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Presentacion

Este libro se presenta con la intencién de explicar de
qué se trata la regulacion publica de los servicios
publicos en el Perd, en donde el Estado, como regulador
de la vida econdmica, es necesario, y cdmo se conjuga
éste con la actividad turistica, en primer lugar, porque
todas las relaciones humanas precisan de normas y
leyes de comportamiento, y, en segundo lugar, por
razones economicas que justifican esa intervencion

publica.

La regulacion consiste en reglas administradas por un
organismo gubernamental, cuyo objetivo es influir
sobre la actividad econdmica mediante varios factores
que nos permitan entrar en competitividad (Michael
Parkin, 2010), en este caso nos vamos a referir al
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo

(MINCETUR) como la institucion gubernamental.

En el caso de la ley MINCETUR, por ejemplo, nos rige
la Ley General del Turismo (Ley 29408, 17.09.2009),
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que contiene todo el marco legal para la regulacion de
la actividad turistica, los propios empresarios han
puesto en el tapete los principales problemas de dicha
actividad, sin reservarse los comentarios en como hacer
que esto funcione realmente en la préctica, en la que
estan involucrados el Estado, las empresas privadas y
las instituciones cooperantes que actlan de manera

diaria en el sector turistico.

En este marco, se presenta una serie de casos para
establecer mecanismos de reflexion para poder realizar
un buen trabajo y desempefio en todas las instituciones
que forman parte de la cadena de valor del turismo y la
economia, siendo util como un instrumento guia para
docentes, estudiantes, empresarios Yy servidores
publicos implicados en que emerja sosteniblemente

esta importante labor.

Ademas, se adjunta modelos y fichas de evaluaciones
que utilizan algunas instituciones como MINCETUR,
CENFOTUR, entre otras, para el diagnostico de
empresas turisticas, que nos pueden servir como

modelos de regulacion pablica y privada, con el Unico
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proposito de ayudar a cualquier profesional en el

ejercicio de sus funciones.

Ademas de otros ejemplos y conceptos de la regulacion

econdmica en beneficio de todo el pais.

Los autores
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CAPITULO I:

INTRODUCCION A LA REGULACION
PUBLICA TURISTICA EN EL PERU

1.1. ¢ Qué es la regulacion publica?

Actualmente, todos los agentes econdémicos acttan de
acuerdo a las diferentes normativas implementadas y
establecidas por el Estado segun las leyes de cada pais,
con este tenor Cofemer (2016) manifiesta que la
regulacion publica no es otra cosa que las reglas
establecidas por el Estado en virtud a las actividades
economicas, sociales y ambientales que lo Unico que
hacen es normar dichas actividades para el control de
las conductas empresariales, publicas e inclusive
privadas por medio de la cooperacion para su correcto

funcionamiento.

Mediante las leyes y reglas establecidas se pretende
garantizar el funcionamiento eficiente de todos los
involucrados en la actividad turistica, asi como también

garantizar las inversiones y sobre todo el beneficio
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armonioso hacia los ciudadanos y su ambiente, que

repercutan en la mejora de la calidad de vida.

El papel del Estado como regulador de la economia es
esencial, primero, porque todas las relaciones humanas
precisan de normas y leyes de comportamiento, v,
segundo, por razones econdémicas que justifican esa
intervencion publica, sin embargo, este mismo sistema
no goza ni siquiera de un minimo control interno para
su correcto funcionamiento, que a continuacion

intentaremos explicar.

1.2. La Ley General de Turismo

- Manifiesta en su primer articulo declarar a la
actividad turistica como prioridad y necesidad publica
tanto en el gobierno nacional, regional y local,
dotandoles de presupuestos para desarrollar acciones
que promuevan la inversion y el desarrollo sostenible
de cada espacio, sin embargo, nos damos cuenta que
varios de los gobiernos regionales, provinciales y
distritales ni siquiera cuentan con personal ni
presupuesto para ejecutar alguna accion a favor del

desarrollo de los pueblos, sabiendo aun mas que para
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desarrollar la actividad turistica en cualquiera de los
espacios lo primero que debe hacerse es trabajar en la
inversion de los servicios béasicos para su correcto

funcionamiento.

- Enelarticulo 3, sefiala que uno de los principios de
la actividad turistica es la recuperacién, conservacién e
integracion de los recursos culturales y naturales para
su desarrollo sostenible, asimismo la inclusion, la no
discriminacion forman parte de este acépite; sin
embargo, no hay, nuevamente, un correcto soporte para
gue estas acciones se den en la practica, asi como la
promocion de las inversiones del sector privado, porque
en reemplazo de ayudarlos en asesoramiento, el Estado
se vuelve una traba en el proceso, en vez de cumplir su
rol de promotor y brindar asistencia técnica a los
inversionistas, siendo esta una de las razones por la que
ellos buscan siempre eludir al Estado, por su rol

burocréatico que no ayuda.

- Ladescentralizacion del turismo es fundamental, los
gobiernos regionales y provinciales deben cumplir esa

funcion, ya que cuentan con distritos, caserios y centros
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poblados menores que tienen un gran potencial
turistico, pero que no se les toma en cuenta en la

promocion de sus actividades.

- El Estado debe promover la calidad dentro de todas
sus formas, promoviendo capacitaciones trimestrales,
en referencia a este tema, que permitan la satisfaccion
de propios y extrafios en beneficio de sus derechos,
empero, si el Estado regularia este pedido tendria que
propiciar una certificacion para sus trabajadores y
colaboradores de las empresas, en temas de atencion al

cliente y calidad de los servicios turisticos.

- En el tema de competitividad, el Estado debe
promover la inversion privada nacional y extranjera en
temas competitivos, como profesionales colegiados y
habilitados, con competencias y habilidades de valor,
como guias oficiales en turismo, empresas hoteleras y

restaurantes con categoria, etc.

- Que se practique el comercio justo, dando valor a los
productos locales, como artesania y gastronomia, y que
los beneficios lleguen a esas comunidades que aun

siguen conservando sus costumbres y tradiciones, pero

14



para ello debemos ser creativos en relacién a la
produccion de nuevos articulos, para que se puedan

vender.

- No existe un incentivo y promocién interna de la
cultura turistica que se encuentre en las mallas
curriculares escolares, que ayuden a promover el
turismo interno y el orgullo amazoénico peruano, para

conocer y amar primero lo nuestro.
1.3. Regulacion normativa

Acabamos de ver una serie de incidencias en cada
articulo de la normativa turistica y seguramente nos
hace falta mejorar, modificar y regular algun aspecto de
su contenido, pero vale la pena evaluarla para medir si
verdaderamente se estan cumpliendo varios estamentos
de la ley a favor de la actividad turistica y que
lIogicamente esto contribuira en el desarrollo
econdmico de todo el pais, pero veamos punto por
punto todo lo que contempla la ley, desde una
perspectiva critica del ciudadano comun y corriente

hasta del empresariado que busca también resultados.
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Esta es una norma bésica para comenzar la evaluacién
de todos los actores de la cadena de valor turistica de
cualquier espacio geografico del turismo, con esta
misma premisa y razén graficaremos a continuacion a
algunos de esos actores para describir parte de sus
acciones o evaluar mediante la regulacion publica
turistica su correcto funcionamiento.

DIBUJO GRAFICO DE ALGUNOS ACTORES CLAVE DE
LA CADENA DEL VALOR DEL TURISMO

Agencia de Hospedajes Restaurantes (EluiEs BRI
viales Turisticos ientos

Coop.
Interna

cional
Regulador Publico

Sector

Publico

ALIADOS

POLICIAS DE
MINCETUR MINAM INDECOPI
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1.4. Regulacién a los profesionales en turismo

La ley menciona que para ejercer la profesion de la
actividad turistica un profesional en turismo tiene que
estar debidamente colegiado y habilitado, dicho de otro
modo, acreditado, sin embargo, si nos ponemos a
evaluar a todos aquellos que se encuentran ejerciendo
la aludida profesion probablemente nos encontremos
con la sorpresa de que muchos de ellos no cuentan con
los documentos pertinentes que demanda la ley y mas
aun podemos encontrar profesionales que ejercen

puestos laborales de turismo teniendo otra profesion.

En ese sentido, nos permitimos hacer una serie de
preguntas cerradas para ver si de alguna forma estamos

cumpliendo con este acéapite de la ley:

¢El profesional de turismo que trabaja en | Si | No
su institucion cuenta con colegiatura y
habilidad acreditada en su respectivo

colegio profesional?

17



Si su respuesta es si, usted estd cumpliendo con la ley,
felicitaciones, podemos seguir adelante, y si su
respuesta es no, quizd deba hacer algo o corregir,
porque usted no estad cumpliendo con la normatividad

vigente.
1.5. Regulacién a los guias oficiales en turismo

En ese mismo camino nos encontramos a los Guias
Oficiales en Turismo, que segun la ley manifiesta que,
para tener este nombre como carrera profesional, dicha
persona debera haber estudiado 5 afios en una profesion
universitaria o 3 afios de una carrera técnica con dicho
nombre y haber obtenido el grado a nombre de la

nacion para poder ejercer como tal.

Los titulados egresados de una carrera universitaria
deberan solicitar su inscripcién como Guias Oficiales
en Turismo a su respectivo colegio profesional para su
presentacion al ente competente, en este caso
MINCETUR, DIRCETUR o GERCETUR de su
ambito de accidn o el sitio o region donde desempefiara

dicha actividad, asi como también debera demostrar el
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domino de otro idioma.

Y en el caso de los profesionales técnicos deberan
presentarse ante la DIRCETUR o GERCETUR vy
demostrar con su titulo a nombre de la nacién y

acreditar también el dominio de algtn otro idioma.

¢Cuenta con el titulo profesional de | Si | No
turismo a nombre de la nacién, ya sea
universitario o técnico, para hacerse
llamar o considerarse “guia oficial en

turismo”?

Una vez respondido esta primera pregunta, podriamos
pasar a realizar algunas de estas preguntas sostenidas
en el Manual de Buenas Préacticas de Guias Oficiales en
Turismo, con la finalidad de evaluar su calidad, claro
estd que existen muchas mas preguntas, pero nosotros
estamos tomando este modelo con la finalidad de
ampliar los conocimientos de esta importante

herramienta de autoevaluacién, que podria partir con la
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pregunta “si es que usted para ejercer su profesion

utiliza algun uniforme distintivo de la organizacion a

donde pertenece”, este uniforme debe ser también la

representacion de la calidad de servicio que brinda ante

el publico como imagen externa de su presentacion

visual.

BUENAS PRACTICAS

No da informacion que perjudique la imagen del pais, de la ciudad y/o del tour operador a
cargo de los servicios.

Da informacion veridica, confirmada y actualizada de los datos geograficos, historicos,
economicos, sociales y politicos.

Tiene presente en todo momento la presentacion y comportamiento personal ante los
turistas, en los lugares publicos y en los establecimientos de los proveedores de cada uno de
los servicios turisticos.

Cumple con conservar y cuidar los lugares de visitas y denunciar ante las autoridades a los
visitantes que atenten contra ellos.

Cumple con las normas de seguridad establecidas en los lugares de visitas.

No proporciona informacion de los turistas a personas que no pertenezcan a la agenciay/oel
tour operador, salvo que existan instrucciones especificas, o la operatividad del servicio
obligue ha proporcionar alguna de esta informacion.

No realiza acciones o actividades que perjudiquen al tour operador o a sus turistas.

No fija ante los turistas posicion alguna por una determinada ideologia politica, creencia
religiosa o conflicto racial existente.

SI  NO

Ademas de estas preguntas, podriamos hacer preguntas

éticas sobre si usted como guia profesional esta

incurriendo en alguna falta como pedir o recibir

20



comisiones por llevar visitantes a algun lugar o por
acceder a algun otro servicio o producto, asi como si
esta utilizando alguna estrategia de desacreditacion de
algln otro servicio o producto con la finalidad de que
le favorezcan con algun beneficio, eso seria una actitud

y/o comportamiento de competencia desleal.
1.6. Regulacién a establecimientos de hospedaje

En un establecimiento de hospedaje la cosa se complica
mas aun, porque la regulacion tiene mas aristas que
debemos cumplir, y esto dependera tanto de la gerencia
como del sector publico para su regulacion, esto podria
complicarse todavia mas con la ejecucion de la norma,
porque habria que atribuirse muchas otras funciones
que corresponden a otras areas o estamento para el

desempefio de sus funciones, como ejemplo:

;Cuenta con mas de 06 habitaciones | Si | No

como minimo para funcionar como tal?

21



Papeles en regla otorgados por los gobiernos
nacionales, provinciales o locales, bajo el criterio de
cumplir con la constitucion de una empresa formal, es
decir debe contar con Ruc, Licencia de funcionamiento,
certificado de defensa civil simple o de detalle,
constancia de salud o salubridad del local y de sus
colaboradores, etc.

El contrato del personal capacitado en turismo
ejerciendo su funcion (profesional, técnico o sin
estudios) debe tener certificacion técnica de atencion al

cliente.

Pero veamos un extracto de una ficha que utilizan el
Mincetur y Cenfotur para poder medir algunos
estdndares de calidad con respecto a los
establecimientos de hospedajes, que podria ser ejemplo
para compartir con los gerentes y/o propietarios y
puedan cumplir condiciones basicas de calidad y algun

momento llegar a obtener un reconocimiento.
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ACERCA D A ALACIO

Entorno y fachada

Los medios de transportes cuentan con facilidades de
parqueo y/o estacionamiento

El drea de ingreso y entorno muestran orden vy
limpieza

La fachada se encuentra limpia y en estado de
conservacion

La fachada guarda armonia con el entorno

Cuenta con letrero de identificacion visible y
presentable

@ PsPwPEINP - P D

Zona de recepcion

b

Cuenta con medios que facilitan una adecuada
atencion al cliente: muebles de espera, médulos de
atencion, revistero, etc.

Cuenta con medios que facilitan:
1. Registro de entrada y salida

2. Registro de reservas

3. Registro de consumo

4. Libro de reclamaciones

5. Cuaderno de sugerencias

6. Cuaderno de ocurrencias

w ®

Cuenta con un medio de comunicacidon que le permite
brindar informacién de los servicios del alojamiento,
asi como realizar las reservas: celular, teléfono fijo,
etc.

Ubica las llaves de las habitaciones en un lugar seguro

Cuenta con un espacio adecuado y seguro para la
custodia de los equipajes del cliente

AR A N

Dispone de material publicitario de los servicios y
atractivos turisticos de la localidad

23



B. | Promueve los productos o servicios locales de interés

7 | del turista (venta)

B; Muestra sus tarifas en un lugar visible

B. |[Cuenta con botiquin de primeros auxilios,

9 | debidamente equipado con medicamentos basicos

B. | En caso de incendio cuenta con facil acceso a un

10 | extintor

B. | Los pisos, paredes y techo se encuentran en buen

11 | estado de conservacion y limpieza

C | Sala, jardin o patio

C. | Se encuentran en buen estado de limpieza,

1 | presentacion y funcionamiento

C. | Utiliza elementos decorativos que guardan armonia e

2 | identidad con la localidad

C Se encuentran equipadas para facilitar la comodidad

3' de los clientes (muebles, hamacas, sillas perezosas,
mesas, etc.)

D | Habitaciones

D Cuentan con medios que brinden comodidad y

1' seguridad al cliente: armario o ropero, velador, mesa
y silla, etc.

D. . .

) La cerradura brinda seguridad

D. | Los pisos, paredes y techo se encuentran en buen

3 | estado de conservacion y limpieza

D. . L. .

4 Cuentan con una presentacién y decoracién apropiada

b Cuentan con un reglamento interno el cual es ubicado

5' detras de la puerta de la habitacion (reglamento en
dos idiomas)

D. | Mantiene un patrén comun en las sabanas, las cuales

6 | preferentemente son de color blanco o claro

24



Cuentan con ventilacion adecuada

Cuenta con una éptima iluminacion

Servicios higiénicos

Las instalaciones sanitarias del bafio se encuentran en
buen estado de funcionamiento

Cuentan con agua caliente las 24 horas del dia

Cuentan con ventilaciéon adecuada

Cuentan con facilidades para personas con habilidades
diferentes

Se encuentran en estado de conservacion, limpiezay
mantenimiento

oMo MpaMmMwMmMNn M Mimjo O/w 0O

Cuentan con productos de aseo: jabodn liquido, gel
desinfectante, papel toalla

E. o . . .

7 Los bafios son diferenciados (dreas comunes)

E.

3 EL tacho de basura cuenta con bolsa contenedora

F | Aguay desagiie

F. | Agua utilizada es potable y/o utiliza algun sistema

1 | para potabilizarlo

F. . . .

5 Desaglie operativo y protegido

G | Depdsitos, almacenes y espacios complementarios

G. | Cuenta con un ambiente para guardar sabanas,

1 | frazadas, etc. e insumos de limpieza

G El ambiente para guardar sabanas, frazadas, etc. e

2' insumos de limpieza. Se encuentra ordenado, limpioy
en buen estado

G. .

3 Existe un area de lavado para la ropa de cama

25



H | El comedor
H. | La distribucion de las mesas y mobiliario es funcional,
1 | permitiendo una adecuada circulacion de las personas
H Cuenta con suficiente cantidad de mobiliario (mesas y
2' sillas) los mismos que se encuentran en buen estado
de conservacién e higiene
H. | El menaje y la vajilla se encuentran en &ptimas
3 | condiciones de uso
H. | Los pisos, paredes y techo se encuentran en buen
4 | estado de conservacién y limpieza
I | La cocina
Los artefactos (indicar con qué artefactos cuenta) y
I.1 | utensilios se encuentran en buen estado de
conservacion e higiene
12 Cuenta con un sistema de refrigeracién para conservar
los alimentos perecibles
13 Las areas de preparacion de alimentos se encuentran
limpias, ordenadas y libres de desperdicios
ACERCA DE LA 0
J | Responsable de la Unidad de Servicio Turistico
J. | Organiza la forma de trabajo de los colaboradores
1 | mediante un plan de funciones
Se capacita y capacita a sus colaboradores para
J. | mejorar el servicio que ofrece. (Temas: housekeeping,
2 | buenas practicas en alojamiento, atencion al cliente, y
afines)
J3' Lleva un registro diario de ingreso y salida de dinero
J. | Realiza la promocidn y publicidad del alojamiento: ¢éa
4 | través de qué medios?
J. | Las areas internas y externas de su alojamiento estan
5 | zonificadas: evacuacion, salidas de emergencia, etc.
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Los sistemas eléctricos, caferias, sistemas de calor,

'g ventilacidn, entre otros, se encuentran en buen estado
de funcionamiento
J. | Tiene establecido un plan de prevencién contra
7 | posibles siniestros
J. | Realizainventarios mensuales y control de compras de
8 | productos
K | Responsable de cocina
K. | Promueve la gastronomia local, elabora menus con
1 | productos locales
I;' Realiza el costeo de los platos
A RCA D R 0
L | Servicio de recepcion y reservas
L. | Mantiene los registros (fijese en el numeral B.2)
1 | actualizados
L. | Mantiene los registros (fijese en el numeral B.2) en
2 | buen estado de presentacion
M | Servicio de limpieza
M | La persona encargada de limpieza muestra una
.1 | presencia ordenada y limpia
M Antes de ingresar a las habitaciones tiene a la mano
) todo lo necesario para la limpieza de las mismas
"™ | (sdbanas, toallas, productos de limpieza, etc.)
Cuenta con un Control de Actividades donde se
establece cada una de las tareas a desarrollar durante
el proceso de limpieza diaria de habitaciones, por
M ejemplo:
3 1. Ingresar, ventilar la habitacion y recoger ropa sucia
" |y basura.

2. Tender la cama.
3. Al término del servicio revisa y limpia las
habitaciones.

27



M Cuenta con un mecanismo de transporte para retirar

4 sdbanas y toallas sucias de las habitaciones (por ej.

" | Canastas con tapa, bolsas negras, bolsas de lona, etc.)

M | Las dreas comunes se limpian diariamente. Cuenta con

.5 | un programa de limpieza

M Realiza un proceso adecuado de lavado, planchado y

6 doblado de la ropa del alojamiento, asi como de los

" | huéspedes

N | Servicio de comedor

N. . . .

1 Publica el menu del dia

N. . :

) La atencidn es amable y cordial

N. . .

3 Mantiene la carta en buen estado de presentacidn

N. .

4 Describe los platos dentro de la carta

O | Atencion al cliente

O. | El propietario y sus colaboradores muestran

1 | cordialidad y buena atencidn frente a los huéspedes

0. El propietario y sus colaboradores, encargados de las

) areas del alojamiento, muestran impecable
presentacién personal
Los colaboradores del area de cocina y comedor
muestran  impecable  presentacion personal:

O. | Damas: cabello recogido, maquillaje discreto, uias

3 | cortas sin esmalte, y sin accesorios.
Varones: cabello corto y/o recogido, bien peinado,
afeitado, ufias cortas y sin accesorios.

Esta ficha puede ser constantemente utilizada para ir
evaluandonos si estamos cumpliendo con algunos items

y también podria ser utilizada como una herramienta de
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medicion de lo que podriamos ir mejorando en cada

establecimiento.
1.7. Regulacion a los restaurantes

Probablemente los restaurantes sea de los rubros del
sector turistico que mas crecimiento tiene en las
localidades, pero asi como lo sefialamos lineas
anteriores, todos estos tipos de negocios deben cumplir
normas basicas para su desarrollo, quiza este segmento
sea amplio —y por ahi debemos comenzar—, por mas
pequefio que sea el establecimiento, tanto para la
regulacion de gobiernos regionales asi como

provinciales y distritales.

Veamos nuevamente un ejemplo de la ficha utilizada
por MINCETUR y CENFOTUR para el

reconocimiento a la calidad:

ACERCA D A ALACIO

A | Entorno, uso y fachada

Los medios de transportes cuentan con facilidades

Al de parqueo y/o estacionamiento

La fachada se encuentra limpia y en estado de

A2 -
conservacion

A.3 | La fachada guarda armonia con el entorno
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A4

Cuenta con letrero de identificacion visible y
presentable

A5

El drea de ingreso y entorno muestran orden y
limpieza

A6

Minimiza las fuentes de contaminacion del
entorno (polvo e insectos) (perimetro)

A7

Utiliza exclusivamente los ambientes para
preparar y/o comercializar alimentos

Almacén (dentro o préximo a la cocina)

B.1

¢El almacén es de uso exclusivo para los
insumos?

B.2

Los insumos almacenados se encuentran
debidamente rotulados y organizados

B.3

éLa zona donde almacenan los insumos, se
encuentra limpio?

B.4

Las instalaciones del almacén permite una facil
limpieza y desinfeccion

B.5

Alimentos envasados, abiertos de su empaque
original, en proceso o trasvasados en buen
estado de conservacion con rotulos, fechas de
ingreso, preparacion y/o trasvase

B.6

Almacenamiento aislado o protegido de
sustancias quimicas

B.7

Evidencia rotacién adecuada de alimentos

B.8

Los insumos, productos envasados o elaborados,
materiales y utensilios no son colocados
directamente sobre el piso

Cocina

C1

Tiene identificadas las zonas de preparacion
(previa, intermedia y final)

C.2

Las areas de preparacion de alimentos se
encuentran limpias, ordenadas vy libres de
desperdicios
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C3

Pisos, paredes y techos se encuentran en buen
estado de conservacion y limpieza

C4

Pisos, paredes y techos facilitan operaciones de
limpieza y desinfeccién

C.5

Iluminacion suficiente y protegida

C.6

Ventilacién adecuada

Cc.7

Cuenta con facilidades para el lavado de manos
(jabdn liquido, gel desinfectante, escobilla para
uias y papel toalla)

C.8

Presenta aislamiento y proteccién contra el libre
acceso de plagas

Comedor

D.1

Ubicado préximo a la cocina

D.2

La distribucion de las mesas y mobiliario es
funcional, permitiendo una adecuada circulacién
de las personas

D.3

Pisos, paredes y techos se encuentran en buen
estado de conservacién y limpieza

D.4

El mobiliario del comedor se encuentra en buen
estado de conservacion y limpieza

D.5

El mobiliario del comedor es uniforme (del
mismo tipo de material o color)

D.6

Utiliza implementos decorativos que guarden
armonia e identidad con la localidad

Servicios higiénicos

E.1

Buen estado de conservacion

E.2

Cuentan con ventilacion adecuada

E.3

Cuentan con facilidades para personas con
habilidades especiales
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Se encuentran en estado de conservacion,

E4 . . L
limpieza y mantenimiento
E5 No tienen acceso directo al almacén, cocina o
™ | comedor del establecimiento
E6 Cuentan con productos de aseo: jabdn liquido,
"~ | gel desinfectante, papel toalla
E.7 | Los bafos son diferenciados
F | Aguay desaglie
1 Agua utilizada es potable y/o utiliza algln sistema
" | para potabilizar el agua
F.2 | Desaglie operativo y protegido
G | Medidas de seguridad
G1 En caso de incendio cuenta con facil acceso a un
" | extintor
Las areas internas y externas de su restaurante
G.2 | estan zonificadas: evacuacion, salidas de
emergencia, etc.
Los sistemas eléctricos, canerias, sistemas de
G.3 | calor, ventilaciéon, entre otros, se encuentran en
buen estado de funcionamiento
G4 Tiene establecido un plan de prevencién contra
" | posibles siniestros
G5 Cuenta con botiquin de primeros auxilios
™ | correctamente equipado
G6 El combustible utilizado se encuentra ubicado al
" | menos a 1.5 m de la cocina
Area o armario exclusivo para almacenar insumos
G.7 | de limpieza, desinfeccidn y sustancias peligrosas,
alejados de alimentos y del fuego
H | Residuosy plagas
H1 Tiene basureros con tapa oscilante o pedal y

bolsa contenedora
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Tiene colector fuera del drea de cocina y/o en un

H.2 .
lugar fresco y protegido del sol
H.3 | Ausencia de plagas (insectos, aves y roedores)
A RCA D 0 0 PO A 0
| | Equipos, vajilla, cubiertos, vasos y utensilios
11 Buen estado de conservacién de vajilla, cubiertos
" | y utensilios
12 La vajilla, cubiertos y utensilios se encuentran
| limpios
I.3 | Funcionamiento adecuado de artefactos
L4 Los artefactos se encuentran en buen estado de
" | conservacion y limpios
15 Cuenta con un sistema de refrigeracion para
"~ | conservar los alimentos perecibles
L6 Cuentan con la cartilla de preparacion de
"~ | soluciones cloradas
17 Cuenta con un escurridor de vajilla, cubiertos y
" | vasos debidamente protegidos
A RCA D A 0
J | Responsable de la Unidad de Servicio Turistico
1 Organiza la forma de trabajo de los colaboradores
" | mediante un plan de funciones
Se capacita y capacita a sus colaboradores para
12 mejorar el servicio que ofrece (temas:
"~ | manipulacién de alimentos, atencion al cliente, y
afines)
13 Lleva un registro diario de ingreso y salida de
"~ |dinero
14 Realiza la promocién y publicidad del
" | establecimiento: éa través de que medios?
K | Responsable de cocina
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K.1

Flujo adecuado de operaciones que previene la
contaminacién cruzada

K.2

No existe la presencia de animales domésticos o
de personal diferente a los manipuladores de
alimentos

K.3

Ausencia de sustancias quimicas en las
superficies que se preparan y/o almacenan los
alimentos

K.4

Los alimentos crudos, cocidos y/o preparados se
almacenan en equipos separados o
adecuadamente protegidos en envases con tapa

K.5

Utiliza uniforme o vestimenta exclusiva para la
preparacion de alimentos

K.6

El uniforme o vestimenta que utiliza para
preparar los alimentos se encuentra limpio

K.7

El personal muestra impecable presentacion
personal:

Damas: cabello recogido, maquillaje discreto,
ufas cortas sin esmalte, y sin accesorios.
Varones: cabello corto y/o recogido, bien peinado,
afeitado, uiias cortas y sin accesorios

K.8

Cuenta con carné de sanidad vigente

K.9

El personal que limpia y desinfecta los pisos y
SS.HH cuenta con vestimenta exclusiva para esas
actividades

K.1

Promueve la gastronomia local, elabora menus
con productos locales

Atencion al cliente

L.1

El personal muestra cordialidad y buena atencién
frente a los clientes

L.2

Saluda y da la bienvenida indicando el nombre
del establecimiento
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Se informa de los menus o platos mediante una

L.3 .
carta o pizarra

Mantiene la carta o pizarra en buen estado de

L.4 iy
presentacion

L.5 | Utilizan una comanda de pedido

Los platos, vasos y cubiertos son tomados por la
L.6 | base o borde y mangos y/o se trasladan en
fuentes

El personal muestra impecable presentacion

personal:
L7 Damas: cabello recogido, maquillaje discreto,
" | uias cortas sin esmalte.

Varones: cabello corto y/o recogido, bien peinado,
afeitado, unas cortas

1.8. Regulacion a los  cooperantes

internacionales

Si bien es cierto que hay muchos paises que ayudan al
sector turismo por medio de las ONG, con
financiamiento externo, esto no los exime de las leyes
peruanas, ratificamos esto porque muchas veces lo que
hacen estas organizaciones con el fin de apoyar el rubro
del turismo es no tomar en cuenta que también las
personas y/o profesionales que van a realizar trabajos
aqui no transgredan las normas establecidas por el
gobierno peruano, que son normas que deben ser

cumplidas tal como lo hace cualquier empresa privada.
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Entonces, vale la pena preguntarse si estas
organizaciones estan contratando profesionales en
turismo con los requisitos minimos para ejercer su
labor, si estan contratando empresas de restaurante,
alojamiento, guiado o transporte turistico todos ellos
enmarcados en la ley para cumplir con sus actividades.
Si no se esta haciendo eso, seguimos cometiendo los
mismos errores de siempre y eso nos llevara al mismo

circulo vicioso que hay en el turismo.
1.9. Regulacion a los gobiernos regionales

Verificar si todos o por lo menos la mayoria de
profesionales en el sector turismo son de la carrera
profesional, porque eso nos permitira exigir de alguna
manera de forma elocuente lo que exigimos a las
empresas turisticas o profesionales en turismo en su
totalidad.

Ademas, de que mientras se cuente con mas
profesionales ligados al tema de su competencia se
lograra hacer de este un pais mas competitivo, dejando

poco a poco a un lado los temas de facilismo y
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corrupcion con personas éticas profesionalmente, que
no se dejen transgredir por cualquier favor que tenga

malas intenciones.
1.10. Regulacion a los gobiernos provinciales

Los gobiernos provinciales también tienen funciones
fundamentales que deben realizarse de alguna u otra
forma, aqui queremos insistir en que se debe hacer un
seguimiento de las funciones reales que demanda la
Ley de Municipalidades para el cumplimiento de las
mismas, como es la promocion de las inversiones, el
control de comercio ambulatorio, la formalizacion de
las empresas turisticas, capacitacion y promocion de los
sitios turisticos de forma masiva, siendo todo esto de
gran contribucion a la promocion de las inversiones que
deben hacerse segun la mirada holistica de todos los

distritos que se encuentran en sus territorios.
1.11. Regulacion a los gobiernos locales

Los gobiernos locales sufren verdaderamente de
presupuesto porque otras son sus prioridades, como los

servicios basicos sin lugar a duda, sin embargo, hacer
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este tipo de actividades ayuda a la actividad turistica,
porque para promover el turismo debemos realizar la
construccion de los servicios basicos, pero también
tiene un rol promotor y educador con respecto a todas
las manifestaciones culturales que puedan existir en
esos pequefios espacios, asi como el cuidado y la

preservacion de los recursos naturales y culturales.

Volviendo a hacer hincapié en el tema, no solo la
necesidad de colocar a un personal que cuente con
conocimientos acreditados en turismo, sino que se abra
un area de turismo en los gobiernos locales, ya que es
una falencia que se puede encontrar en varios

municipios.

1.12. Regulacion a las empresas de agencias de

viajes y afines

Uno de los mayores reclamos del sector privado en el
tema de agencias de viajes y tour operadores es que Si
el sector publico esté fiscalizando correctamente a los
que desempefian aquella funcion, sin embargo, también

existen criterios que nos permitiran a nosotros evaluar
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si es que ellos también estan cumpliendo la norma, es
decir, las agencias de viajes y tour operadores también
deberdan contar con profesionales en turismo
acreditados, tales como profesionales colegiados y
habilitados e inclusive sus guias con carnet otorgado
por su colegio profesional o por otro ente rector

correspondiente.

Y los profesionales que se desempefian en este rubro
también deben tener capacitaciones en atencion al
cliente, calidad del servicio o en todo caso primeros
auxilios, para poder reaccionar rapidamente frente a
cualquier eventualidad, asi como también el manejo de
idiomas, a pesar de que el mercado laboral adn no sea

demasiado grande.
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AREA DE RECURSOS HUMANOS

BUENAS PRACTICAS Sl

TECNOLOGIAY COMUNICACIONES

Cuenta con una computadora asignada al encargado del area.
GESTION

Su proceso de seleccion de personal se basa en un esquema previamente elaborado, es decir,
no loimprovisan.

Cuenta con un formato de evaluacion para el postulante con el propdsito de hacer una
eleccién mas objetiva.

Tienen un plan para sistematizar y dan entrenamiento programado al nuevo personal.
Se ha identificado el perfil del personal necesario (competencias).

Existe un sistema de supervision constante que evalue las tareas realizadas por el personal.
El trainer supervisa el personal.

Otorgan capacitacion constante a su personal.
Ofrecen un agradble ambiente en cuanto a ambientacion y mobiliario.
Estan abiertos a escuchar reclamos y sugerencias del personal.

Los hacen participes de los cambios de la empresa tanto en procesos como en nuevos
proyectos.

RECURSOS HUMANOS

Se ha designado a la persona responsable de entrevistar al personal.

1.13. Regulacion a las empresas de transporte

Uno de los mayores problemas relacionado al

transporte turistico es la falta de control, en el rubro
existen empresas y movilidades que no reunen las
condiciones especificas para realizar turismo. Es decir,
desarrollan sus actividades con licencias que nada tiene

que ver con el turismo, si bien es cierto, existe una
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normatividad que se encarga de controlar estos
aspectos, la mayoria de ellos evaden la ley, realizando
el servicio turistico sin tener la documentacion en regla,
corriendo grandes riesgos al transportar a turistas y
afectando a empresas que si cuentan con todo lo
establecido reglamentariamente, afectandolas
econdmicamente. Por lo que se pide mayor control en

estos servicios, ya que se transporta la vida de personas.

BUENAS PRACTICAS

No da informacion que perjudigue la imagen del pais, de la ciudad y/o del tour operador a
cargo de los servicios.

Da informacion veridica, confirmada y actualizada de los datos geograficos, historicos,
economicos, socialesy politicos.

Tiene presente en todo momento la presentacién y comportamiento personal ante los
turistas, en los lugares publicos y en los establecimientos de los proveedores de cada uno de
los servicios turisticos.

Cumple con conservar y cuidar los lugares de visitas y denunciar ante las autoridades a los
visitantes que atenten contra ellos.

Cumple con las normas de seguridad establecidas en los lugares de visitas.

No proporciona informacion de los turistas a personas que no pertenezcan a la agencia y/o el
tour operador, salvo que existan instrucciones especificas, o la operatividad del servicio
obligue ha proporcionar alguna de esta informacion.

No realiza acciones o actividades que perjudiquen al tour operador o asus turistas.

No fija ante los turistas posicién alguna por una determinada ideologia politica, creencia
religiosa o conflictoracial existente.

SI
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1.14. Regulacion publica a los proyectos de

turismo

Aqui la mayor implicancia la tiene el sector publico, ya
que el presupuesto econémico otorgado a los gobiernos
regionales y locales en muchos de los casos no son
dados con fines turisticos. Nuevamente, el tema del
control es un factor deficiente en la regulacion al
Estado, ya que, existen proyectos que son desarrollados
sin tomar en cuenta los conocimientos y necesidades de
la poblacién local en la que se va a desplegar, y en

nuestra regién existen casos realizados de esta manera.
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CAPITULO II:
IMPLICANCIAS GENERALES DE LA
REGULACION POR AUTORES

Todos los items vistos son sin duda alguna acciones que
debemos hacer a diario, que merecen un tiempo y una
articulacion con varios estamentos del Estado, porque
existen empresas y movilidades que no reunen las
condiciones especificas para realizar turismo, para ello
hay una normatividad que se encarga de controlar estos
aspecto, pero la mayoria evade la ley y sus
formalidades, avizorandose un gran problema, porque
los que invierten en turismo reclaman que la

informalidad, ademas de ser mayor, viene afectandolos.

Barneto (2020), clasificaba en varias aristas la
regulacion publica y los desglosaba en la regulacion
econdmica segun el marco legal, defensa y promocion
de la competencia, politica, econdmica, regulacion

social y finalmente el tema juridico legal.

Mantilla (2010), por su parte manifestaba que el tema

regulativo tiene que ver con la regulacion de precios,
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regulacion de la cantidad y el area geografica,
decisiones de entrada/salida y la regulacion de la
calidad.

Estos autores nos quieren decir una sola cosa, que se
puede fomentar de alguna u otra forma la regulacion
publica, pero buscando mecanismos de apoyo y que se
considere una fuerte inversion en el control y
fiscalizacion para el cumplimiento de la ley, sino
estaremos haciendo vanos esfuerzos por mantenernos
en teorias y reuniones que solo quedan para el recuerdo
y los que vengan seguiran en el mismo circulo vicioso

del no control.

2.1. Laregulacion en las instituciones publicas y

empresas privadas

La regulacion y la propiedad puablica de las empresas
no son conceptos sustitutos, sino que resultan
complementarios. La regulacion, cuando se refiere a
instituciones publicas, persigue objetivos distintos a la
regulacion de empresas privadas, para Zipitria (2020).

Pero para ello debe existir un control irrestricto que nos
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ayude a controlar cualquier sistema en aras del
desarrollo, sin temor a solapar procesos que sélo nos
Ilevan a pocos resultados eficaces y eficientes en todo
sentido. La regulacion debe ir de la mano en contra
partida, asi como el ente publico puede hacer sus
propias fiscalizacion y evaluaciones internas que son
necesarias para ver los diferentes puntos de vistas de la
sociedad civil, la academia y la cooperacion
internacional, y obtener resultados en mejora de la

ciudadania.

2.2. El Estado y la regulacion en la economia

El Estado tiene un rol fundamental, Saldafia (2013)
manifiesta que el Estado debe: asegurar las condiciones
internas para un buen desarrollo de la economia y
buscar en todo caso la solucién de los problemas a nivel
nacional, siendo los resultados positivos los que
repercutiran en mayores ingresos a las arcas del Estado
y estos a su vez deberan volver o transformase en
inversiones que ayuden a todos los sectores a
diversificarse, y de esta manera dinamizar la economia

de todo el pais.
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CAPITULO III:

EMPRESA MODELO EFICIENTE

3.1. Ejemplo de empresa modelo

Vamos a considerar que nos encontramos con una
empresa modelo en el tema de regulacion publica en
turismo, es decir, esta empresa debe contar con todo lo
antes mencionado para ser un modelo a seguir frente a
tantas que recién inician, y cualquiera pueda utilizar
este mismo modelo para su ejecucion, desde su
organizacion, planificacion direccion y control, que
permita ser correctamente regulada de la siguiente

manera.

- La empresa debera tener todos los documentos que
impliguen su formalidad desde su inscripcion a los
registros publicos hasta su inscripcién en el ente rector
de su comunidad, en este caso la DIRCETUR o
GERCETUR.

- Deberd contar con profesionales en turismo
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colegiados, habilitados y acreditados por su institucion

correspondiente.

- El personal debera capacitarse permanentemente en
temas de servicio de atencion al cliente, calidad de

servicio y primeros auxilios.

- Debera tener una ficha de evaluacion que sea
inspeccionada de manera periodica para lograr un buen
control, como, por ejemplo: registros de visitantes,

asistencia de los colaboradores, etc.

- Deberéa presentar a tiempo su informe de cuaderno
de visitas, fichas estadisticas e informe econdémico a la

entidad correspondiente.

- Deberd colaborar siempre con la sociedad o el
ambiente de alguna u otra forma para ser considerada
como una empresa de responsabilidad social,

incluyendo a las personas de su medio.

- Deberd promover el consumo de productos locales

para fortalecer la identidad y la economia local.
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- No deberé presentar o vender productos de la fauna

silvestre.

- Haré uso de estrategias de marketing promocional

correctamente.

- Pertenecera a algin gremio dedicado al sector
turistico, de ser el caso necesario, segun el nivel en el

gue se encuentre su empresa.

3.2. Riesgo moral y la regulacion de los

servicios publicos

El “riesgo moral” ocurre cuando el “principal” encarga
o0 da poder al “agente”, y este ultimo se desenvuelve en
funcidn de sus intereses, los cuales no estan totalmente
alineados con los del primero (Viveros, 2015). La
posibilidad de riesgo moral se acrecienta cuando existe
asimetria de informacién entre el principal y el
agente. Lo anterior cobra especial relevancia en la
prestacion de servicios publicos, pues no es sélo el
principal (Estado, a través del regulador) quien se ve

perjudicado por las decisiones del agente (empresas
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concesionarias), sino la sociedad en su conjunto.

Es aqui donde debemos reflexionar sobre la regulacion,
es verdad que existe una serie de conjeturas por el
Estado, sin embargo, nada de esto funciona si
verdaderamente no se ha formado una cultura de hacer
bien las cosas, porque todo termina en el tintero 0 en un
simple discurso de indignacién por parte de nuestras
autoridades y caemos en el mismo circulo vicioso de
siempre, donde nadie se hace cargo de su
responsabilidad, aqui entra a tallar la moralidad de cada
uno de los actores de los espacios publicos, donde la
mayoria prefiere callar antes de encontrar solucion a
alguna mala préctica, donde el principio de proceso
administrativo debe entrar a jugar su papel mas
importante (llamada de atencion, amonestacion y

sancion).

Esta es la parte crucial de la moralidad de las personas
y profesionales que se encuentran en el sector pablico
y también en el sector privado, quienes igualmente lo
permiten, pese a ello, s6lo nos queda bregar por lo

positivo, porque efectivamente prime el dicho que no
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somos lo que decimos o escribimos si no lo que

finalmente terminamos haciendo.

Tenemos un gran trabajo que hacer todavia, lo que
implica un esfuerzo conmemorable para mejorar la
situacién de nuestro pais, pero seamos positivos y

propositivos, de esa manera llegaremos a un buen

puerto.
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CAPITULO IV:

MODELOS DISCRETOS DE SERVICIOS
PUBLICOS DEL PERU

4.1. Regulacion de los servicios publicos en el

Peru

El Estado tiene como principal tarea velar por el orden
constitucional y los derechos fundamentales que la
Constitucion consagra. Ademas, es el ente rector
encargado de mantener el orden social y el bienestar
general. En ese sentido, el mismo Estado ha creado
espacios de organismos de regulacion que de alguna u
otra forma también ayudan a controlar algunos aspectos
de la ley, pero que estos no son suficientes frente a una
poblacion que crece aceleradamente, haciendo precario

su control.

En el rubro turistico existen hasta mecanismos de
control por las mismas instituciones, asi como también
organos y/o programas para dicho fin con la intencion

de apaciguar la vigilancia y pasar a ser un ente
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promotor de la calidad, como es el caso de la marca
Perud y los sellos o reconocimientos de la calidad, que
de alguna u otra forma son referentes para su buen

desarrollo en la actividad turistica.

Asimismo, no podemos dejar de mencionar a otros
organismos reguladores de servicios publicos en
nuestro pais que ayudan en el control ambiental como
OEFA, OSITRAN (transportes), SUTRAN (trasporte),
OSIPTEL (Telecomunicaciones), OSINERGMIN
(energia, mineria e hidrocarburos), mientras que para el
sector financiero existen entidades como la
Superintendencia de Banca y Seguros (SBS) y el propio
INDECOPI que vigila principalmente temas vinculados
a la defensa del consumidor, en cuanto al servicio de
agua potable y saneamiento existe la SUNASS,
OTASS y laSUNEDU para temas de educacion.

Estos organismos se encargan de regular el transporte
turistico ilegal, la publicidad engafiosa en el caso de
Indecopi, asi como también en el tema ambiental que
son mecanismos interdisciplinarios que nos ayudan a

no maltratar el ambiente y, por ultimo, podemos
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mencionar a la Policia de Turismo que trata de velar en
todo momento por la proteccion y defensa de los
ciudadanos, asi como de los turistas que llegan a todo
— de todo— lugar.

Pero lo que no debemos perder de vista de cada una de
estas instituciones es que si verdaderamente estan
cumpliendo sus funciones. Asi, como sefialan algunos
miembros de la sociedad civil, haciéndose

interrogantes como ¢y a ellos quiénes les supervisan?

Sin duda alguna, estas instituciones son grandes aliadas
en el tema del control para la regulacion pablica en el
desarrollo del crecimiento del pais, pero es muy
necesario que todos hagamos cumplir los
requerimientos formales y colaboremos en ese camino,

con una misma vision: ver crecer a nuestros pueblos.
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CAPITULO V:

EL REGULADOR
PUBLICO

Si bien es cierto, ya sabemos que existen varios
organismos de regulacion del Estado, debemos
también saber que estos procesos lo van a realizar
profesionales o ciudadanos que estén a cargo de
aquellas areas, oficinas e instituciones, acompafiados
de técnicos que conozcan al revés y al derecho la ley,
para adecuarse a sus parametros y conocer cuales son
los protocolos y el actuar que debe tener cada uno,
porque es sustancial cumplir con el perfil requerido

para llevar a cabo minuciosamente estos procesos.

Generalmente dichos profesionales o personas deben
contar con conocimientos de la ley, es por este motivo
que muchos optan por elegir a profesionales del
Derecho, es decir, abogados, y si asi no fuese, por lo
menos deben poseer conocimientos de las normas,

reglamentos y procedimientos del Estado.
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Este profesional ademas debe efectuar un rol de
facilitador, orientador e inclusive de asesor con un don
comunicador que ayude a cualquier ciudadano a buscar
soluciones a los problemas encontrados, recordemos
que el organismo regulador no sélo debe ser
sancionador, sino también un actor importante en la
prevencion, para que se encuentren salidas mas
saludables a los problemas, en estricto cumplimiento

de las leyes.

El rol que desempefie el regulador publico debe
nutrirse con dotes de liderazgo, pero con autoridad para
el cumplimiento de sus funciones, esta practica quiza
puede ser ejercida por el sector privado, asi cada
institucion esté en la facultad de exigir internamente el
buen manejo dentro de cada espacio, personal y

profesional, buscando el desarrollo integral.
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