguras
dispuestas a brindar servicios de calidad y el disfrute de experiencias sostenibles

con el compromiso de mejora continua.

4. Acerca de las normativas que contribuyen con la calidad de servicio que brindan

las agencias de viajes en el pais

Se puede entender que no puede lograrse una mejora si ho se perfeccionan las

normas existentes, ya que permiten dan libertad a la informalidad.

Queda claro que las normas elaboradas no contribuiran con la calidad de servicio

si no hay el interés de aplicarlas por parte de los empresarios.

Se puede entender que, no sélo basta con crear las normativas para las empresas
del sector, estas deben darse a conocer y deben ir de acuerdo con las necesidades
del medio turistico, por eso la necesidad de su contribucion en la elaboracién de
normas que vayan de acuerdo con la realidad y la participacion de las empresas

vinculadas a la actividad ayudaria al cumplimiento de estas.

En este caso, acoté que falta ser mas estrictos en establecer normas que controlen

la informalidad.

En el reglamento de Agencia de Viajes se sefiala los requisitos "'minimos”™ para
operar. Se deja en claro la necesidad de darle més énfasis a la preparaciéon de

profesionales para la atencion y que estos puedan interactuar con los turistas
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brindando un servicio de calidad, asi como una fiscalizacion mas firme en el sector
para el mejoramiento del nivel de calidad en toda actividad vinculada a las agencias

de viajes y a los servicios que estas ofrecen.

5. Normativas que han tenido mas éxito en cuanto a su aplicacion en el sector

turismo durante el periodo 2017 — 2018

Se observa que reconoce al sistema de aplicacion de buenas practicas como el

sistema que rige al sector en busca del mejoramiento de la calidad en los servicios.

Mencione que no conoce alguna normativa que haya tenido éxito.

Se evidencia una desarticulacion en cuanto a la creacion de normas y su aplicacion
gue no beneficia al sector por no estar vinculada en el proceso. Pueden existir las
mejores intenciones en cuanto a la creacion de principios o criterios de aplicacion,
pero si estas no pertenecen a la necesidad del medio no son compatibles en el

desarrollo o aplicacion.

Concretamente sefiala que no existen. La aplicaciéon del Sistema de Buenas

Practicas en empresas del medio puede mejorarse.

Menciona que pensaria en normas que han tenido repercusion, que se puedan
aplicar en el turismo de aventura para evitar accidentes. Las agencias de viajes que
operan este tipo de turismo estan mejorando sus normativas para ello deben aplicar

normas técnicas para las diferentes modalidades reconocidas con las que cuentan.

6. Si pudiera mejorar alguna normativa legal ¢ Cual seria?

Se observa un descontento y preocupacion por la manera como se realiza el
otorgamiento de las licencias de funcionamiento, lo que puede deberse a un

desconocimiento del sector.

Se observa que ante las nuevas normativas las agencias de viajes formales sienten

un mayor apoyo por parte del Estado al asumir la tarea de monitorear o supervisar
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el cumplimiento de servicios o reglamentos a nivel nacional, formales o no para el
beneficio del cliente. No se permitira el incumplimiento de los servicios ofrecidos y
se sancionara a la falta de compromiso de los prestadores de servicio. El
empresario formal considera que la presencia del Estado es muy importante en la

actividad del sector, beneficiando asi a la formalidad y al turista.

Se pone énfasis en que las normativas se convertirdn en exitosas si estan
relacionadas a estrategias que tengan como objetivo principal identificar cual es la

vision de pais turistico y esta tarea le compete al lider del sector.

Menciona que en el reglamento de Agencias de Viajes se debe mejorar los
requisitos para la contratacion del personal, es necesario que los colaboradores
estudien la carrera y las universidades deben cumplir con implementar y actualizar
su malla curricular para que los egresados no tengan problemas cuando empiecen

a trabajar en una agencia de viajes.

El Reglamento de Agencia de Viajes debe considerar a las OTAs o0 Agencias que
trabajen bajo la modalidad de comercio electronico. También menciona que se
deben establecer sanciones para las empresas que no cumplen con las

disposiciones establecidas.

7. La opinién acerca de la calidad de servicios que se ofrecen en las agencias de

viajes en Peru

Lo que indica no solo el descontento sino la mirada hacia una realidad con
problemas latentes como la informalidad en el sector y el poco control que existe
para estas empresas. Es necesario cambiar el concepto en las empresas

prestadoras de servicios turisticos por ser el primer contacto del turista con el pais.

Las Agencias de Viajes prestaban servicios sin existir sanciones, pero ahora hay

escalas de sanciones por incumplir con la aplicacion de la norma.
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Se puede apreciar que existe un sinceramiento en cuanto a la debilidad del servicio
gue en este caso se plantea como sujeto a las necesidades y criterios de las
empresas privadas del sector y no en el de brindar un servicio de calidad por

vocacion.

Se hace sugerencia de crear formas de combatir la informalidad para el éxito de
campafias promocionales destinadas a la mejora o lanzamiento de productos a
nuevos mercados. Es necesario reconocer el potencial de cada destino para

orientar el marketing mix correctamente.

En este caso se analiza la posibilidad del impacto en cuanto a las inversiones y su
relacién con los servicios y la formalizacién de las empresas prestadoras de los
mismos permitiendo un crecimiento gradual en cuanto a empresas seguras

dispuestas a brindar servicios de calidad.

8. Acerca del impacto econdmico del turismo en el Peru

Se puede entender que podria obtenerse una mejora econémica si se realizara mas

control y orden ya que hay bastante que ofrecer, pero no hay un orden.

A pesar de que no hay informacién exacta de los benéficos econdémicos que brinda
el turismo se puede evidenciar que genera gran cantidad de trabajo y la inversion
publica y privada es considerada para mejorar la infraestructura y de esta manera

se continde mejorando las cifras del PBI de nuestro pais.

Es necesario recalcar la necesidad de mantener el nivel de calidad de servicios
pues es la carta de presentacién del pais en cuanto a turismo y representa un aporte
importante en la economia nacional; la cual se ha visto incrementada por los

productos y atractivos ofrecidos en el mercado internacional.

Existe crecimiento que esta relacionado con la aplicacién de las politicas publicas

las cuales deben aportar a formalizar a todas las empresas del sector turistico.
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El PBI y otros indicadores turisticos muestran resultados positivos en relacién con
el turismo. Los prestadores de servicios turisticos deben comprometerse con la
formalizacion de la aplicacion de buenas practicas porque a través de esta
herramienta se implementa en sus negocios un registro de manera obligatoria, el

cual permite mostrar y medir la informacion de sus ventas.

9. La politica publica que sugeriria para mejorar la calidad de Servicios en las

agencias de viajes del pais

Se debe enfocar a la creacién de una politica publica que se enfoque en la

aplicacion de buenas practicas de gestion.

Se observa que el entrevistado considera necesaria la participacién y compromiso
del sector privado para el mejoramiento de la calidad de servicios del sector, en
especial de agencias de viajes. Cabe sefalar que dentro de las necesidades se ve
la posibilidad y necesidad de continuar con los gremios y asociaciones que dan
reconocimiento a las empresas formales del sector y contribuye a su desarrollo de

manera uniforme.

Es necesario que tanto los gremios como el Estado concreten politicas publicas en
conjunto de acuerdo con el mercado y necesidad pais, asi como definir la vision
turistica a la que se desee llegar a mediano plazo como un modelo nacional que
sea seguido por el sector para el crecimiento empresarial privado y el éxito de las

politicas publicas del sector.

Enfatiza que el modelo aplicado de calidad basado en la aplicacion del Sistema de

Buenas Practicas es bueno, le falta contrarrestar el tema de la informalidad.

Se deja en claro la necesidad de darle mas énfasis a la preparacion de
profesionales para la atencion y que estos puedan interactuar con los turistas

brindando un servicio de calidad, asi como una fiscalizacion mas firme en el sector
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para el mejoramiento del nivel de calidad en toda actividad vinculada a las agencias

de viajes y a los servicios que estas ofrecen.

10. La proteccion al consumidor brindada por INDECOPI ha repercutido en el

estandar de calidad de las agencias de viaje

Lo que indica que la empresa privada nota una mejora gracias al codigo de
proteccion al consumidor por parte del Estado. Se observa que, a pesar de las
falencias existe un control hacia las agencias de viaje el que se ve repercutir en su

accionar gracias a las politicas publicas.

Se observa que se ve con buenos ojos la implementacion de normativas en
beneficio y proteccion del consumidor a nivel nacional; esto ha permitido una mejora
y cuidado en los servicios que se brindan. Se toma como referencia la labor de
INDECOPI que ha favorecido al respeto de los visitantes y éste a su vez, tiene la
tranquilidad que podra recibir apoyo en caso haya sufrido algin maltrato o abuso
por parte de las prestadoras de servicio. Son iniciativas que permiten el avance y

cambio en un pais.

No existe repercusion. La calidad no tiene que ser impuesta debe ser entendida

como una manera de vida y proposito.

En este caso se considera positivo el hecho de que una normativa como la de
INDECOPI permita defender al consumidor de abusos en cuanto a malos servicios
por parte de empresas que incumplan con lo ofrecido o abusen de cualquier manera

del consumidor.

Se considera necesaria la medida de INDECOPI a través de la promulgacion del
decreto supremo en defensa del consumidor, pero esto sélo previene casos nuevos,
pero no mejora la calidad de los servicios. Debe mejorarse los niveles de calidad

para evitar quejas o reclamaos por parte de los turistas.
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11. Acerca de obtener el reconocimiento del Sistema de Aplicacion de Buenas

Préacticas - CALTUR en referencia a la calidad del servicio que brindan

Las Agencias de Viajes muestran influencia positiva al obtener el reconocimiento y

deben aplicar protocolos establecidos permanentemente.

Algunas empresas del sector muestran confusion entre el significado de
reconocimiento y acreditacion, se pone énfasis en la influencia positiva que tiene el
reconocimiento del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en las empresas,
gue a través de esta normativa estan obligadas a cumplir con una serie de normas

técnicas propias de los estandares de calidad a las que se apunta.

Se observa poca empatia por las formalidades del Estado para establecer medidas
de medicibn o mejora continua en cuanto a calidad de servicios. La idea del
reconocimiento del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas es considerada para
el entrevistado como una estrategia de marketing mas que de expresion de calidad.
Es necesario crear confianza en las politicas publicas para la aplicacién de estas

dentro del sector.

Manifiesta que obtener el reconocimiento sélo le ha servido como un gesto de
orgullo y si se habla de mejorar la calidad para él como empresario se debe ver
reflejado en un beneficio econdmico por la venta de los servicios turisticos y en su

caso en particular no ha obtenido el resultado esperado.

Lo que se puede observar es que la implementacion del sistema y la obtencién del
reconocimiento a las buenas préacticas beneficia a las agencias de viajes no sélo
por la correcta prestacion de los servicios con calidad, también muestran otros
atributos como crecimiento, innovacién, la creacion de negocios sostenibles y

competitivos.
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12.La labor de CENFOTUR en promover la calidad en las empresas turisticas

Lo que indica que, considera valiosa la labor de CENFOTUR, que esté a cargo de
la supervision y cumplimiento de normas técnicas para un seguimiento en la mejora

continua.

Se observa que existe una relacion entre el mejoramiento de las herramientas con
las que el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas opera, con la representacion
de CENFOTUR a nivel nacional. Queda claro que ejerce un compromiso de mejora
a través de asesorias, monitoreo y evaluaciones periédicas para garantizar el

cumplimiento de estandares.

Se conoce que CENFOTUR es una entidad formadora de los recursos humanos en

Turismo.

Reconoce que CENFOTUR brinda capacitacion para aplicar herramientas de

calidad y procesos de mejora continua.

Se establece la importancia del Centro de Formacion en Turismo como organismo
técnico que adecua y forma los perfiles ocupacionales, asi como las competencias
laborales para un mejor entendimiento de la calidad en el servicio por parte de
personas conocedoras en turismo para atender y servir con calidad a todo cliente
sea turista nacional o extranjero. Se crea profesional para atencion de servicio de

calidad.

13. La situacion actual en cuanto a calidad en el sector turismo

Opina que la calidad no es buena debido a que las politicas que se implementan no

se mantienen y se cambian cuando ingresa un nuevo gobierno.

En el sector Turismo no existe una cultura de calidad, el grupo de empresas que

aplican herramientas de calidad es muy reducido.
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Calificada de mala la calidad del sector Turismo debido a que no hay compromiso
por parte de los prestadores de servicios turisticos formales y existe gran cantidad

de informales.

Reconoce a la prestacion de los servicios como la mas importante dentro de la
cadena del turismo y refiere que hay prestadores de estos servicios que evaden las

leyes perjudicando al sector.

De acuerdo con este punto sefiala que hablar de calidad es amplio, asi como los
actores que estan involucrados en el sector turismo. Describe como se brindan
algunos servicios turisticos como por ejemplo la excursion a Machu Picchu
aclarando que no se trata de un tema generalizado, pero menciona la falta de

calidad en algunos servicios.

14. El efecto de la aplicacién de buenas practicas en las agencias de viajes

Lo que indica que existe una influencia en cuanto a las medidas y normas
establecidas por el Sistema de Aplicacién de Buenas Préacticas ya que manejan y
uniformizan los estandares de calidad aplicados en las agencias de viajes
pertenecientes a este sistema, lo que no ocurre con las informales y las que se

encuentran fuera del sistema del reconocimiento.

Se entiende que la aplicacion de estas buenas practicas implementa procesos que

repercuten en la adecuada gestion de las agencias de viajes.

Cuando de verdad hay compromiso por parte de los empresarios en realizar la

mejora continua de la calidad de los servicios el efecto seria bueno.

Algunos empresarios se mostraban al inicio un poco herméticos en la

implementacion de los procesos y en las capacitaciones.

En este punto al hablar de buenas practicas debemos mencionar al Plan Nacional

de Calidad Turistica. Su herramienta de Aplicacion de las Buenas Practicas ha
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generado la creacion de circulos o grupos de agencias de viajes que se encuentran

€n este proceso.

15. El impacto de los usuarios en referencia a la mejora de los servicios en las

agencias de viaje

i. Se observa que hay una reaccién positiva por parte de los usuarios de las agencias
de viajes, ya que notan el cambio y las mejoras en cuanto al servicio y productos.
Existe un reconocimiento por parte de los clientes ante la intencion de ofrecer
mejores productos y esmerarse en la atencion brindada. Es bien recibido por las
empresas privadas el reconocimiento por parte del Estado a las empresas que

realizan un buen trabajo.

ii. Menciona que no hay un estudio que mida el impacto de los usuarios con respecto

a la mejora de los servicios.

iii. Queda claro que los prestadores de servicios deben velar por la satisfaccion total
del turista o de resolver los problemas de conflicto que generen alguna actividad o

situacion para la mejora continua del servicio.
iv. Menciona que el impacto es bueno y han tenido un incremento de clientes.

v. De acuerdo con este punto se puede observar que toda motivacion por parte del
Estado para una mejora puede lograr un impacto positivo en los usuarios y también
replica en los colaboradores de las agencias de viajes, permitiendo que se
desarrollen y que incrementen las mejoras no solo en el plano del talento humano
sino de implementacion de tecnologia para alcanzar las metas propuestas

repercutiendo en una buena imagen de calidad de servicio en los usuarios.
16. El rol del Estado en el control de calidad de servicios en las agencias de viaje

i. En este caso es INDECOPI quien controla calidad de los servicios y debe trabajar

de manera conjunta con MINCETUR.
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Queda establecido que el Estado no soOlo crea las normativas para el buen
funcionamiento de las actividades con criterio y buena atencién, sino que, establece
mecanismos de proteccion al consumidor y atencion de quejas y reclamos para

proteger al cliente y el nivel de calidad de la atencion.

El rol del Estado debe ser el facilitador para el desarrollo del turismo al formular la
vision compartida con todos de la modalidad de turismo que desea el pais ser el
lider indiscutible. Fijado el norte al cual queremos llegar tendria que dar las
normativas y asignar los recursos econémicos indispensables para hacerlo

realidad.

El Estado debe fomentar la aplicacion de herramientas que mejoren la calidad de
los servicios. Herramientas como por ejemplo el Sistema de Aplicacion de Buenas

Practicas se deben aplicar en todas las empresas del sector.

Manifiesta sobre la asignacién de sanciones ante el incumplimiento de las
disposiciones en cuanto al servicio brindado en las agencias de viaje. El Estado
como ente rector a través de los 6rganos competentes supervisa y garantiza la
aplicacion de sanciones; sin embargo, no se cuenta con escalas para estos casos

por lo que se hace lento el trabajo y mejora.

17. La labor desempefiada por el MINCETUR en cuanto a la calidad de servicio en

el sector turismo

MINCETUR cumple con implementar el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas
para las agencias de viajes, para que se note los resultados de esta herramienta se

debe establecer de manera obligatoria a nivel nacional.

Para trabajar en la mejorar de la calidad de los servicios MINCETUR realiza la
propuesta del Plan Nacional de Calidad Turistica y hace énfasis en el &mbito de
servicios turisticos y promueve la cultura de calidad y la implementacion del Sistema

de Aplicacion de Buenas Préacticas del sector turismo, identificando a los
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prestadores de servicios turisticos que participan de esta herramienta. Para las
agencias de viajes se ha elaborado una cartilla adicional para el servicio de

avistamiento de aves y trekking

Refiere que ha sido pertinente la aplicacion del Sistema de Buenas Préacticas y tiene

la tarea de supervisar y controlar la continuidad y cumplimiento de esta herramienta

Menciona que la labor desempefada es pobre porque no se cuenta con voluntad
politica para lograr posicionar al Turismo como la principal actividad de desarrollo

econdmico del pais.

Queda demostrado que la labor del MINCETUR es asegurar el cumplimiento y
mejora continua de las normativas especificadas como estandares de calidad para
empresas prestadoras de servicios y estd en su obligaciébn sancionar a las

empresas que no cumplan con lo indicado por reglamento.
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CAPITULO IV

DISCUSION

De acuerdo con los elementos evaluados sobre politicas publicas del sector
Turismo referidas a la calidad de servicios de las Agencias de Viaje en Perl
mediante el uso del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en el periodo 2017-
2018 se expone que la normatividad existente no ha sido mejorada y el seguimiento
gue se realiza es poco. La no existencia de mejoras en la supervision y control de
las agencias de viaje limita a las agencias formales que se ven en desventaja con
las informales que no cuentan con niveles de calidad y no son controladas por la

entidad publica superior a cargo de este.

El analisis realizado a las politicas establecidas para el sector turistico a través
del SABP en el Peru permite asegurar que adn hay bastante por trabajar en este
aspecto, debido que aln esta en un proceso de adecuacion ya que en la década
anterior Fuller (2009) resalta que es insuficiente y que si se promulgaran lo que
haria es abrir mas posibilidades de desarrollo, sobre todo en las zonas de gran
riqueza cultural y natural, pero con pobreza econdmica. Esta Ultima década, el
Estado le dio la importancia y cre6 normas de proteccion a los empresarios del
sector y a la poblacién en general, de manera que las politicas publicas influyeron

en la creacion de varias empresas turisticas.
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Teniendo en cuenta los avances tecnoldgicos, asi como la infraestructura
turistica a nivel mundial, que han generado un sinfin de posibilidades de acuerdo a
las tendencias actuales para mercados emergentes y los clasicos en relacion al
destino turistico y la calidad de servicio que brinda cada pais definido en los
establecimientos que ofrecen y venden los productos turisticos; el Peru ha logrado
redefinirse en el mercado extranjero no sélo como uno de los mejores destinos sino,
como uno de los paises conscientes de la importancia del desarrollo de politicas
publicas lo suficientemente sélidas que permitan el manejo estandar en cuanto a la
calidad de servicio en turismo en el periodo 2017 al 2018 logrando un crecimiento

significativo y en constante mejora.

Las empresas informales han logrado diversificar sus servicios, pero sin un
control en cuanto a la calidad de lo que ofrecen, corriendo riesgo los usuarios de
dichos servicios, al respecto Castellucci (2011) hace referencia que los servicios
turisticos deben diferenciarse por la atencién personalizada, mencionando la

necesidad explicita de cada cliente, distinguiendo el servicio por su calidad.

La existencia de agencias de viajes formales que no se encuentran dentro del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas y que demuestran poco interés en
pertenecer a la misma, no permiten el avance del sector y no son un apoyo para la

lucha contra la informalidad.

La empresa privada reconoce los avances e intenciones del Estado a través
de las politicas publicas referente a turismo que se han implementado, pero también
reconoce que aun falta bastante por hacer y manejar. Las empresas informales
impiden el normal funcionamiento de la actividad turistica poniendo en riesgo a los

turistas que toman sus servicios. A pesar de esto se puede decir que en el periodo
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2017 al 2018 las agencias de viajes formales reconocidas o no en el Sistema de
Aplicacion de Buenas Practicas han significado un ingreso medianamente
significativo; es dificil en este caso medir a las agencias informales que, aunque en
algunos casos estén identificadas a través de sus municipios no se conoce sus

ingresos.

De la misma manera, si la agencia de viajes solventa sus inversiones en pro
de la mejora de los servicios esto beneficiara no solo al turista sino directamente a
la agencia de viajes que decide invertir para su mejora e independencia evitando
tercerizar servicios. En este sentido Manrique (2000) citado en Fuller (2009), refiere
gue existe la necesidad que el Estado se involucre en la promocion del turismo
mediante campafias que promocionen la cultura peruana “... las culturas vivas, la

ecologia, las expresiones artisticas regionales y la gastronomia”. (p. 127).

Las Agencias de Viajes ahora buscan sus proveedores, negocian tarifas,
establecen sus estandares de calidad tomando en consideracion las buenas
practicas que apuntan a la gestion del servicio, pero también tiene incidencia en la
Gestion administrativa. Cabe mencionar que no solamente se trata del Sistema de
Aplicacion de Buenas Précticas, sino otras que las empresas mismas han

identificado y comprobado que les aporta.

Como empresas privadas se han organizado y creado gremios que participan
de la problemética del sector para ser enfrentados como asociacion y dejar en claro
Su posicién ante los organismos publicos representados por el MINCETUR a través
del SABP como meta a cumplir en mejora continua. A su vez, han creado una sola

voz, para hacer saber sus necesidades, inquietudes, debilidades, es decir, su
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realidad para que de ésta tengan conocimiento las autoridades reguladoras del

sector.

Las politicas publicas deberan ser actualizadas y monitoreadas para su
cumplimiento, buscando la adecuacion a la norma, llenando vacios

procedimentales que impiden un control mas exacto y completo.

Los Municipios de cada distrito deben tener en cuenta los lineamientos del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo para el otorgamiento de la licencia de
funcionamiento de las Agencias de Viajes que soliciten el permiso en su distrito ante
una necesidad de uniformidad en la calidad y buen servicio, relacionada no sélo a

la atencion sino al producto que se ofrece.

No se trata de mejorar o simplificar algun proceso, sino de difundirlo para
conocimiento y aplicacion de los empresarios del sector. En varias localidades las
empresas desconocen que existen estas normativas, o por falta de personal técnico

en regiones que conozca el proceso de aplicacién de estas.

Realmente no es facil sefialar o calificar la situacién actual de la calidad en el
sector turismo de una sola manera. Hay que evaluarla desde todas perspectivas, e
indagar sobre las causas que hacen que la percepcion de calidad no sea una sola:
excelente o buena (si no son tan exigentes), coherente con lo que uno paga, con
las declaraciones o reconocimientos que tenga la empresa o el atractivo, pensada

en satisfacer las necesidades y perfil de los turistas, entre otros.

Por ello, también es necesario formalizar y capacitar a aquel personal de
contacto que ya forma parte del dia a dia de las operaciones turisticas, a los que lo

hacen muy bien, y también a los que lo hacen no tan bien pero que tienen el
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potencial y hasta voluntad para hacerlo, independientemente a que si se dediquen
al turismo full time, part time o cuando les conviene porgue realizan otros trabajos

0 negocios aparte.

El Ministerio de Economia y Finanzas (s/f.) brinda las pautas que orientan el
desarrollo de la economia peruana, teniendo en cuenta todos los factores y
fundamentos que asi lo permiten, dando importancia a la capacitacion para generar
las condiciones para una mejor aplicacion de la politica. Es asi como, se esta dando
énfasis al desarrollo de competencias blandas, asi como técnicas que se
desarrollan en el campo, pero a veces por estar en el campo no se dedica el tiempo

para observar y desarrollar esas competencias que pueden tener sus bases, su

aproximacion, su andlisis, su sensibilizacion mediante la capacitacion.

Casi al finalizar esta investigacion, el MINCETUR cambi6 el perfil de los
facilitadores del SABP con la finalidad que su conocimiento y experiencia
profesional permitan una mejor aplicacion de las normas técnicas, exigiendo no solo
experiencia como facilitadores sino el grado de magister, conocimiento y estudios

en medio ambiente, asi como estudios en normas ISO.

Se cred el SABP como un proceso de mejora en las buenas précticas de los
prestadores de servicios turisticos para incrementar la percepcion de calidad de los
usuarios y clientes, y como un reconocimiento, aunque como se menciond, es un
proceso voluntario para las empresas. En caso de incumplir con alguna buena
practica, la empresa no recibe el reconocimiento por primera vez y si ya lo obtuvo
no se le renueva. Es un reconocimiento, mas no una certificacion, por lo que el

MINCETUR no es una certificadora, y dentro de sus competencias tampoco se
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sefiala que se dedique o especialice en definir estandares de calidad y tampoco

establecer procesos de control de calidad.

También se esta cambiando el modelo formativo del talento humano,
sabiendo que hay una brecha entre la oferta y la demanda laboral, segun los

mandos: ejecutivo, medios y operativo.
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CONCLUSIONES

Los prestadores de servicios turisticos refieren que hay necesidad de politicas
publicas para velar por la calidad de las empresas turisticas. Se ha evidenciado que
los cambios gubernamentales afectan la estabilidad del pais. Se acepta que se ha
logrado avanzar en cuanto a la mejora de calidad de servicios a través de la
capacitacién continua y a la Aplicacién del Sistema de Buenas Practicas en
Agencias de Viajes y se hace énfasis en que se debe erradicar la informalidad
existente en el sector. Sin embargo, se han encontrado algunas empresas que
desconocen la labor del MINCETUR en cuanto a la aplicacion del SABP, lo que

impide el avance y participacion de dichas empresas.

En el proceso de implementacién de la herramienta del Sistema de Aplicacion
de Buenas Practicas que mide la calidad de gestion del servicio turistico brindado
por las Agencias de Viajes, con la participacion de los facilitadores, se realiza el
trabajo de campo en tres fases: Capacitacion, asistencia técnica y evaluacion, se
observa que la fase de monitoreo no existe. Recién a partir del 2018 MINCETUR
otorga tres niveles: bronce, plata y oro; en los dos primeros niveles el
reconocimiento tiene vigencia de doce meses, y en el nivel oro la vigencia es

indefinida debido a la complejidad que requiere.

En cuanto al impacto de la aplicacion del SABP ha sido positivo y las Agencias
de Viajes le dan la importancia al reconocimiento obtenido. Se considera como una
recompensa al logro de levantar observaciones y al compromiso de la empresa por
ser cada vez mejor. Permite mostrar a sus clientes ser reconocidos por MINCETUR

como una de las mejores empresas en cuanto a calidad de servicio se refiere. Se
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puede afirmar que la aplicaciéon del SABP influye en la confianza de las agencias

de viajes formales y se comprometen mas con la calidad de servicio.

Las Agencias de viajes que tienen el reconocimiento del SABP han visto
mejorias en la calidad de gestion, han implementado las recomendaciones y han
ejecutado acciones para hallar la eficacia en sus procesos internos, pero, existe la
necesidad de continuar con un monitoreo constante. El incremento en la demanda
se considera como parte de la mejora continua que realizan las empresas mediante

la herramienta del MINCETUR.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda al MINCETUR que promueva investigaciones con el fin de
mejorar las politicas publicas en torno a la calidad del servicio turistico y que las
Agencias de Viajes trabajen de manera articulada con el Estado para garantizar el
desarrollo de la aplicacion del SABP. Asimismo, se recomienda mejorar el
Reglamento de Agencia de Viajes y ser mas estrictos en la creacion y aplicacion

de las normativas.

Los facilitadores deben continuar recibiendo por parte de CENFOTUR
informacion actualizada y que sea de utilidad para reforzar el trabajo del SABP, y
deben buscar mas estrategias para compartir su experticia con las empresas que
tienen que asesorar y evaluar. Las agencias de viajes deben trabajar los procesos
de calidad para que aseguren el bienestar de los usuarios, es por ello que se
manifiesta la necesidad de la continuidad de la fase de monitoreo dentro del SABP
para lograr un mayor compromiso y control de los servicios que se ofrecen,

asegurando la mejora continua en las agencias de viajes.

Las Agencias de Viajes deben acondicionar la aplicacion de esta herramienta
a la tecnologia, debido a que esta cambia constantemente se tiene que sistematizar
los procesos del SABP puede ser a través de una plataforma on line y que sea

accesible con conexion a internet, de esta manera se ahorra tiempo y dinero.

Existen empresas que no se encuentran insertadas en el SABP algunas de
ellas no estdn formalizadas, se sugiere que MINCETUR continle con la

implementacion y motive a todas las empresas para que participen en los
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programas de calidad de servicio que brinda el estado de manera gratuita. E| SABP
puede dejar de funcionar debido a que no existe continuidad de politicas publicas
cuando hay cambio de gobierno o por falta de presupuesto, por tal motivo los
gobiernos locales que reciben el canon minero deberian destinar un presupuesto
para su region e invertirlos en la continuidad de esta herramienta e implementar

otras que coadyuven al desarrollo de la calidad turistica.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

CATEGORIAS

DISENO DE
INVESTIGACION

¢;Cudl es el estado actual de las Politicas
Publicas del sector Turismo referidas a la
calidad de servicios de las Agencias de Viajes
en Perl, mediante el uso de la herramienta
del
Practicas durante el periodo 2017-2018?

Sistema de Aplicacion de Buenas

de

Publicas del sector Turismo referidas a la calidad

Analizar el estado actual las Politicas
de servicios que ofrecen las Agencias de Viajes
en Perd, mediante el uso de la herramienta del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas,

durante el periodo 2017-2018

¢;De qué manera la implementacion del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas
permite mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos de las Agencias de Viajes en
Peru, durante el periodo 2017-2018?

Describir el proceso de implementacion del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas
gque permite mejorar la calidad de los servicios
ofrecidos de las Agencias de Viajes en Perd,
durante el periodo 2017-2018

¢Cual es el impacto del Sistema de
Aplicacién de Buenas Précticas en cuanto a
la calidad de servicios de las Agencias de
Viajes en Perd, durante el periodo 2017-

20187

Identificar el impacto del Sistema de Aplicacion
de Buenas Précticas en cuanto a la calidad de
servicios de las Agencias de Viajes en Perq,
durante el periodo 2017-2018

de

empresas que tienen el reconocimiento del

¢Cual es la situacién actual las
Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas
en cuanto a la calidad de los servicios de las
Agencias de Viajes en Perd, durante el

periodo 2017-2018?

Establecer la situacién actual de las empresas
gue tienen el reconocimiento del Sistema de
Aplicaciéon de Buenas Practicas en cuanto a la
calidad de los servicios de las Agencias de Viajes
en Perq, durante el periodo 2017-2018.

C1 = Politicas Publicas

Tendencias
Funcionamiento

Normativa legal

C2 = Calidad de Servicio

Situacion del
turismo
Desarrollo del
turismo

Impacto

econémico

Enfoque cualitativo

Método:

- Inductivo

Muestra:
5 expertos en turismo
con experiencia en el

tema.
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Anexo 2: Entrevistas estructurada

¢QUE OPINA DE LAS POLITICAS PUBLICAS QUE SE APLICAN AL SECTOR TURISMO

DURANTE EL PERIODO 2017-2018?

¢CUAL HA SIDO LA EVOLUCION DE LAS POLITICAS PUBLICAS CON RELACION A LA
LABOR DESEMPENADA POR EL ESTADO PARA EL CONTROL DE LA CALIDAD DE

SERVICIO EN AGENCIA DE VIAJES?

¢ CUALES SON LAS TENDENCIAS ACTUALES EN CUANTO A LA CALIDAD DE SERVICIO

DEL TURISMO EN EL PA[S?

¢DE QUE MANERA LAS NORMATIVAS EXISTENTES CONTRIBUYEN CON LA CALIDAD DE

SERVICIO DEL TURISMO EN EL PAIS?

¢QUE NORMATIVAS HAN TENIDO MAS EXITO EN CUANTO A SU APLICACION EN EL

SETOR TURISMO DURANTE EL PERIODO 2017 - 2018?

S| PUDIERA MEJORAR ALGUNA NORMATIVA LEGAL ¢, CUAL SERIA?

¢CUAL ES SU OPINION ACERCA DE LA CALIDAD DE SERVICIOS QUE SE OFRECEN EN

LAS AGENCIAS DE VIAJES EN PERU?

¢CUAL ES LA SITUACION ACTUAL DEL TURISMO EN CUANTO A LA CALIDAD DE

SERVICIOS?

¢ QUE POLITICA PUBLICA SUGERIRIA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIOS EN

LAS AGENCIAS DE VIAJES DEL PAIS?

¢ CREE USTED QUE EL CODIGO DE PROTECCION AL CONSUMIDOR DE INDECOPI HA

REPERCUTIDO EN EL ESTANDAR DE CALIDAD DE LAS AGENCIAS DE VIAJES?

¢DE QUE MANERA INFLUYE EN LAS AGENCIAS DE VIAJES EL OBTENER EL
RECONOCIMIENTO DEL SISTEMA DE APLICACION DE BUENAS PRACTICAS EN

REFERENCIA A LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDAN?
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12- ¢ CUAL ES SU OPINION DE LA LABOR DE CENFOTUR EN PROMOVER LA CALIDAD EN LAS

EMPRESAS TURISTICAS?

13- ¢ CUAL ES LA SITUACION ACTUAL EN CUANTO A CALIDAD EN EL SECTOR TURISMO?

14- ¢ CUAL ES EL EFECTO DE LA APLICACION DE BUENAS PRACTICAS EN LAS AGENCIAS

DE VIAJES?

15- ¢CUAL ES EL IMPACTO EN LOS USUARIOS EN REFERENCIA A LA MEJORA DE LOS

SERVICIOS EN LAS AGENCIAS DE VIAJES?

16- ¢ CUAL ES EL ROL DEL ESTADO EN EL CONTROL DE CALIDAD DE SERVICIOS EN LAS

AGENCIAS DE VIAJES?

17- ¢ CUAL ES LA LABOR DESEMPENADA POR MINCETUR EN CUANTO A LA CALIDAD DE

SERVICIO EN EL SECTOR TURISMO?
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Anexo 3: Entrevistas a Profundidad

I EJECUTIVO DE LA AGENCIA LATINO TRAVEL - AGENCIA DE VIAJES CON
RECONOCIMIENTO SABP - CALTUR

1. Ala pregunta ¢ Qué opina de las politicas publicas que se aplican al sector turistico en el Per(?

Respondié: No se llegan a concretar, s6lo se quedan en planteamiento.

2. A la pregunta ¢Cudl ha sido la evolucion de las politicas publicas con relacién a la labor
desempefiada por el estado para el control de la calidad de servicio en Agencia de Viajes?
Respondio: Ha sido buena, en el sentido que ahora existe el Sistema de Aplicacién de Buenas

Practicas - CALTUR, pero falta normativas que apoyen a las agencias de viajes.

3. Alapregunta ¢ Cudles son las tendencias actuales en cuanto a la calidad de servicio del turismo
en el pais? Respondio: Existe un grupo pequefio de Agencia de Viajes que trabaja con calidad y
lamentablemente no se puede hablar de tendencias actuales porque hay mucha informalidad en

el sector.

4. Alapregunta ¢De qué manera las normativas existentes contribuyen con la calidad de servicio
que brindan las agencias de viajes en el pais? Respondioé: Las normativas no contribuyen porque
falta mejorarlas, deben ser més estrictas y MINCETUR debe verificar (supervisar a nivel nacional)

que todas las agencias de viajes las cumplan.

5. A la pregunta ¢Qué normativas han tenido mas éxito en cuanto a su aplicacion en el sector
turismo en el periodo 2017 — 20187 Respondio: En la actualidad seria el programa del Sistema
de Aplicaciéon de Buenas Practicas del CALTUR

6. Ala pregunta Si pudiera mejorar alguna normativa legal ¢ Cuél seria? Respondid: El D.S. N°004-
2016-MINCETUR Agencia de Viajes, me refiero al reglamento de Agencias de viajes, para
atender a los clientes no es suficiente con llevar un curso de atencién al cliente, implica que las
instituciones que imparten formacién a los estudiantes de turismo mejoren su oferta de cursos y
tienen que experimentar la practica para que los estudiantes se encuentren mejor preparados.
Las municipalidades deberian ser mas estrictas al brindar las licencias de funcionamiento a las

agencias de viajes.

7. A la pregunta ¢Cudl es su opinién acerca de la calidad de servicios que se ofrecen en las
agencias de viajes en Perd? Respondid: Mientras exista la informalidad en nuestro sector no se

puede hablar de calidad.

8. A la pregunta En cuanto al impacto econdmico del turismo en el Pert, ¢Cual es su opinion?
Respondid: Podria ser un impacto mayor porque hay bastante riqueza natural y cultural, como
en otros paises que hay méas orden y aprovechan recursos que en algunos casos han sido
creados por el hombre y no tiene historia. Si el estado invirtiera mas en este sector se dinamizaria

mas nuestra economia y mejoraria los resultados del PBI.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

A la pregunta ¢ Qué politica publica sugeriria para mejorar la calidad de Servicios en las agencias
de viajes del pais? Respondi6: Pienso que la primera politica puablica en nuestro pais deberia

centrarse en la aplicacidon de buenas practicas de gestidn del servicio de agencias de viajes.

A la pregunta ¢Cree usted que el cddigo de proteccion al consumidor de INDECOPI ha
repercutido en el estandar de calidad de las agencias de viaje? Respondi6: Si ha repercutido de
alguna manera las agencias de viajes se han visto obligadas a poner regulaciones.

A la pregunta ¢ De qué manera influye en las agencias de viajes el obtener el reconocimiento del
Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas en referencia a la calidad del servicio que brindan?
Respondié: Influye positivamente porque obliga a las agencias de viajes a tener protocolos los

cuales van a llevar a la calidad total siempre y cuando los cumplan.

A la pregunta ¢ Cual es su opinion de la labor de CENFOTUR en promover la calidad en las
empresas turisticas? Respondié: En base a las agencias de viajes capacitadas en el Sistema de
Aplicacidn de Buenas Practicas del CALTUR y que han obtenido el reconocimiento, me parece
muy buena su participacién porque nos supervisan los protocolos que se tienen que seguir para
cumplir con calidad los servicios que se ofrecen.

A la pregunta ¢ Cual es la situacion actual en cuanto a calidad en el sector turismo? Respondio:
Es pésima, porque las politicas de calidad que se implementan no perduran porque se cambian
cuando hay un nuevo gobierno. Falta orden (se necesita lineamientos con politicas claras y que

se cumplan)

A la pregunta ¢ Cudl es el efecto de la aplicacion de buenas practicas en las agencias de viajes?
Respondi6: Se convierte en una agencia ordenada, con protocolos, con personal que esta

enfatizando calidad en el momento de ofrecer un servicio.

A la pregunta ¢ Cuél es el impacto de los usuarios en cuanto a la mejora de los servicios en las
agencias de viaje? Respondié: Fue muy positivo porque se dio el reconocimiento de los usuarios
quienes manifiestan que por fin el ministerio brindaba reconocimiento a la calidad de servicios

que ofrecen en las agencias de viajes.

A la pregunta ¢ Cual es el rol del Estado en el control de calidad de servicios en las agencias de
viaje? Respondié: El Estado cumple este rol a través de INDECOPI, quien deberia brindar

programas de capacitacion y apoyar a las herramientas o programas que ejecuta el MINCETUR.

17. A la pregunta ¢ Cual es la labor desempefiada por MINCETUR en cuanto a la calidad de servicio

1.

en el sector turismo? Respondié: Brinda los lineamientos del Sistema de Aplicacion de Buenas
Practicas y deberia cumplirse para todas las agencias de viajes a nivel nacional de manera

obligatoria.

FUNCIONARIO - MINISTERIO DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO- MINCETUR

A la pregunta ¢ Qué opina de las politicas publicas que se aplican al sector turistico en el Pert?

Respondi6: Las politicas publicas del sector turismo tienen como objetivo regular la actividad
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turistica y promover el turismo interno y receptivo de manera responsable, a fin de favorecer la

economia a nivel nacional.

Las mismas contribuyen, entre diversas estrategias, a desarrollar una oferta turistica competitiva,
promover la formalizacion de servicios turisticos formales y de calidad, asi como la facilitacion
de transito de turistas extranjeros en el pais, involucrando a los gobiernos regionales y locales

en estas tareas.

. A la pregunta ¢Cual ha sido la evolucién de las politicas publicas con relacion a la labor
desempefiada por el Estado para el control de la calidad de servicio en Agencias de Viajes?
Respondi6: El Estado peruano, en lo relacionado a calidad turistica, ha tomado desde el afio
2015, como referentes principalmente a Espafia y a paises de la region como Chile, Colombia,
Ecuador y México. A lo largo de distintas gestiones, ha prevalecido el interés por destinar
presupuesto para mejorar la gestién del servicio turistico. Este Ultimo considerado como un factor

determinante para la consolidacion de una oferta turistica competitiva.

Respecto a las agencias de viajes y turismo, se ha evolucionado en la actualizacion de
herramienta a favor de la mejora de la calidad de estos servicios, asi como también de

hospedajes y restaurantes.

. Alla pregunta ¢ Cudles son las tendencias actuales en cuanto a la calidad de servicio del turismo
en el pais? Respondié: Actualmente la calidad del servicio en el pais puede ser abordada desde

dos perspectivas, ambas de caracteres voluntarios y dirigidos al empresario del sector.

El MINCETUR promueve la herramienta de calidad de servicios turisticos, segundo ambito del
Plan Nacional de Calidad Turistica CALTUR, reconocida a nivel nacional y denominada Sistema
de Aplicacion de Buenas Précticas de gestion de servicios turisticos, la cual es implementada a
través de una cartilla de estandares diferenciados de manera estratificada en tres niveles (oro,
plata y bronce). Asimismo, cuenta con la herramienta Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas
Ambientales, la cual pretende disminuir el impacto que genera la actividad turistica a través de

politicas de gestién ambiental.

Asimismo, el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), promueve la elaboraciéon de proyectos de
normas técnicas peruanas, los cuales pretenden normalizar los servicios identificados en el

sector. Estos tienen por objetivo ser a futuro un referente para la certificacion de calidad.

. Ala pregunta ¢ De qué manera las normativas existentes contribuyen con la calidad de servicio
que brindan las agencias de viajes en el pais? Respondid: Las normativas actuales contribuyen
con la calidad del servicio desde el momento en que se registran como tales ante el érgano
competente (Direcciones o Gerencias Regionales de Comercio Exterior y Turismo o MINCETUR
para el caso de Lima Metropolitana), puesto que para los usuarios este registro en el Directorio

Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos significa que son empresas formales.

Incluso, desde la perspectiva de operadores extranjeros, este registro es un aval para cualquier

contratacion, considerando asi que cumpliran con lo ofrecido.
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5. A la pregunta ¢Qué normativas han tenido mas éxito en cuanto a su aplicacion en el sector
Turismo en el periodo 2017-2018? Responde: Digamos que el término “éxito” no deberia ser
utilizado para la aplicacién de normativas que resultan obligatorias en nuestro pais. Sin embargo,
la aplicacién del Reglamento de agencias de viajes y turismo al contar con menos requisitos que
un establecimiento de hospedaje o restaurante, resulta mas facil el registro y, por tanto, se recibe

un namero mayor de solicitudes.

6. Ala pregunta Si pudiera mejorar alguna normativa legal ¢ Cual seria? Respondié: El Reglamento

de Agencia de Viajes puede tener algunas modificaciones

7. A la pregunta ¢Cudl es su opinion acerca de la calidad de servicios que se ofrecen en las
agencias de viajes en Per? Respondi6: Desde mi punto de vista, las agencias de viajes y turismo
en el Perl tenian la facilidad de existir o dejar de hacerlo en el mercado sin ninguna sancion de
parte del érgano competente; sin embargo, la reciente escala de sanciones permite que ahora

se inicien procesos por haber incumplido con la aplicacién de la normativa.

No obstante, existe un gran nimero de quejas y reclamos principalmente ante agencias de viajes
y turismo que no han cumplido con el servicio ofrecido, cambian el itinerario sin informar al
pasajero, cuentan con guias que no cumplen los estandares ofrecidos, entre otros. Cabe sefialar

que la mayoria de estos reclamos y quejas provienen de turistas extranjeros.

Adicionalmente, quien administre una agencia de viajes y turismo debe tener la certeza de contar

con sus mejores proveedores para evitar posibles incumplimientos en los servicios ofrecidos.

8. A la pregunta En cuanto al impacto econémico del turismo en el Peru, ¢ Cuél es su opinion?
Respondio: Si bien no existe data exacta de los beneficios indirectos que brinda la actividad
turistica al pais, los que estamos inmersos en este sector, evidenciamos la cantidad de empleo
gue este puede generar, el fomento de inversion publica y privada para infraestructura y
conectividad en algunas zonas a las que afios atras tomaba mas tiempo en traslados o
trasbordos, asi como la identidad cultural de algunas localidades que aln cuentan con

costumbres de sus generaciones antecesoras.

Ahora bien, es conocido que el sector turismo es uno de los sectores que contribuye al PBI, por
lo tanto, mi opinién se basara en que mientras exista un flujo de turistas (nacionales o extranjeros)
interesados en visitar algun lugar en nuestro pais, la inversion publica y privada se veran en la
obligacién de desarrollar mejoras en las condiciones de ese lugar, generando asi un impacto
econdémico favorable para nuestro pais, haciéndolo mas atractivo para nuevos segmentos de

turistas que identificaran al Perd como un destino turistico “visitable”.

9. Alapregunta ¢ Qué politica publica sugeriria para mejorar la calidad de Servicios en las agencias
de viajes del pais? Respondi6: Considero que principalmente la iniciativa corresponde al sector
privado, la asociatividad de micro y pequefias empresas podria tener el poder de generar nuevas
politicas publicas en funcién de sus necesidades. Este grupo es el mayoritario cuando de
servicios turisticos se trata y lamentablemente los gremios existentes agrupan a muy pocas

empresas a nivel nacional; por lo tanto, considero que a través de la asociatividad podrian
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generarse mayores beneficios para este grupo de empresarios. De otro lado, promoveria las
ferias regionales a fin de que puedan generarse mejores alianzas y ampliar la red de contactos
de servicios turisticos.

10.A la pregunta ¢Cree usted que el cédigo de proteccién al consumidor de INDECOPI ha
repercutido en el estandar de calidad de las agencias de viaje? Respondié: Probablemente sea
uno de los factores que haya repercutido en ello; sin embargo, hay agencias de viajes y turismo
que desconocen o hacen caso omiso al rol que cumple INDECOPI, incluso llegando hasta recibir

denuncias cuando existen etapas conciliadoras previas.

11.Ala pregunta ¢,De qué manera influye en las agencias de viajes el obtener el reconocimiento del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en referencia a la calidad del servicio que brindan?
Respondid: En principio, es necesario aclarar o que suele ser una constante confusion, entre
reconocimiento y acreditacion, el “Reconocimiento a la aplicacion de buenas practicas” es un
distintivo que diferencia a una empresa del sector por cumplir con una serie de buenas practicas
0 estandares identificados para ese tipo de servicio, contando con profesionales especializados
en cada uno de ellos. Y un proceso de acreditacion, segun el INACAL, recae en demostrar al
mercado y a los organismos reguladores que un proveedor elabora presta servicios que cumplen
requisitos de calidad definidos, basados en normas técnicas ya establecidas, aplicadas por un

organismo autorizado por el INACAL mediante la acreditacion respectiva.

El “Reconocimiento a la aplicacién de buenas practicas” es otorgado a las empresas del sector
que cumplen con uno de los tres niveles establecidos para el SABP, desde el afio 2017,
influyendo en su distincion respecto a otras empresas que existen en el mercado nacional. Las

agencias de viajes que tienen este reconocimiento cuentan con ciertos beneficios.

12. A la pregunta ¢ Cual es su opinion de la labor de CENFOTUR en promover la calidad en las
empresas turisticas? Respondié: El Centro de Formacidn en Turismo ha sido desde el inicio de
la aplicacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas, el ente ejecutor de la herramienta,
considerando que en su rol formativo cuenta con profesionales especializados por cada tipo de

servicio.

La envergadura de la herramienta ha mejorado, teniendo actualmente representatividad hasta
en 23 regiones del Perd, CENFOTUR promueve la mejora continua de la calidad de los servicios

brindados por las empresas del sector.

13.A la pregunta ¢,Cudl es la situacion actual en cuanto a calidad en el sector turismo? Respondi6:
Actualmente, no existe una cultura de calidad en nuestro sector y el grupo de empresas del sector
que aplican herramientas de calidad es muy reducido.

Principalmente son las empresas que tienen contacto con operadores extranjeros las que buscan
cumplir con procesos de certificacion internacional, a fin de que los turistas extranjeros

reconozcan y confien en la calidad que estas certificaciones respaldan.

14. A la pregunta ¢,Cudl es el efecto de la aplicacion de buenas practicas en las agencias de viajes?

Respondio: Considero personalmente que la aplicacion de buenas practicas para las agencias
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de viajes y turismo permite identificar procesos que en muchos casos vienen realizandose de

manera adecuada pero que pueden mejorar con esfuerzo y dedicacion de parte del personal.

Permite ordenar la gestion actual de estas empresas, favoreciendo en algunos casos el registro

adecuado de informacion, asi como la seleccién correcta de proveedores.

15. A la pregunta ¢, Cuadl es el impacto de los usuarios en cuanto a la mejora de los servicios en las

16.

agencias de viaje? Respondié: Lamentablemente no existe un estudio que permita dar respuesta
al impacto de los usuarios respecto a la mejora de los servicios de una agencia de viajes y
turismo; puesto que para ello se debe contar con una linea base y posteriormente medir el

impacto sobre el mismo grupo de empresas.

A la pregunta ¢ Cual es el rol del Estado en el control de calidad de servicios en las agencias de
viaje? Respondio: El Estado a través de INDECOPI atiende las quejas o reclamos que de alguna

manera resguardan la calidad de los servicios ofrecidos en base a un acuerdo o contrato.

En cuanto al MINCETUR, recientemente se han realizado consultas a los gobiernos regionales
y otras entidades de la academia, a fin identificar que empresas cuentan con algin sistema de

calidad o certificacion ISO u otros similares, con el propdsito de generar un registro de estas.

17. A la pregunta ¢ Cual es la labor desempefiada por el MINCETUR en cuanto a la calidad de

servicio en el sector turismo? Respondié: El MINCETUR propone desde el afio 2005 el Plan
Nacional de Calidad Turistica (CALTUR), el cual ha recibido una serie de actualizaciones hasta
el afio 2017.

Uno de los &mbitos es el de servicios turisticos, en tanto promueve la cultura de calidad y la
implementacion del Sistema de Buenas Practicas del sector turismo, a fin de distinguir a las

empresas que participen de esta herramienta y difundirlas a nivel nacional.

Adicionalmente a los servicios de hospedaje, restaurante y agencias de viajes, en este Ultimo se
ha elaborado una cartilla adicional para el servicio de avistamiento de aves y trekking. Asi como

también buenas practicas para ser aplicadas en bodegas de pisco.

IILENTREVISTA A UN EJECUTIVO DE LA AGENCIA DE VIAJES CORAL TRAVEL

1.

A la pregunta ¢, Qué opina de las politicas publicas que se aplican al sector turistico en el Per(?
Respondio: La existencia de las politicas publicas en el sector turistico depende de la voluntad
politica de los gestores de gobiernos de hacer realidad una visién de pais turistico que no se
tiene. Si no se cumple este requisito las politicas publicas quedan reducida su existencia al papel
que los cobija.

A la pregunta ¢Cual ha sido la evolucion de las politicas publicas en relacion con la labor
desempefiada por el estado para el control de la calidad de servicio en Agencias de Viajes?
Respondié: Dicho lo anterior, el desarrollo turistico del pais no ha sido producto de politica puablica
alguna puesta en marcha por el gobierno de turno, sino por la voluntad y decisién del sector
privado. No hay un trabajo en conjunto entre el Estado y el sector privado.
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A la pregunta ¢ Cudles son las tendencias actuales en cuanto a la calidad de servicio del turismo
en el pais? Respondié: La tendencia de la mejora continua de la calidad del servicio turistico ha
sido consecuencia de la moda existente, mas no de politica publica alguna, toda vez que ésta se
tangibiliza cuando se le asigna presupuesto para ponerlo en practica. Una vez mas el
responsable de la mejora de la calidad ha sido el empresariado nacional.

A la pregunta ¢ De qué manera las normativas existentes contribuyen con la calidad de servicio
que brindan las agencias de viajes en el pais? Respondio: Las normas elaboradas sin el
compromiso y colaboracion de los empresarios del sector, seguiran siendo normas incumplidas.
Respondiendo la mejora de la calidad del servicio turistico de la voluntad de los empresarios

privados del sector.

A la pregunta ¢Qué normativas han tenido mas éxito en cuanto a su aplicaciéon en el sector
Turismo en el periodo 2017-2018? Respondié: No conozco ninguna que haya tenido éxito, el

mismo que esté sustentado en evaluaciones académicas que no respondan a intereses politicos.

A la pregunta: Si pudiera mejorar alguna normativa legal ¢Cual seria? Respondié: Las
normativas tendran éxito, siempre y cuando respondan a estrategias que tienen como objetivo
hacer realidad una vision de pais turistico formulada por el lider del sector, que no se conoce, ni
posee. Se debe considerar que los egresados de turismo tienen deficiencias en las competencias
laborales las cuales son necesarias para desempenfar los puestos que ofrecen las empresas
turisticas produciendo insatisfaccion en el empleador, las instituciones educativas tienen que
mejorar su propuesta académica por tal motivo en el reglamento de Agencias de Viajes debe

existir una modificacion en cuanto a la acreditacion de experiencia minima laboral.

A la pregunta ¢Cual es su opinién acerca de la calidad de servicios que se ofrecen en las
agencias de viajes en Peru? Respondié: La calidad en la mayoria de las agencias de viaje del

pais responde no a satisfacer las expectativas del turista, sino las necesidades del empresariado.

A la pregunta: En cuanto al impacto econémico del turismo en el Perd, ¢Cual es su opinion?
Respondio: El impacto del turismo en el pais es importante, dado que constituye el tercer
generador de divisas para el pais, constituyendo por tanto un importante porcentaje del PBI
nacional.

A la pregunta ¢ Qué politica publica sugeriria para mejorar la calidad de servicios en las agencias
de viajes del pais? Respondid: Lo primero que se tiene que hacer es que el lider del sector
turistico que surgiera formule la vision turistica que desea para el pais, para que todos pongan
lo mejor de si para hacer realidad esa vision. Si no se tiene ese norte claro, hacia donde
gueremos llegar como destino turistico, todo lo que se haga serd un mero esfuerzo aislado, que
no conducira al progreso del pais como destino turistico. Logicamente, tomar esa decision
implica renunciar a otras modalidades de turismo y seguiremos siendo un pais medianamente
bueno en todas las modalidades de turismo, pero nunca el lider en una modalidad especifica de

turismo.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

A la pregunta ¢Cree usted que el cddigo de proteccion al consumidor de INDECOPI ha
repercutido en el estandar de calidad de las agencias de viaje? Respondio: No en la medida de
lo que se propusieron los que la generaron, dado que la calidad no se impone, sino es una
manera de vida y de propdsito que nace en la gestién de los empresarios del pais y del apoyo
del gobierno para lograrlo. Dado que las quejas no son el problema, sino la manifestacion del

problema.

A la pregunta ¢,De qué manera influye en las agencias de viajes el obtener el reconocimiento del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en referencia a la calidad del servicio que brindan?
Respondi6: Influiria si en verdad ese reconocimiento de la calidad sea verdaderamente expresion
de la calidad del servicio brindado, que no la da el gobierno, sino los turistas. La mayoria la

obtienen como estrategia de marketing, mas no de mejora continua de la calidad.

A la pregunta ¢, Cudl es su opinion de la labor de CENFOTUR en promover la calidad en las
empresas turisticas? Respondio: CENFOTUR al ser una entidad formadora de los recursos
humanos en turismo contribuye a la mejora de la calidad del servicio turistico, siempre y cuando

cuente con el apoyo econoémico y el compromiso del empresario al cual sirve.

A la pregunta ¢ Cual es la situacion actual en cuanto a calidad en el sector turismo? Respondio:
La calidad en el sector turistico en general es mala, primero por falta de compromiso con la
calidad de parte de la mayoria de los empresarios formales y en segundo lugar por la gran
informalidad existente en el sector.

A la pregunta ¢ Cudl es el efecto de la aplicacion de buenas practicas en las agencias de viajes?
Respondio: El efecto tendria que ser bueno, si se cuenta con el compromiso de los duefios de

las empresas turisticas para con la mejora continua de la calidad del servicio que brindan.

A la pregunta ¢ Cual es el impacto de los usuarios en cuanto a la mejora de los servicios en las
agencias de viaje? Respondio: Los usuarios determinan la calidad de los servicios y contribuyen
a la mejora de estos, si se identifican las causas que la originaron y existe el compromiso del

empresario de revertir el motivo de la insatisfaccion del turista o usuario.

A la pregunta ¢ Cual es el rol del Estado en el control de calidad de servicios en las agencias de
viaje? Respondié: El rol del Estado debe ser el facilitador para el desarrollo del turismo al formular
la vision compartida con todos de la modalidad de turismo que desea el pais ser el lider
indiscutible. Fijado el norte al cual queremos llegar tendria que dar las normativas y asignando

los recursos econdmicos indispensables para hacerlo realidad.

17. Ala pregunta ¢ Cual es la labor desempefiada por MINCETUR en cuanto a la calidad de servicio en

el sector turismo? Respondié: Por implementar la herramienta Sistema de Aplicacion de Buenas

Practicas, su labor desempefiada ha sido acertada, tiene que velar por la continuidad y el

cumplimiento de esta herramienta.
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IV.ENTREVISTA A UN EJECUTIVO DE LA AGENCIA ECORUTAS - AAVV CON
RECONOCIMIENTO SABP - CALTUR

1. Ala pregunta ¢ Qué opina de las politicas publicas que se aplican al sector turistico en el Per(?
Respondio: Las politicas publicas aplicadas al sector turistico deberian tener méas énfasis en tres
cosas: Promocién, de los lugares que necesitan mayor luz en mercados nacionales e
internacionales, se observa que existen campafas de venta a los mismos lugares que veces ya
estan consolidados como destinos, existiendo otros que requieren la misma visibilidad. Como
segundo punto, preservacion de los recursos naturales, si no ponemos politicas publicas ahora
para la preservacién y cuidado de nuestros recursos naturales es muy probable que en unos
afios no tengamos que ofrecer a los diferentes mercados, y por Ultimo y no menos importante
hace falta la adecuada fiscalizacién, es inaudito que la informalidad exista en nuestros mercados
compitiendo deslealmente con la empresa formal, estamos perdiendo la batalla y necesitamos
politicas estrictas y mano dura ante este escenario. No hay un trabajo articulado entre las

politicas publicas y privadas.

2. A la pregunta ¢Cual ha sido la evolucién de las politicas publicas con relacion a la labor
desempefiada por el Estado para el control de la calidad de servicio en Agencias de Viajes?
Respondié: He notado que han realizado actualizaciones en las normativas, por ejemplo: el
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas ha tenido algunos cambios, los cuales me parecen

bien si es para mejora de la calidad de los servicios turisticos.

3. Alapregunta ¢ Cudles son las tendencias actuales en cuanto a la calidad de servicio del turismo
en el pais? Respondi6: Existe calidad en los destinos del Per, sin embargo, esta va de la mano

con la relacion calidad/precio especialmente si de turismo nacional hablamos.

4. Ala pregunta ¢De qué manera las normativas existentes contribuyen con la calidad de servicio
gue brindan las agencias de viajes en el pais? Respondio: Levemente, alin nos falta rigidez en

el control de la informalidad que reduce la calidad de los servicios turisticos.

5. A la pregunta ¢Qué normativas han tenido mas éxito en cuanto a su aplicacion en el sector
Turismo en el periodo 2017-2018? Respondi6: Ninguna, tienen el Sistema de Aplicacion de
Buenas Précticas del CALTUR, se puede mejorar su aplicacion y puede ser que se convierta en

la que haya tenido mayor acogida.

6. Ala pregunta Si pudiera mejorar alguna normativa legal ¢ Cual seria? Respondi6é: Necesitamos
leyes mas estrictas con cierre inmediato de los actores informales del turismo. Es necesario
concretar reformas para el sector y velar por su cumplimiento. Exactamente que norma, creo que
todas las que beneficien al sector, como por ejemplo el Reglamento de Agencia de Viajes debe
ser mas estricto cuando se refiere a la contratacion del personal si hablamos de atender a clientes
en el ambito del turismo necesariamente tienen que estudiar la carrera y las universidades deben
mejorar su malla curricular por que brindan mucha teoria y cuando recibimos a los egresados de

las universidades no saben como empezar a trabajar la parte operativa.
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A la pregunta ¢Cual es su opinion acerca de la calidad de servicios que se ofrecen en las
agencias de viajes en Per(? Respondio: Existen empresas en el Perd que tienen altos

estandares de calidad, sin embargo, ninguna puede aguantar el embate de la pirateria turistica.

A la pregunta: En cuanto al impacto econémico del turismo en el Peru, ¢Cual es su opinion?
Respondid: Que si bien, hay un crecimiento debe ir de la mano con las politicas que urgen para
normalizar este sector en desarrollo, se siente como que a Peru le ha caido de golpe este boom

turistico y no estamos preparados para manejarlo.

A la pregunta ¢ Qué politica publica sugeriria para mejorar la calidad de Servicios en las agencias
de viajes del pais? Respondié: Creo que la implementacion de los programas del Estado como
el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas del CALTUR entre otras son buenas, sin embargo,

deberian enfocarlas mas en la lucha contra la informalidad.

A la pregunta ¢Cree usted que el cddigo de proteccion al consumidor de INDECOPI ha
repercutido en el estandar de calidad de las agencias de viaje? Respondid: Si, es positivo que el

cliente/consumidor/turista no se sienta solo ante un atropello de sus derechos.

A la pregunta ¢, De qué manera influye en las agencias de viajes el obtener el reconocimiento del
Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en referencia a la calidad del servicio que brindan?
Respondié: Por lo pronto la Unica utilidad es la de ponerlo en una vitrina como un gran gesto de
orgullo. Para el empresariado mejorar tu calidad significa mejorar tu rentabilidad de los servicios
que vendes, en mi caso, solo sirvi6 para encarecer mi producto y ganar menos, mientras el

modelo informal gana en demasia por un servicio que ni siquiera paga impuestos.

A la pregunta ¢Cudl es su opinion de la labor de CENFOTUR en promover la calidad de las
empresas turisticas? Respondié; Pienso que el instituto cumple con brindar herramientas y
procesos de mejora, pero no puede hacer més porque la calidad turistica crecerd cuando se

anule la informalidad y esta tarea no es su responsabilidad.

A la pregunta ¢ Cual es la situacién actual en cuanto a calidad en el sector turismo? Respondio:
La prestacion de servicios turisticos es la parte mas importante dentro de la cadena del turismo,
pero no se puede hablar de calidad de los servicios en nuestro pais porque existen prestadores

de servicios turisticos que evaden las leyes y perjudican enormemente al sector.

A la pregunta ¢,Cual es el efecto de la aplicacion de buenas practicas en las agencias de viajes?
Respondié: Hay un poco de hermetismo en cuanto a los procesos, poco a poco se ha podido
lograr un avance considerable, asi como la participacion en capacitaciones al personal sobre

atencion al cliente.

A la pregunta ¢ Cudl es el impacto de los usuarios en cuanto a la mejora de los servicios en las
agencias de viaje? Respondi6: Hay un incremento en los clientes en comparacién a otros afios

y los empresarios notan la mejora y eso es positivo.

A la pregunta ¢,Cual es el rol del Estado en el control de calidad de servicios en las agencias de

viaje? Respondid: Su rol es brindar herramientas que permita mejorar la calidad de los servicios
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turisticos, ahora el Estado brinda el programa Sistema de Aplicacion de Buenas Précticas el cual
se realiza constantemente ya que, a través de las visitas de asesoria y monitoreo para las
evaluaciones en el otorgamiento del reconocimiento se ha logrado estandarizar varias empresas
y formalizar algunas otras. Hay acogida al programa y su difusién a través del Estado es

fundamental, pero hay empresas que no conocen del programa.

17. Ala pregunta ¢ Cual es la labor desempefiada por MINCETUR en cuanto a la calidad de servicio
en el sector turismo? Respondid: La labor del MINCETUR en lo referente a la calidad del servicio
turistico es pobre porque no existe la voluntad politica de hacer del turismo el motor del desarrollo
del pais. Su labor se concentra en trabajar por la mejora de la calidad del servicio turistico en el

sector formal, mientras que la informalidad en el sector crece y es incapaz de formalizarlo.

V.ENTREVISTA A ESPECIALISTA DEL SISTEMA DE APLICACION DE BUENAS
PRACTICAS — SABP - CALTUR- CENFOTUR; ENTIDAD ADSCRITA AL MINCETUR

1. Alapregunta ¢ Qué opina de las politicas publicas que se aplican al sector turistico en el Per(?
Respondi6é: Tenemos politicas, tenemos algunos reglamentos, lo que falta es ejecucion,

actualizacion (adecuacion a la realidad) y creacion oportuna.

En el mercado turistico, la capacidad de innovacion, los cambios, las tendencias, todo es rapido,
mientras que el marco normativo tiene otro ritmo, y a veces el capital humano que forma parte
de los 6rganos competentes no cuentan con el niimero de personas o el perfil técnico-operativo
idéneo para la realidad de sus destinos, no se trata simplemente de “egresados” en turismo o
afines, tiene que ser gente que tenga experticia en turismo (Agencia de Viajes) y que quiera,
pueda, sepa estar en el campo laboral, “sensibilizarse” de la realidad del estado de nuestros

destinos. A veces por cumplir metas y objetivos no se conoce la verdad de los asuntos.

Vale agregar también que existen casos donde las mismas autoridades desconocen los impactos
positivos y negativos del turismo, por ende, no priorizan el desarrollo del turismo en sus espacios,
y qué decir del enfoque sostenible del mismo. Desde ese nivel, también se evidencia una

carencia de competencias.

Entonces, politicas tenemos, tenemos un PENTUR al 2025 con pilares estratégicos pensados
en la oferta, la demanda, la facilitacién turistica y la institucionalidad del sector, pero en el campo
laboral la realidad condiciona la implementacion de las politicas, reglamentos, etc., y esa realidad
tiene que ver con el talento humano, su educacion, su idiosincrasia. ¢ Cémo formalizamos y
concientizamos a aquéllos que aun ven en la informalidad y en el “vender algo para el dia” su

Unica o mejor alternativa de hacer negocio?

2. A la pregunta ¢Cudl ha sido la evolucion de las politicas publicas con relaciéon a la labor
desempefiada por el Estado para el control de la calidad de servicio en Agencias de Viajes?
Respondié: Como mencioné, el mercado turistico corre, particularmente la capacidad de

adaptacion e innovacién de la planta turistica representada principalmente por los prestadores
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de servicios turisticos, mientras que la normatividad trota, entendiendo que también tiene un reto

grande al tener que analizar las implicancias, consecuencias, etc.

Por citar un ejemplo, muchas agencias trabajan bajo la modalidad de una Agencias de Viajes
Online (OTAs), cuyas oficinas no necesariamente estan en un edificio de oficinas, o tienen una
oficina de uso exclusivo para la agencia, no obstante, no contamos adn con una regulacion para

éstas.

Otro ejemplo es el caso de agencias que comparten el local comercial con otro(s) negocio(s)
distintos al de agencias de viajes, para compartir el costo del alquiler, con lo cual contradeciria

uno de los requisitos minimos del reglamento.

A la pregunta ¢, Cudles son las tendencias actuales en cuanto a la calidad de servicio del turismo
en el pais? Respondié: Los turistas nacionales y extranjeros hacen sus esfuerzos para realizar
el viaje deseado, lo que minimamente esperan en cuanto a calidad es que se entregue lo que se
ofrecio y por lo cual pago, que haya una disposicion de servicio, lo que implica que se atiendan
solicitudes imprevistas, que se resuelvan problemas, que brinden respuestas y acciones rapidas,
es decir, que le permitan gozar de ese viaje esperado sin retrasos. Si la agencia supera mas la
expectativa, notara la oportunidad de tener un cliente que le comprara otra vez o que lo

recomiende con mas animos.

El talento humano es muy importante, puede transformar defectos, fallas en oportunidades, si es

que cuenta con esa habilidad.

No puedo dejar de mencionar la relevancia del aprovechamiento de la tecnologia, por lo menos
en las comunicaciones. En otros paises ahora se paga todo usando el Smartphone

reemplazando la tarjeta de crédito.

A la pregunta ¢De qué manera las normativas existentes contribuyen con la calidad de servicio
gue brindan las agencias de viajes en el pais? Respondié: En el reglamento de agencias de
viajes y turismo vigente, tenemos el articulo 11 donde se sefialan los requisitos minimos para la

prestacion del servicio.

En el articulo 12 hace referencia al Personal calificado, lo que implica que debe contar con
formacién y/o capacitacién o experiencia, donde en todos los casos debe contar con el respectivo
documento que sustente cualquiera de las “calificaciones” del personal, ademéas de contar con
una constancia o certificado que demuestre que por lo menos ha llevado un curso de Técnicas
de atencion al cliente. Con ambos articulos, el reglamento establece un “minimo” de calidad de

servicio que deben prestar las agencias de viajes.

Digo “minimo” porque, por ejemplo, habria que ver la malla curricular del egresado de una
universidad donde mayormente los cursos no son de enfoque técnico-practico, por lo que, en la
practica, cuando llegue un egresado universitario a una agencia no necesariamente conocera,
para empezar, la terminologia del dia a dia, tampoco conocera de técnicas de ventas y atencion

al cliente, de la ejecucion de una operacion turistica y sus contingencias, entre otros. Y de ahi el
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por qué las agencias comentan que “no puedo pagarle lo que pide porque no conoce, yo tengo

que ensefarle todo, desde cero. En todo caso preferiria a un egresado de instituto”.

Esta el caso de un empresario de agencia Mype que aprovech¢ la “oportunidad de negocio” al
poner una agencia sin conocer del sector, contrata a un practicante egresado de instituto porque
no pide tanto sueldo como el universitario, esperando que lo haga todo (sin saber ni entender en
qué se formé el colaborador), desde lo operativo hasta administrativo, para luego expresar sus
guejas en relacidn a sus habilidades administrativas indicando que “para eso estudian” y “para
eso te pago”, “i por qué no vendes mas?”, “no haces bien tu trabajo y los turistas se quejan”, etc.,

etc.

Entonces, el “papelito” no siempre manda ni determina el nivel de calidad de ese nuevo personal
que se incorpora a la agencia. Por ello tiene que haber un acompafiamiento del empresariado
(interesado supuestamente) también, capacitacion para la actualizacion (el mercado cambia
velozmente, y las mallas curriculares no) por iniciativa del personal de contacto y/o de la misma

empresa, etc. Y esa oferta de cursos, de seminarios pueden tener origen privado o publico.

Si hablamos de la infraestructura y equipamiento, nuevamente, los requisitos son minimos
porgue no precisa tipo de equipo de cdmputo 0 conexion a internet o impresora. Hay agencias
que aun usan monitores CRT y no de pantalla plana, CPUs con disqueteras o procesadores de
datos con versiones antiguas y que ni saben a veces utilizar. Conexiones a internet muy lentas
que claramente tienen efecto sobre la calidad de servicio, porque la presentacién de la
documentacién es pobre en la redaccion y presentacién, porque la rapidez en la conexion es
baja, porque la misma impresiéon que tiene el potencial cliente al ver el equipamiento es de
agencia “antigua”, por no decir también poco amigable con el medio ambiente por el consumo

energético, etc.

Por ello, los requisitos son minimos, y esta en las propias empresas crear su identidad, sus
propias politicas de calidad segun el mercado o los mercados que atiende para lograr el fin de
las empresas, generar utilidad con la satisfaccion de que las expectativas de sus clientes fueron
cubiertas y hasta superadas. También hay articulos del Cédigo de Proteccién al Consumidor que
aplican al rubro de las agencias de viajes, solamente que no son expresamente establecidas

para éstas, sino para las empresas de venta de productos y servicios en general.

A la pregunta ¢Qué normativas han tenido mas éxito en cuanto a su aplicacién en el sector
Turismo en el periodo 2017-2018? Respondié: Mas que éxito pensaria en “repercusion”. Me
viene a la mente que a raiz de los accidentes e incluso pérdidas humanas generadas por la
practica de actividades de turismo de aventura, el sector en todos sus niveles ha puesto mayor
énfasis y rapidez en la revision y actualizacién de la normativa a este respecto, incluso en la
creacion de normativa que no adn no existia y, donde ademas los 6rganos competentes deben

identificar y declarar las zonas aptas para la practica de estas actividades de aventura.
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Ahora incluso las agencias que operen alguna modalidad de turismo de aventura deben ademés
tramitar su certificado como tal, previa inspecciéon y cumplimiento de todos los requisitos previstos

en el Reglamento de Seguridad para la Prestacion del Servicio Turistico de Aventura.

Para ello se ha convocado a los diferentes actores tanto publicos como privados para mejorar
esta regulacion y elevar el nivel de formalizacion y profesionalizacién de estas actividades, que
segun el reglamento estan reconocidas 16 modalidades. Sobre esto Ultimo, cabe precisar
nuevamente que el mercado evoluciona muy rapidamente, y existen, surgen nuevas actividades

que implican exposicién a riesgos para la vida.

Entonces, en lo que se estan trabajando normas técnicas para las reconocidas, ya estan
operando otras actividades, debiendo ademdas sefialar que quienes las crean, operan y
comercializan no necesariamente son agencias de viajes, por lo que tampoco se podria aplicar
el reglamento, pero si son proveedoras de las agencias de viajes establecidas como tal. ¢ Qué
puede hacer la normatividad turistica con esos casos? ¢lnvitarlos a que se conviertan en
agencias de viajes y competir con sus clientes agencia? ¢ Y si no les interesa comercializar mas
servicios o productos o simplemente entrar a la dinamica de las agencias? Se sigue avanzando

en la normatividad, igual el mercado sigue avanzando, aunque mas rapido.

A la pregunta Si pudiera mejorar alguna normativa legal ¢ Cuél seria? Respondié: El reglamento
de Agencia de Viajes. Pienso que deberiamos tener en consideracion las OTAs o las agencias
que basicamente aprovechan la modalidad de E-Commerce. Muchas agencias se quejan ante
la presencia de esta modalidad porque indican que al no atender a clientes en la oficina, ahorran
costos de alquiler, de adquisicion de equipamiento o acondicionamiento adecuado para la
atencion al cliente, e incluso de contratacion de colaboradores que hablen algin idioma
extranjero (porque usan el Google Translate u otro para “salir del paso”), entre otros, haciendo
gue en términos econdmicos, unas agencias tengan mas costos que otras, y por tanto, sean mas
0 menos competitivas. También debe entenderse como necesidad el sancionar el incumplimiento

de disposiciones establecidas, que tengo entendido esta en proceso de elaboracion.

A la pregunta ¢Cudl es su opinién acerca de la calidad de servicios que se ofrecen en las
agencias de viajes en Peru? Respondié: Hablar de calidad es muy amplio y hasta subjetivo,
sabiendo que “para todos hay” porque “no todo es para todos”, segun los perfiles de los
segmentos, por tanto, la calidad esperada por cada uno de ellos, lo que a su vez define el disefio

de los productos y servicios por parte de las agencias de viajes y turismo.

Para hablar de calidad, también habria que hablar de formalidad e informalidad, conocimiento de
mercado, de valores humanos y organizacionales, de competitividad, de formacion continua, de
empatia, y otras cosas mas que se manifestaran en el ejercicio de buenas practicas. Ademas,
finalmente, las agencias siempre se pueden reservar el derecho a no vender algo que no se

alinea a su propia politica de calidad, de seguridad, entre otros.

A la pregunta En cuanto al impacto econémico del turismo en el Perd, ¢ Cuél es su opinién?

Respondio: Indicadores como el PBI turistico (tercer generador de divisas), el Gasto Turistico
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Interno y el Receptivo, el empleo de la PEA en el sector turismo, su posicion en relacion con la
generacion de divisas por concepto de exportacidon (segundo después de la agricultura),
muestran cifras en positivo, crecientes y representativas dentro del total nacional y el panorama
turistico global. Quiza sea hasta mayor, pero para ello seria necesario que los prestadores de
servicios turisticos cumplan con la formalizaciéon de buenas practicas que permitan generar mas
data, por citar las méas evidente: la emisién de comprobantes de pago, por ende, el registro de
sus ventas, y también la contratacién de su personal. Quiza sea menor, en el caso de las
inversiones extranjeras donde las divisas que generan sus negocios retornan a sus paises de

origen.

A la pregunta ¢,Qué politica publica sugeriria para mejorar la calidad de Servicios en las agencias
de viajes del pais? Respondid: Es necesario hacer mayor énfasis en la necesidad de contar con
talento humano competente y reconocido como tal, por lo que habria que mejorar las acciones
de fiscalizacion y sancién en este aspecto. Hoy por hoy la calidad es mayormente definida por el
talento humano. Hay que implementar mejoras y su ejecucion de estas en este sentido, lo que

impactaria en la percepcion de calidad de los viajeros.

Si la formacion de los colaboradores evoluciona, eso se evidenciard en su desempefio, en la
diversificaciéon de la oferta turistica, en el nivel de trabajo en equipo con los deméas actores
(incluido comunidades receptoras), en la conservacion de nuestro patrimonio nacional, en la

capacidad de innovacion, y mas.

Puede sonar “simple”, pero la educacion, la cultura, la idiosincrasia necesita evolucionar y

adaptarse al presente y las tendencias que se avizoran.

A la pregunta ¢Cree usted que el cddigo de proteccion al consumidor de INDECOPI ha
repercutido en el estandar de calidad de las agencias de viaje? Respondié: Las agencias de
mayor trayectoria, facturacion y con interés y capacidad de pago para certificaciones se han
acogido a esos procesos de normalizacion por lo que se puede hablar de un estandar. ¢Y
aquéllas que no (porque finalmente son procesos voluntarios y demandan una inversion) a qué
estandar pertenecen? Estas agencias cuentan también con departamentos encargados de la

gestion de calidad, por lo que conocen del Cadigo, ¢y las MYPES?

Lo que tiene el Cadigo de Proteccion al Consumidor, que a su vez es la primera disposicion
complementaria final dentro del reglamento de agencias de viajes y turismo, es que éste
contempla articulos sobre los Derechos de los consumidores, Informacion a los consumidores,
al igual que otros relacionados a la Idoneidad de los productos y servicios, siendo en ambos
orientados a productos y servicios desde una mirada general, y en algunos casos orientados a

la venta de productos.

Asi como el reglamento de agencias sefiala requisitos minimos para la prestacion del servicio,
el codigo plantea articulos con requisitos minimos que aplican a la labor de asesoria e
informacién al cliente, el trato sin discriminacién de ningun tipo, la publicacién y acceso a precios

y medios de pago, el trato y solucién de quejas y denuncias, la publicidad, los tipos de garantias,
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entre otros. ¢Hay requisitos minimos para ejecutar una operacion turistica de calidad siendo

esta la “prueba de fuego” donde se demuestra que se entregara todo lo prometido por la agencia?

Por ende, el codigo ha establecido requisitos minimos que podrian ser considerados “estandares
de calidad”, la pregunta seria, ¢l0 saben todas las agencias? Quienes conocen el cédigo, ¢lo
ven como un estandar? ¢ Conocen las implicancias, sanciones de no cumplirlas? Un detalle, la
mayoria agencias que tienen su Libro de reclamaciones no saben el procedimiento para su
llenado y manejo, por lo que me atrevo a decir que no creo que todas las agencias hayan leido
el codigo y operan de manera intuitiva y reactiva, segun lo que se van informando en el camino,

algunas, no digo que todas.

A la pregunta ¢ De qué manera influye en las agencias de viajes el obtener el reconocimiento del
Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas en referencia a la calidad del servicio que brindan?
Respondi6: El Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas es un reconocimiento a las buenas
practicas que realizan las agencias de viajes, el cual busca elevar el nivel de calidad de las
agencias, y sobre todo, incentivar a las agencias a estar en la linea del desarrollo, del crecimiento
y la innovacioén para crear negocios sostenibles y competitivos con ofertas diferenciadoras, y no
realizar el copiar y pegar de paquetes y ofertas de otros, sin identidad propia, sin ventaja
competitiva, sin ampliar la oferta para la demanda cuyas tendencias no son nada estaticas.
¢Vamos a vender lo mismo a un cliente que nos quiere comprar otra vez? Debemos tener mas
variedad para ofrecer. También es un incentivo para las agencias que aln no pueden acceder
por sus propios medios econdémicos a reconocimientos o certificaciones, ademéas de ser una
suerte de “entrenamiento” y “preparacioén” porque entran en un proceso de “normalizacidon” segun
la lista de buenas practicas que plantea el SABP para agencias, entonces, cuando inicien

procesos de certificacion, contaran con la experiencia previa de este proceso.

A la pregunta ¢,Cudl es su opinion de la labor de CENFOTUR en promover la calidad en las
empresas turisticas? Respondi6: Como organismo técnico descentralizado y adscrito al
MINCETUR, su competencia es planificar y ejecutar la politica de formacioén, capacitacion y
perfeccionamiento de los diferentes niveles ocupacionales de la actividad turistica, es por ello
que establece la pauta sobre los perfiles ocupacionales para contar con talento humano

competente y de calidad.

A la pregunta ¢ Cual es la situacién actual en cuanto a calidad en el sector turismo? Respondi6:
Hablar de calidad es bien amplio, al igual que los actores involucrados en el sector turismo, cada

uno con su perfil, cada uno con sus principios, sus necesidades, sus prioridades, etc.

Las agencias hacen posible que el sector tenga vida: empresas de transporte de diferentes
modalidades sean de transporte turistico u otros, agencias de viajes y turismo, los operadores
de turismo de aventura, restaurantes de todo tamafio, establecimientos de hospedaje, los
artesanos, los guias oficiales de turismo y los orientadores locales, incluso podemos mencionar
a las tiendas que alquilan equipos de aventura, a los arrieros, a los porteadores, los museos, los

sitios arqueoldgicos, las ANPs (areas naturales protegidas), los paramédicos y enfermeras(os)
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que acompafian en al segmento del Adulto mayor o turistas en exploraciones a espacios

naturales, y tantos mas.

Un ejemplo basado en hechos y casos particulares no es un tema generalizado, la excursién a
MaPi. El bus desde Cusco a Ollanta, hay unidades que no cuentan con aire acondicionado, sino
aire forzado, y en la noche no tienen calefaccién para el retorno a Cusco. El tren turistico que
cumple con lo ofrecido y al nivel de calidad esperado, puntual, pero la estaciéon de tren poco
amplia y con nimero de bafios insuficientes, el servicio de bus de subida y bajada a al ingreso
de MaPi su espacio reducido entre filas de asiento para turistas que miden mas de 1,65 mts,
teniendo que colocar sus piernas hacia afuera en un pasillo igualmente angosto, lo que podria

afectar una situacion de evacuaciéon de la unidad.

Unico servicio higiénico proporcionado por empresa privada fuera de la ciudadela de MaPi, el
cobro es de S/ 2.00, la cantidad no es suficiente y la limpieza no es idénea ni permanente (para

la alta frecuencia de uso que tiene).

Guia local autorizado que conoce el lugar y emplea diferentes herramientas didacticas para

facilitar la interpretacion del patrimonio.

Buen estado de conservacion de MaPi, limpio, aunque en algunos puntos saturado, ademas de
confusion ante la norma sobre la restriccion de ingreso de bolsas plasticas, cafiitas o envases de
Tecnopor a la ciudadela y otras ANPs, donde algunos guias informan a sus pasajeros y otros no,

o al final dentro de la ciudadela no hay observacion al respecto.

Diversas opciones de alimentacién en Aguas Calientes, aunque no todas justifican el precio de

venta con la calidad de sus alimentos (diversidad, sazén, atencién al pablico, otros).

Podriamos seguir citando casos solamente para una venta: FD Machu Picchu, pero como vemos,
para esa sola venta hay muchos prestadores de servicios ademas de un atractivo involucrado
donde algunos tienen performances de mas calidad y otros de menos o performances que

generan confusién o cuestionamiento.

A la pregunta ¢, Cual es el efecto de la aplicacion de buenas practicas en las agencias de viajes?
Respondio: Si hablamos de las buenas préacticas en el marco del Plan Nacional de Calidad
Turistica, uno de los efectos que ha tenido el SABP es que se han creado circulos o grupos de

agencias de viajes, de establecimientos de hospedaje y de restaurantes que estan en el proceso.

Estos grupos son parecidos a un “gremio” conformado por estas micro y pequefias empresas del
sector turismo que estan buscando diferenciarse de su competencia, de aquellas empresas que
aun siguen en la linea de la competencia por precio con la misma oferta, sin apostar por el
desarrollo del talento humano y el aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y

comunicacion.

A la pregunta ¢ Cudl es el impacto en los usuarios en cuanto a la mejora de los servicios en las
agencias de viaje? Respondié: Cuando hay mejoras en los servicios de las agencias de viajes y

servicios en general, los usuarios se benefician, asi sea un cambio en el clima laboral (puede ser
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el estado de &nimo, por ejemplo) que aparentemente afecta principalmente a los colaboradores
internos, indirectamente ese cambio de estado animico llegara a repercutir en el trato al cliente
porque puede que influya el “lio” entre el area contable y el de ventas (que también hace atencion
al cliente). Si su problema disminuye, el de ventas tendr& menos razones para estar menos

predispuesto a una mala atencion.

Si hay mejora en la tecnologia, en el manejo de datos e informacion, la atencion e incluso emision

de documentacion también puede ser mas rapida y precisa.

A la pregunta ¢,Cual es el rol del Estado en el control de calidad de servicios en las agencias de
viaje? Respondio: Entre las funciones del érgano competente para garantizar la aplicacion de las
disposiciones del reglamento de agencias de viajes y turismo, éste supervisa su cumplimiento y
aplica las sanciones que correspondan a su incumplimiento, lo cual estaria vinculado con ciertos
“estandares de calidad” (los requisitos minimos para la prestacién del servicio y el personal
calificado). No obstante, ain no se cuenta con la escala de sanciones ante los incumplimientos.
El Estado regula la parte de la formalidad, pero para el trabajo que se realiza del dia a dia hay
agencias de viajes que desean certificarse y para ello toman el contacto con certificadoras
privadas. Una opcion seria que el SABP sea de caracter obligatorio para todos los prestadores

de servicios turisticos y se convierta en una certificacion.

¢,Cudl es la labor desempefada por MINCETUR en cuanto a la calidad de servicio en el sector
turismo? Responde: EI MINCETUR establece las reglas para el establecimiento de los
prestadores de servicios turisticos y define también los requisitos minimos que se vinculan a un
nivel minimo obligatorio de calidad en relacion con la formalidad, a la infraestructura y
acondicionamiento o equipamiento del establecimiento. Por ello, puede sancionar cualquier

incumplimiento en ese sentido, lo dispuesto en el reglamento.
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mvlm-hmmvmm.-ucm
8 los teenes imsgranies del Patrmonio Cubtuesl e s
Nnm una vez establecidas por of Grgano que resulte
tente, deben ser publcadas en el Duane Ofcal
Elhmm-lmuamﬂnmm y anlia en
wnmlnbudnu(|2)mm¢empwmon o3 dear

on ef mes de enero del ano m:

Bmy ne-:ianu\uluqun

Articuto 33°.- Destino de las tarifes

Los recursos provenentes de las tarfas por concepio
de vsRas o resos con fnes Swistcos a dreas
nabrales proteg sl cOmd a bienes inlegrantes del
w»waum:-aw set utlizados

mantenimento y W ol Nmmomo cuftural y
nansal de la Necion
do Arexs Notoales Protegdas

Nacoeasl
wdimcSEﬁNmﬂdwummdmw
ciento (30%) de los recursos proverventes de las tanfas

POr CONCeptd de visitas o Ingresas com fines turistices &
o proteg o Sistems

» de Aress Pr por el Estado
(SINANPE)
Articulo 34°.- Fowmmdmmom
Con o objeto de promover o lunsmo

b Epcutar sccooes coordinedas que gamanticen ls
mund'n luﬂmcl meyal

c BCION, Drotecoion

n&m 2 0% tunstas en coordnackan con as
au'

d Coordrar con s enidades competentes
acciones paa @ prevencin atencion
sancion de 51
© AMANAZES Corlra o8 naristas, e cnnlamn-a
con ks legnlscon vgente

e Coocrdrr con las emdades <
ACTICNES PATA 3 PIEVENDIBN ASNCION y SANCION
du In destruccidn da nstaaciones TUrlicas
patnmonio cudtural o natural, de conformidad con
In legisiacion v

f Proponar rormas coantadas & la proteccion y
defenss del hrsta

g Realizar acoiones conjurtas con el sector prvado
para la proteccion y defensa del tursta

h. Onentaf y coordnar con la prensa. en especal

on L segurciad ow los Surisias

' Defender al tunsta no dormciiado y eproec su
regresentaciin de choo desde la inves) n
preliminar y an Ic8 peoceacs penales en los quo
resulle sgravado. Su deflenss es spercics por e
abogados de oficio designados por ia Red de
Protecoon al Tunsta

La Red de Proteccian ! Tursls exth otegrads por

a. Un (1) representante def Ministero de Comercio
Extecir y Twrisme, quien ia prasidva

b Un (1] representate del Moaslenc del ineiar

©  Un(Y)represaniste del Minsteno de Relaccnes
Extercees

4 Un(1)representane del Mnistero de Transportes
y Comunicacores

e Un(1) reprasentante de \a Dweccon de ls Polcis
Especiaizada en Tursmo de @ Poilcia Naconal
del Peru

1 Un (1} mpresantante de |18 Commdn de

g Un (1) representante del Instnte Nacona de
Defenss de ls Competenca y de la Proteccidn
de ls Propecad intelectual (INDECOPY)

ho Uniy represectante ¢.« Mws!mo Patihco

. Un (1) de dal

Pustio
) Tres (3} represantantes del secior prvado

La Red de Prateccidn al Tunsta puede convocar a ovas
wnticackes iInvelucs adis CUANGD 10 oMM COmEnents

La Red de Protecoon al Tunsia cuents con uns
Secretaria Tecnca a cargo de la Dreccion Naconal de
Desarctly Twistco, del Vicamintsteno de Tunsmo

El Minglic de Commrcio Extenion y Tarmme nfoma
anuaiments ande s Commsion de Comercio Exterce y
Tunsmo del Congreso de &a Repubica y en ocason del
Dia Mundi del Tunismo, en el mes de setiemdie de cada
#ho, sobew las metas y ogros de (0 Red de Proteccidn
ol Tursta. ol cumpimiento y s ejecucion del Plan de
Proteccion al Tursta

L en

tanfas les para el

ingresa & u Mtn A ans protegides © & los Benes
rantes del Patnmono Cuberal de la Nacion, las
deben ser comurscadas al Mirsteno de Comerce
Emml‘m © a drgana regional compeleme para

Articulo 5.« Mﬂmwnll'h'ﬂh

38°.- Facilitacion turistica

E! Mrysteno de Comerco Extenor y Turmmo coordra
con s autondades competenies y el sector privado el
desarraka e mpkor v
de ¥ que
nmmaomw permanencis y seida de bos fesins
ymbms QUE DSEGUIEN LN Serdcd responsatie. & uso

LS y terresves nackoales

. om«nmondca mdos frocdanzos, aplcacdin de

Créase la Red de Pr Turata gr ¥ ofros que e vinculen
”"‘v yddonu con & d de turlstica
amunmyo-m Asmismo para ¢ caso del ingrese y salda de tunstas
Son funciones de @ ctada Red las siguentes dol‘mt o Mirxstona de Comerco Exterir y Turame y
- staro del Interion pricean ln implementesidn de
@ Elborar y apcutar ol plan ce u s Y proc sty por s
turists On Mundal de A (OMA), & O
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de la Avacen Ciml internacional (OACH) y @ Asocacon

ambiente. dmcuﬁnlymnld-h'lwh.

de Transponie Adreo ternacianal (IATA} as como las
y modos de wda do los
Articule 377 Red de de Mnfo o las que visten
Turistica Los de 03 debeny . diburhr
mumamm;unmmmum-‘ ymumammum
ol ambto y locales, maum mdllurlmn
wmnmm ¢ ta Commion dehomoqnnod nas y del uso de

Peri para la Expomm y el Tursmo {(PROMPERU). con
& fnahdad de atender al turisme nacional y extranjeco
durants su ssladia
TITULO Ve
F DE LA CALIDAD ¥ LA CULTURA
OMENTO 4 lﬁﬂ 74
Articulo 38% - Casdad turistica
El ano de Extenor y Tunsmo, os
materia

a:mumn jonales y locales en
nalica wgulsan las buenas pm:bul auonmou

wwamobmmuwm
Penal y normas complamentanas

sexual

mammm Muvmnd
dmblito del turismo

£l Mnistano de Comerco Exteror v Tunsmo tiens

T parR y P
exXpadcion de NCIMES QUE 58 (BqUINEN para y
la sexual ‘unw"

zaGto y

39 Ry
E1 Minisieno ce Comercio Extencr y Tunsmo promusve
ol desacrclio de una oferta turishca que Yenga como base
Woneas y ” para cuo

ce o
sexual comercial de nifos, nifias y adolescentes en ef
M“Iuﬁmmutm CICUNSCNPCIOnes

de la oferta educatva el de ura
deomﬂmwnmb::n-mm"abum
~ "
iulares que p °

Articulo 40° - Cultura turistica
€l m de Comercio Extencr ybf‘ummo on

Mydmmmmd&mdb
para la ¥
w‘[mmmhmacmnmmmdm:u

TiTULO X
TURISMO SOCIAL

Articulo 45° - Turismo sockal

El lunsmo sodal comprende fodos  aquelios
nsrumenios mmnrmdoluuduuhﬂ-
la i en ol lunsmo de Eabejadores nifcs,
jovenes, con adukios
y natvas y otros

La dw o el sistama
- 7wo¢hmmouw:mnum,
de penans ¥ u\
instrumento fundamental para is o au:ndoswmmm-mu
mantenimients de UNa CUtura Srishica en o pals Parn-
fin, dMuﬂoﬂlCn«mm mITunmm " - do T Social
con el “ Se Sand Ei 3 — P T
ol "
los gobernos locaes y domh actdades  publcas aomcmmmmw?ogmn;u‘mm.:
compelenies y del secior privado oe hrismo wwym Ao ’...“ “
achwdades snhvov va
TiTuLo vin nh&qmumdmww Hamuylu
OMOCION DEL TURISMO “Cmmimﬂuy‘l’m
Aﬂkuo 41°.. Promocion turistica TiTULO X1

La promocion turissca se realza de acuerdo con las
fiticas sacivides en matena de tursmo y comprende
implamantacon y desanalo de jos planes esralegcos

duvumommalnpanmuumahﬁum

e y em o planes y
del pais como
desting wrlssco, tanto para el funsmo intemo como
RCEpIVe

Articulo 42° Mndtlenpumynum
domoddn
La promocion tur es specutada por ls Comiman
Pro«ncnonwFum para habmn ycl Tunsmo

(PROMPERU) en ¢ ambao nacional e memaccnal. en
al marco del plan estratégco uumuoonll a vaves de

¥
mmuﬁmwnmmu“w
del producio brishco. entre olros medos

WWRECMWWMEM
TURISTICA

Articulo 47*.- Politica de recursos humanos para la

turistica
El Minstanc de Comescio Extencr y Tunamo formula
los ineamientos de politica que g o desarmolo y
la mejora de las de

do mando BAsCo (ecnico-procductive), medio (1ecnico
y profescral tcnico) y ﬁr" [ y ro
universiano), con a finakdad de ofrecer Lna mejor calidac
del servicio al furista en el pais

Articulo  48°- Calificacién de los recursos
humanos

de polifica W
ce Extenor

con el 1espaido teCniCo Tespechve penm.nuau.m en el articulo 477, el Minsteno ce Comercio Y
pommmupnl:wmus‘ e Tunisma, en con u.n‘:cm privaco y las
TITULO IX dehne ios estancares de mm. Iaboeal mbc
para
CONDUCTA TURISTA ¥ PREVENCION DE LA senvCos U
EXPL SEXUAL RCIAL INFANTIL Y Asrmismo ﬁuMNtc«vmeMy‘l’M
ADOLESCENTE ENEL 0 DEL TURISMO realiza
de Educacidn y o Misteno de Trabap y
Articulo 43°,- Conducta del turista dul . a8l come ks mlu para
Los Surstas ¥ ' astin cbiga integrar & mpi ne
a conduckse el ho de las L de los prog de de




v de kzacson de las prof de manco medo
¥ supernor, wwmbmwammn
de s manda basco

paa la actrodad turshca, en amwaano- con |s poisca
del Plan

y los
o&‘ Y\mmu (PENTUR) y ol Plan de Calidad Turissca
1CALTU

Articulo 43°.- Faclidadaes para jos viajes de estudio
» investigacion de estudiantes

Lasmstauciones y of radues
dmammalwmu uouMnnm de tursmo.
howAnA  gAsTOnamia y afines para cumplr con sus
oﬁpmu formativos cusndo dessrrollen viajes de estudio
98 manecs

Scenciatura en funsmo y sstar recrfio &n el Regato
de Prestadores de Servcios de Tunsmo del M

g

presents tey

E) carne que identitca o guia de hrsmo a8 el urico

documenno valdo para ser acreditado como fal y

weroae wl guidame  Niogin organsmo pablico o

privaco o-mn documenios sdcines © ME
"

llmod.hslunoldosenm 38 ngen por su
proges by

™.
Son acivcades uoooakuuu de Quado lu oe
alts Lo L

wmmwmnmam
tanfas pmrmhs
vnmvnmy:mmmquemmmq

wwn

Jol; ohorgan
uuma« "o nmm da las carerad eacionacas
al Arsmo pars el scceso & los AMACIVOR ¥ BVNCOR
turisticos de su compatencia

DISPOSICION TRANSITORIA
DISPOSICION TRANSITORIA UNICA,- En tanlo ne
uupdmhlrmnmmlunr:ﬁu!elmbzr
de g Mol que

u olras ) ywtn
r-uunmuﬂum.bcams emo refrandsdo
los Mirestenos de Comarcio Extenor y Turamo y de
ducaaon
Enduwdewnlwwﬂwmo‘moow
en Ywrismo, en ambto
mmmqu«ouswum
Lrishoo an su SMbAS de compatencia En lcs demas
casos estos podrén presiar ssrvcos de Mueees
conjunta *

CUARTA DISPOSICION FINAL.- Derdguese la
Ley N* 26861 - Ley para ol Dessrrollo de s Aen»aoa
Turistca, o atticuio 3°, y la Dsposcion Complementa

regidan los ¥ esp yF-mIUnadthcLN'mmm uhu
que deben cumply los i de ¥ | Tursta Ley N° que
modfica in composcion del Comae Consultvg de Turismo
DISPOSICIONES FINALES ¥ las demas noIMas que se opongan a lo aspuesto en &
prasente Loy
MM DISPOSICION FINAL- Modifiquese o
anticulo 200 3¢ la Ley de MNI'U'BI.!WII-LI;! QUINTA DISPOSICION FINAL.- E) Plan che Protimcciin o
N’ 26834 ol mamo que queda redactado como Tm-qmnuﬂneelmln)ﬂ‘ubmlq
,_...ds)onsammm
Articulo 30*- E) de st -¥ w00
L‘wmvn debera reakzarse sobre ls base de mmmmmy o,
de uso

planes y
(UTise y recrestve. A Como 2 dal Pian Maestro del
nacoes

reqisio para su po aprobacion par parte del
Servicio Naconad de Areas Naturales Pmmdn por
ol Extado (SERNANP)

SEGUNDA DISPOSICION FINAL.. Modiiquese »l
aticude 181%A del Codigo Penal &l msmo que queda
radactado como ugue

“Articulo 181%A. Explotacion sexusl  comeecal
infanti y adolescente en ambito del tunsmo
El que promuse  publcna favorece o faciita la
explotacion sexus! comercl en el Ambao del lunama
foleto, impreso
0 a fraves de
Irternel. can &l objelo 36 offecar MACCNAS Sexuaes
de cardcler comercial de personas de calorce (14) y
mencs de dieciocho (18] afios de edad serd repnmido
con pend piivativa de ibertad no mence de cuatro (4)
 mayor de ocho (8) afos
i %9 victima es mencr de calorce ados. el agents, sech
eprimico con pena privativa de % kbertad no menor de
248 (5] ni mayer oe ocho [8) afos
mmw SRNSIONAZO CON INhabitason
ol aticulo M6 imcisos 1. 2.4y 5

maesiro 0 persona gue Na lenido 8 su cudado por
cualquier 1o & la victena

TERCERA DISF FINAL - Modfi o
amculos 6* y 7" de la Ley N* 28526 Ley del Guia de
Tunsmo, en lo& Sigusntes 1enminos

“Articulo 6" Requisitos para el ejercicio
profesional

Es para el ey del gudismo
lener Nk profesional de guia de tunsmo o

SEXTA DISPOSICION FINAL. La polestac
sancionadora del Mristera de Comercio Exderor -
MmcEYUR nregnw o dispuesto en & Ley N° 28868
106 prestacores de SErwoos huristicos b que

o e h presene Ley

SEPTIMA DISPOSICION FINAL.- La presente Loy
#02d regamentada por el Minstero de Comerco Extenor
y Tunsmo (MINCETUR) on un plaze maeimo de cento
vante (120) dias. contados & paris de & fecha de s
publcacion

al sefice Pra: oe la R para

s 4
su promulgacion

EnLima a los decséis oas del mes de seiembre de
dos mi nusve

LUIS ALVA CASTRO

2 cel Congreso de la Reputl
MICHAEL URTECHO MEDINA

o Vicegresdente del Congreso

AL SEROR PRESIDENTE CONSTITUCIONAL
DE LA REPUBLICA

POR TANTO
Mando se putique y cumpla

Dado en la Casa de G on Lima_a ks
@as del mes de sebembtre del aho dos ml nueve

ALAN GARSIA PEREZ

JAVIER VELASQUEZ QUESQUEN
Proschnte de Coranjo de Mimsiics

MARTIN PEREZ MONTEVERDE
Minstro ge Comeroo Extenor y Tunsmo
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ANEXO N* 1
RELACION DE nz&nctou DE SERVICIOS
TURISTICOS

Son prestadores furialicos ks que reaizen as
Que se .

a) Servicios de hospedae,
b) &mammmymm
¢) de vajes y

%?‘
i
i

restauracies, y
mvmdo cenitos de ‘tunamo lermal yo
1] Buyl:hs de twame aventura  ecolunsmo o
.
k) Servicios de juegos de casing y mdgunas
tragamonedcas

ANEXO N* 2
GLOSARIO

Para electos del desarolio de la scsvidad Swistca,
entendase por.

1. Actividad turistica
uam.mammmum
wnl.lo' PAEMACIOn, ASBIENCa O CuNgUIer OO
SAVICIO FRCIrRco drectaments con o lunisma

lo ha
servcios, agregandole valor

3. Circuitos turisticos

Conjumo de dversos desinos Gue se unen an

forma ¥ progr C: "plan dentro

“l % Serv ~ i ofrecidos al

nmmm
Mmmwaaomca

origen

Atractivo tunstico
Es @l recurso turstico @ cual la actwicad humana
y

Corredor turistico

Vis de rlercorexidn © rula de viaje Gue une
en forma natural dos © mas centros tunisticos,
deblendo estar dotadas de FAraestruchoa y otras
Taclicdaces que perritan su wso y desarolo

s Ol'-no
moo Extence y
TM(D!R&T R) ammcnm
ulquhmmms

& Producto turistico

Conjunio de

que incluyen recursos, atractivos. rtuma
e valores
para 4 v
P oMo una

expanancis Wuristcs

7. Recurso turistico
Expr de W s ngueza
e ce ¥y que

Turismo

Activdad que realzan las personas duranie

BUB VRS ¥ SMANCIES A0 ILGANES CIeNtos Al de

su enfomo habrusl por un periodo de thempo
un ano. con fines de ook,

wmmmcmwdwa

una ol Lgar visitado

%

9. Tarista

libre: negocos. peregrinacones: salud; u otra,
aua en el lugar
e deling




Anexo 5: Decreto Supremo N2 005-2020-Mincetur

e
[Coy s s

P . T l_-_.?l‘ll-u—

(Oficing e ASesoria Juridoa y oF la Gorentia Gonenl, y
mmmhhwbdnmﬂmw duﬂubﬂ'nhl

mmwmww

Mm?-ll

EE REELELVE:

Arszulo 1.-

Apichar la jiac “indice o Calidad Ambiental
o ks Recursos Hidricos Superfidales (ICARHS], gue en
aren AT parte iy 42 L prenie ducs e

L-Dﬂbre“

Digjar sin efecio ld Resslucion Jefalual N° 065-2018-
AN, g aprobd la Mescdologia del Indice de Cakdad
mlquuml, apicadn o e oaepos de agila
continentabls superhcises”.

Arsculo - Fublcacidn
Disponer la publcacidn de la preseme rescluddn
mdMMHFm yndmu “lndice de

Cabcdad bl oo Hidricess Supdificaks
(CARSEF n o puml nsbucional o @ Aulondad
ol A wm AN Qb pe.
[— ; y st
AMARILDG FERMANDET ESTELA
Ausioria Macional del Agua

COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

Aprueban Reglamento de Agencias de
Visjes y Turismo

DECRETO BUPREMO
K D05-220-MINCETUR

EL PREEIDEMTE DE LA REPUBLICA
COMSIDERANDO:

OCust, la Loy N I77D0. Ley de Cl'\nﬂﬂﬁm
Funciones Mrlllr-ur'n e Comarncio ;
Turisma, nnmmb1ﬂaq.dui1m
de Comardia Estarinr y Turmse - MIMCETUR os o
m‘l recior did Sec nrenrrmdnnmﬂa’pmrlm
Mo, @ Su articuls 5, S0 enculnira enine olras

en o el b de su Anesn WF 1 gue son prestadonss

Duristioon o6 que realzon Ha servicol di Agoncial de

Viagps y Tursmia;

meadiame Dooxzrnt Supremo N
madifieaio

O, FEEOLICISN
ﬂm1“lm il Mind st ﬂl c.:nm Edﬂisr
Tisrtsras

S “ﬁ:.::m? i
nara peor
ey SUQerencias

oiganizacionis di @ sockdad dvl, i como de ks

PRMONS inEresadas;
Dmmhmﬂnﬂﬂlznﬂlrﬂpﬂﬁlﬂlu
enddades

qui fueron sislemalizadas

N proyecho Romate final, el oual fue [=)
represenianies de ke gremios dol Ssotor Tursmo o
rﬂmmdihmlhﬂﬂﬂlﬂdhﬂdlﬂﬂymﬂ

fabrem o B&Zﬂ.inl.ﬂmld U pomormidad al
tﬂ'{'ﬂlﬂﬁl‘l' o
Dw conformidad con o nemenal 2) del ariosle 118 de
hmmmum:hwwmﬂ.m
o

i nmﬂrﬂm

memmd
Agencias de Wiaes y Tursmo, aprobado el
presente Decretn Suprema

I:umg:u- : Dacrein Supreme N
004-201 INCETUR, que aprusba o amemie o
Agencias de Viges ¥ TUrsma y Su

maw
El presents DU SUpFemd enrd en al
dla siguiente de su publcacin en o Dkano =
Pefnsan”
Asticilo 5.- Relrando
El presenie Bupremo s refrendade por ol
Minisiro de Comaics Exirion y

Dado & la Casa de Cobaema, on Lima, o Ka e

it de Vs y
Turisme con o obio de esiablecer s dsposiciones i kel T O Yy il Gl 0% T T
adminisiralvas para @ ol serdc
muwu:qu;mm-uumuam MAARTIN &1 BERTO VIZCARRA CORMESD
s & S0 inseripoity - D |a Fpibli
an @ Diecions Macional o Fresmdonss oF Sefvitios

fas los Crgancs EDGAR M. VASCUET VELA
Compaianies &n dcha materia;

Minisiro de Comences Exteniorn y Tufsma
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REGLAMENTO DE AQERCIAS DE WIAJEE ¥
TURIEMD

CAPITULD
DISPOSICIONES QENERALES
Anaziila .-
Hmmmm e Db establocer ks
m-rxmqmugmalu
mﬁqu.-.hrm Sl irescripoiin e @l Dinecton
e Banacios Tuistoos Calficados
umummmmmm
Mt-kﬂhﬁnﬁlﬂﬂﬂh

']

le Wirospecdiana |I Lm = m
r.g;n:u-.hpummxmhwquur
w

Aniziilo 1.- Defiebciones y ralrancias

1] N® B34 So entbende que esld relerida ala

mmmumw s tene en | Ley , Liry General oe Turisma y su medficatona.
s hj N Sa endende quo estd neleida &l
Ley W° que establece condiciones para &

3.1 Definiciones: ingreso de nifas, adolscenes a
de hospedage a fin de mumrmu

.l]ﬁp-ﬂll-ﬂur Pummnm 1] : eniende gue

o juridta que resiza - i Ministario de ¥ Terisme.
W 0 Ruglesans rxnu S& enbsncd
s jo6  turish e acuedo & qmmmu mmlnuymhu.n
su Zar Mesiis propos o nlldnhuﬁndn: y Turisme 3 tigdicar

e, qu la presenca en nea de

e LMo, K ook o

muﬂ ¥ Mol achrpinii @ 3 pagina weh, s
RGN

de hospedag § tmghu s sanciones aplicabies,
mwﬂm%m"mﬂ?ﬂm

i a5
¥ i N® 29408: So entnds qus
sid refenda al reglameio 0e |a Ly Ganeral o Turismo,
ol Decroio Suprema WF 003-2010-MINCETLUR.

) BERNANP: S griende que a5 reforida el Sarvice

Macaonad g Areas Malumkes por @l E-slanin.
mmﬂllll"!m ehaNGE quit astd

referido al Texdo Unico Ordenada de la Ly B° 27444, Lay
al, aprobadn por

CAPITULD I
ORIAND COMPETENTE
Asticuls 4.- Organs
El i para ha aplcaciin del
a 00 las Dk Rigonais du
Exleriof y Tulsmo de ke gobs o ol gue
S5 WROES, 0D 0f SU CITUNSCNDoion terional

HLhnﬂ' alizada &
agencia de vquymmwdurmm
e Presia Turisticos

i} Parsons Sular & b sgancia da ¥ tl.l'hmdt
Persona natural o juridica "-{ﬂ
SErico e [ SQENcia de wiaRs ¥ rsmo.

37 Rafaroria.

) CALTUR: Se enende que @id referida al Plan

A presiadones
urtstioos, dmmrl! MINCETUR. ciffd suscripoain

U PO SU

) Inchsir, deniro dil plan oe fecalzecdn anual, metes
e werificacion obligaiona do o Sspueshe o la Ley WNE
3002

1} Promever of desamclo e de Ascakzacks
cooniinadas con los gob ncaies y olras enidades
compaienies, oon ol fin de verfcar o cumplimienio oe




o NORMAS LEGALES v W 2a e e 3000 ) Parusna
las i i o como sobie i condidones pana o ingRso, pEmanencia
mummummr@l v salata del Perd, cuands
[CT b} P r SO Gt PR,
nmh'n (=t &) P ¥ § oinos

purh CaCkin, G PrEsami Meglaman. N

hy Blabomr § diundi las esadisheas oficaies de
alcance reg o widjes
Sbtaryands e mm‘wﬁum e oh1 B
Estadiston Macional

I} Remiir & la Dieccidn Caneral h‘wﬁ
Emmem Ariesania del MINCE Rh;

resuliados estadistcns sobre

: laborar izar RS
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