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INTRODUCCION

Turismo de naturalega y buenas prdcticas

El turismo es una de las principales actividades econémicas en el mun-
do porque permite la integracion armdnica de factores sociales, cultura-
les, econdmicos y ambientales para beneficio de los pueblos.

En los ultimos afios el turismo en la region San Martin se transformo
en uno de los principales promotores de su crecimiento economico. Sin
embargo, tras la emergencia sanitaria a nivel mundial por el COVID-19,
también es uno de los sectores que necesita trabajar mas en su recupe-
racion.

En 2020, la Organizacion Mundial del Turismo resalto la importancia de
que el sector siga trabajando en la diversificacion de productos, la for-
macion y capacitacion de los prestadores de servicios, la sostenibilidad
de la actividad y la conexion con nuevos mercados, a partir de los cam-
bios que se van a presentar en el perfil del nuevo turista posterior a la
pandemia.

En este sentido, entre los tipos de turismo con mayor potencial para el
desarrollo turistico se destaca el turismo de naturaleza, y esto es espe-
cialmente relevante en la Region san Martin dado los recursos naturales
con que cuenta.




El turismo de naturaleza ofrece viajes que tienen como fin realizar acti-
vidades recreativas en contacto directo con la naturaleza y las culturas
propias de cada lugar, con una actitud comprometida en conocer, respe-
tar, disfrutar y participar y participar en la conservacion de los recursos
naturales y culturales.

Consolidar este enfoque en la regién es relevante ya que puede contribuir
en el cuidado del medio ambiente, ademas de cumplir con una funcion
social importante a través de la interaccion con las comunidades vincu-
ladas a los atractivos naturales y la posibilidad de incluirlas en la cade-
na de valor. Asi mismo, puede ademas abrir la posibilidad de acceder a
un mercado creciente que valora esta propuesta que esta vinculada a
criterios de sostenibilidad y esta dispuesta a pagar mas por ella. como
también a mercados mas especializados que estan ya acostumbrados
a estos estandares.

¢Qué son las buenas practicas y para qué implementarlas?

Actualmente, cualquier negocio de turismo debe responder a un con-
sumidor cada vez mas exigente, con mas poder sobre su reputacion a
través de las redes sociales y con nuevos intereses. Esto implica que los
servicios turisticos deban continuamente trabajar sobre la calidad y que
deben responder a las necesidades de turistas nacionales y extranjeros.

Una buena practica se define como “buena” porque es una practica, ac-
cion o proceso que se ha demostrado que funciona bien y produce bue-
nos resultados, y, por lo tanto, se recomienda como modelo.

Por esta razén, a través del Proyecto “Fortalecimiento de la com-
petitividad de la Cadena de Valor del Turismo de la region San
Martin incorporando productos turisticos de naturaleza con valor
agregado en los destinos turisticos de Tarapoto y Alto Mayo’, ejecu-
tado por la CANATUR en marco del Programa SeCompetitivo, inicia-
tiva de la Cooperacion Suiza SECO vy facilitado por HELVETAS Perd,
ponemos a disposicion de los pequefos y medianos empresarios este
Manual de Buenas Practicas en Turismo de Naturaleza para Agencias de
Viaje y Turismo con el objetivo de lograr que se adopten practicas senci-
llas y efectivas que guarden relacién con el contexto propio y particular
de la region. Estas permitirdn mejorar la prestacion los servicios, estar
comprometidos con la calidad, orientar su gestion hacia la practica de
un turismo sostenible y, por lo tanto, generar condiciones que propicien
mejores resultados econdmicos y una mayor competitividad.
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COMO USAR ESTE MANUAL

Este “Manual de Buenas Practicas en Turismo de Naturaleza para Agencias y Operado-
res” contiene informacion que le ayudara a evaluar, planificar e implementar criterios de
calidad en su empresa, de manera profesional, responsable y enfocado en la sostenibili-
dad, alineandose a los estandares de nuevos mercados en crecimiento, algunos de ellos
especializados y con mucho potencial para la region.

La guia se divide en cinco secciones.

sy (™ 1 AUTO-EVALUACION
ml| = {sted encontrara una encuesta de auto-evaluacion con criterios de buenas
h% b practicas que invitamos a que responda para que pueda tener un panorama
i 1 de partida que le muestre en qué aspectos su empresa se encuentra bien'y
en qué otros tienen una oportunidad de mejora.

De ésta manera, usted podra leer el manual enfocandose en los puntos mas
bajos ya que hay una correspondencia en la estructura de la encuesta y la del
desarrollo del contenido.

En esta seccion se desarrollara el contenido correspondiente a como orien-
tar sus servicios a la satisfaccion del cliente y la calidad. Es decir, cudles son
los criterios fundamentales que debe tener en cuenta un duefio de negocio
o el administrador para disefiar un proceso de implementacion de buenas
practicas.

@ 2 BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

“" = 3 BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION OPERATIVA
= En esta seccion se desarrollara el contenido relacionado a las buenas prac-
.l _ . ticas en todos los procesos operativos, areas y funciones relacionados al
= .5* rubro de negocio.

4 BUENAS PRACTICAS PARA LA SOSTENIBILIDAD

En esta seccion se desarrollara el contenido relacionado a las practicas que
pueden ser implementadas desde una mirada de sostenibilidad, con criterios
ambientales y sociales, entendiendo que son éstos los que diferencian la
linea de turismo de naturaleza.

5 ANEXOS

En esta seccion se brindaran algunos formatos y modelos que se consideren
pertinentes para facilitar la implementacion de las buenas practicas desarro-
lladas en el manual.

Adicionalmente, cada una de estas secciones se ha disefiado de tal manera
que contenga toda la informacion que el decisor y/o ejecutor de la imple-
mentacion de las buenas practicas necesite para facilitar, no solo la lectura,
sino el desarrollo del proceso. Por ejemplo, que no tenga que consultar la
parte de glosario de términos al final, sino que todo se resuelva en la seccion.
De esta manera toda la informacioén esta siempre “a la mano’ para guiar la
implementacion. Asi que cada seccion tendra los siguientes elementos:

@ [conos que resalten ideas de importantes.

[conos que resalten terminologia importante de tomar en
w consideracion.

E [conos que resalten los puntos que se conectan a un formato
especifico que se adjunta en la seccion de Anexos.



PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

AUTO EVALUACION

. , Tengo maneras para conocer a mis clientes, sus gustos v preferencias
+  Para poder hacer un balance de su gestion usted debera anotar un valor - - . :
Antes de que lleguen a mi astablecimiento, 36 cudles son las necesidades

entre0Qy 5. de mis clientes
+ 0 si ese criterio no lo tiene en cuenta o no lo tiene implementado y 5 si Total
considera que esta excelentemente cubierto.

+  Cualquiera de los valores intermedios, entre 1y 4, indicaran el nivel en el . o
que consideres que esté implementada esta practica. SESTION DE CALIDAD

- Alfinal de cada cuadro, hay una fila en blanco con la mencién de TOTAL sostenibilidad, alinedandose a los estandares de nuevos mercados en
para que usted pueda hacer la sumatoria de ese blogue. crecimiento, algunos de ellos especializados y con mucho potencial para la
- Alfinal de toda la evaluacién, encontrard un cuadro con los criterios para Ll
realizar la auto evaluacion de los puntajes totales obtenidos y determinar El personal y la administracion, conacen y estan comprometidos con la
las secciones que se le recomienda leer para mejorar sus practicas o mision y vision de mi empresa
implementar las que sean necesarias. Conozco cudles son las fortalezas, oportunidades, debilidades y

armenazas ce mi establecimienio

El personal ¥ la adminisiracion, conacen y cumplen frelmanie con el
sisterna de Erﬁhﬁjn que se ha desarrollado en el establecimienta

Tenemos manuales de procedimientas por aneas o lareas

Contamos con documentos de Gestion de Riesgos

El personal ¥ a administracién, estan comprometides con mantener la
caldad del SEricio y, 51 s Necesano, Comeqir 1as causas de un mal Servicio
El personal ¥ la administracicn saben come responder a las clientes y
compafiergs de trabajo para mantensr una comunicacion fhuida
Reconocemios & buen desempeio del personal y brindamos Tacilidades
peara que mejoren (estudios, cCapaciacionas, ele.)

Total
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PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

CONTROL, SEGUIMIENTO ¥ MEJORA DE LA CALIDAD BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION DEL SERVICIO
rantensmos uniformidad en el servicks que brindamos
Tenemos formas de aphcar acciones comectivas para eliminar las causas ATENCION AL CLIENTE
de las malas practicas o errores en al servicie. Capacitacion del cliente:

Documentames los procesos de mejora continua para gue sean incorporados
en los procedimientos de lm empresa ¥ sean parte de la capacitasion continiea
al personal

Hacemos segquimiento y medicion de la satisfaccion del chente para mejorar
gl desempedio de |3 organizacion manuales o catilogos de ventas.
Alendemaos y tenemos un sistema de tratamiento de quejas y reclamos.

- - Cuenta con una base de dafos de clientes.
Hacermnos sequimiento a nuestnos cllentes, antes, duranie v despuds del servicio = - : . . " :
Tord Se registran todas las comunicaciones escritas y'o telefonicas con los

clientes para hacer seguimiento

Cuenia con pagina web actualizada, de facl navegacion, con buenas
CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS fotografias y/o videos

€ cuenta com una politica de mejora € inncvacidn constante para los

Cuenta con su propia esirategia para llegar al diente; |z estralegia es una
combinacion de medios; Intermet (redes sociales propias, anuncios pagacdos,
entre otrog), pubscioad en medios (televizién, revistas, pETHf.“-diEDS. entre atras),
mailing o corrans elecirdnicas informativos, warkshops v ferias de turismo,

BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD p”m"-.”]"‘ productos turisticos que se ofertan sequn las tendencias y preferencias de
Obtenida ok clientes

ENFOQUE AL CLIENTE (Pagina 11) Total

Sl tene antne 5 Y 8, este bloque de cfitenas esta en proceso die logqra &n .

g1 nenocio, Recomendamos revisar el contenido correspondiena para Infarmacion y asesoria:

que pueda implementar las mejoras necesaras Intentamos escuchar al cliente para poder atenderlo disefando lo gue

=l tene menos de 3, este punto es crilico en 5u negocio. Heyvise ef solicita o personahzando el servicio

contenido correspondiente Ofrecemas experiencias que se diferencian
GESTION DE CALIDAD (Pagina 11) Capacitamos pericdicamente a nuestro personal para gue tengan

Si tiene entre 20 y 32, este blogue de criterios esta en proceso de logro capacidades adecuadas para atender a los clientes y la informacion

en su negocio. Recomendames revisar el contenide correspondiente actualizada y detallada

para que pueds implementar 185 mejoras necesanias. -
L ] [T i i - I . v -

Si tiene manoz de 20, este punto es orilico en su negocio, Revise el Brindamos respuestas oporlunas ¥ rapidas a los reguerimientos de los

contenido correspondiente chentes

. - - 5 pznecificac e .
CONTROL, SEGUIMIENTO ¥ MEJORA DE LA GALIDAD (Pagina 12) Cartamos con Wodas las especihcaciones de cada producto o espenencia

; que se oferla
Si tiene entre 12 v 20, este bloque de criterios esta en proceso de logro Total
en sy negocio, Recomendamos revisar el contenido éorrespondiente
Paiira gL pueda |r'.1|'_1lr_'-:1:1:r'-lat las MRS NECEEAINES,
Sl tiene menos de 12, este punto &5 critico én su negocio. Revise el
contenido comespondiente.
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PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

Venta del servicio:

Contamos con una politica claras del serviclo que ke ofrezea respaldo al
chente y de anulacion de viaje gue explique las responsabilidades que el
chente deberd asumir en caso desista de los servicios

Estamos afiliados a las principales tarjetas de crédito y contamos con
sistermmas de pago en linea,

PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

Guiados [ Viaitas turlsticas:

Ze realizan las coordinaciones necesanas previo a la salida; coordinar con
la agencia &l punto de encuentro, cantidad de unstas y sus datos completos,
dinera o entradas para los lugares de visita, itinerarnio

Tenemos cuenta bancaria en soles v ddlares para dar facilidades a los
chenles

Siempre se verifica la limpieza del transporte v que cuente con implementos
de seguridad

Tenemos un sistema de gestion interno para administrar adecuadaments
la facturacian.

Durante el quiado o visita, damos infarmacicn al inicio sobre el recorrido y
tiempo estimado.

Total

Al finalizar el guiada o visita, vernificamos que no quede ningln chjeto
personal en el transporte

OPERACION

General:

Trabajamos con guias formales segun las distintas categonas dispondles
(guia, Bcenciada u orertador) o se tiene una politica de capacitacion y apoyo
para que el personal s forrnalice

Los guias informan con veracidad y responsabilidad a los turistas, de
acuerdo a trabajos de investigaciin actualizados, fuentes historicas,
arquedlogicas, antropakigicas y sociokigicas sobra e fugar, de forma clara
amena y precisa

Las guias resuehen cualquier duda o preguinta que se présente, Sino
ConocEn aigo Con Cerveda, lo mencionan.

Se hace un control ded desarrollo de las actimdades v de los impactos en
zonas naturales desde las oficinas operativas

Los guias tratan a todos los pasaperas Comio CAs0s particulares, b ndando
atencion persaonalizads a cada uno de eliog en todo momento

Ze tienen codigos de conducta para los guias y s comunican critenos
tarmbkn para oS urnstas.

Los quias asisten al tunsta en 1odo momenta para cualgueer asunto gue
sulja duranie el servicio (traduccion del idioma, compra de recuerdos o
artesanias, cambio de billeles o monedas, entre otros)

Lo capacita al persanal de acuenda al ral gue desempana; cada puesto
tendra diferentes criterios.

Total

Tenemos guias o personal preparado en brindar primenos awalios

Muestro personal usa uniforme, credenciales o identificaciones para ia
atencion de sus turistas

Cuidamos la puntualidad en nuestros Sendcios,

Zalimos a los tours con implementos de prmeras auxihics,

Total
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PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS

Tours de aventura;

; Puntaje
Solo operamos las modalidades de turismao de aventura y en los lugares que BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION DEL SERVICIO Obte r..’.j.,
0 JOUEA0S Teglonars Tn atarzada previamenie medinte Resoncon ATENCION AL CLIENTE: CAPTACION DEL CLIENTE (Pagina 14)
Directoral e -
: - Zi tiene antre 12 y 20, este blogue de critenios 3t en proceso de logro
Tenemos certificado de autonzacion de la Dircetur San Martin o, sila &n su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspandiente
actividad es tercerizada, 32 verifica que la empresa cuente con las para gque pueda implementar las mejoras necesarias
autorizaciones correspondientes Eitiens menos de 12, este punto es critco en su negocio, Revise a

contendo Cormrespon diente
ATENCION AL CLIENTE: INFORMACION ¥ ASESORIA (Pagina 14)

Si tiene entre 12 y 20, este blogue de chiterios esia en process de loegro
an su negockd. Recomendamos revisar el contenide correspandienta

Contarnos con equipos acreditados que cumplen las especificaciones
1écnicas necesarias que aprueba el Viceministro de Turismo o acreditadas
paor ¢l fabricante de los equipos

Muestros guias cuentan con un Certificada de Competencias Laborales o para que pueda implementar las mejoras necesarias,

! . A Sl tiene mencs de 1.2, e5te punto &5 criteto &0 Su egosio, Reévise g
COn una experiencia minima de 3 afos. comenido correspondiente
Muesiros |:_]Ll‘i'EI-E estan CEI[_'IE:'Il:i'l atos en IJTII"l'Il‘_'l 155 auxilios ¥ contamos con el ATEMCION AL CLIENTE: VENTA DEL SERVICIO fFi-g]ni 15}

eguipamisnts minimo para bnndar asistencia,

Sitiens entre 10 ¥ 16, este blogue de cnterios esta en proceso de logra

Contamos con la documentacion minima que especifican los procesos para &0 5U negocio. Recomendamaos revisar el conténido correspondiente
aranhizar |a sequndad durante I prachica de las actvidades de aventiusa DIV TIE i 8 implementar las mejoras necesarias

9 " o kb saleosle AN ke bl Sitiene menos de 10, este punto s critico en su negecio. Redse al
Manual Intermo de Operacitn, Programa de I'-.-‘anep:_:- de Riesgos y Atencién contenido comespandiente.
de Emergencias, Programa de Mantenimilento de Equipos, OPERACION: GENERAL (Pagina 15)
Erindamos charla informativa al urista v hacemos que se suscriban los Si tiene antfe 20 ¥ 32, este blogue de critefios @stéd en process de logro
formatos de aceplacidn de riesgos £n 5U negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

para que pueda implementar las mejoras necesarias.
31 tiene menos de 20, este punto s critico en su negocio. Revise e
conmnenide correspondiente

OPERACION: GUIADOS Y VISITAS TURISTICAS (Pagina 16)

i tiene entre 20 v 32, este blogue de criterios estd en proceso de logro
en su negocio. Becomendamas revisar €l contenido correspondients
para gue pueda implementar las mejoras necesanas

Si tiene menos de 20, este punto s critico en su negocio, Revise el
comenido comespondiente

OPERACION: TOURS DE AVENTURA (Pagina 17)

Sitlene entre 17 y 28, este blogue de criterios estd en proceso de logro
en su negocio. Recomendames revisar €l contenido cormespondiente
para que pueda implementar las mesoras necesarias,

Zi tiene menos de 17, este punto 23 critico en su negocio, Revise el
contenioo I.'!IIIF-!'E'E-E'I‘.II'I diente

Total
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PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

BUENAS PRACTICAS PARA LA SOSTENIBILIDAD

AMBIENTALES

Cuidado del agua y la energia:

En caso de campamentas, no botamos & agua sucia en oS nos y agos,
5iNG en 2onas pedegrosas, sin vegelation, arenasas o hacer un pequero
hoya (luega cubrira)

PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

Areas Naturales Protegidas y diversidad;

Mos informamos adecuadamente sobre el sitio visitado. Conocemos las
regulacionas ambientakes, incluyendo el nimers maamao de visantes por
qrupa, en especial en Areas Naturales Protegidas (ANP)

En oficinas, se utilizan sisternas de alumbrado de bajo consumo, como
leces led

Mo trabajamos con lugares gue tengan especies en cauliverio, a menos que
se frate de un proyecto de rehabditactdn o reinsercidn

Respetamos y hacemos respetar los senderos de quiado

En oficinas, Se tiene una politica de ahorro de energéa con consideraciones
como apagar los aparalos elécincos y desenchufarios

Total

Basura [ Manejo de residuos solidos:

Lievamos siempre una balsa para recoger oS residuas en caso de no huaber
tachos en kos lugares visitados. De lo contraria, se dan instrucciones al urista
soiore la disposicdin de |a basura, dando preferencia al uso de tachos que
clasifiquen los residuos

Respetamos v hacemos respetar 3 fiora v fauna. No permfemas que oS
turistas ingresen o se Beven especies de flora o fauna, en especial en dreas
naturates protegidas

Sise acampa eén algun tour o ruta, escogemaos lugares ya definidos, 2onas
con buena vista, agua accesible y protegida de luvia, ventos y animales

Evitamos ruidos innecesanios. Na usamos equipos de sonido.

Cuidamas que los tunistas no perturben a la fauna silvestre

InCemthvanos a gque 108 Tunstas desechen i3 plas on s d'E'WSI'.'CIS
espediales acondicionsdos para ello

Si 58 acampa en algun tour o ruta, dejamos el espacia mas limpio de ko que
S8 Enconirg

Total
Compra de productos / proveedores:

Preferimes proveedares con algun tipo de certificacion ambizniat, de o
contrario, evaluamos su manejo ambiental

Recomendamos a los tunistas quie Usen Cantimploras o termos gue puedan
rellenarse con agua, Evilamos las botellas plasticas

Mo Usamos @ se minimizames el uso de productos nocives para € medio
ambéente, priorizando los biodegradables o eco amigables, sea en oficinas
Como en salidas

Usarmas mochilas o bolzas de tela o equapo especial impermeable para llevar
o necesanc a los ours. Evitamos usar bolsas plasticas

Total

Usarmos envases reusables o biodegradables para Bevar lunch box

Total
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PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS
SOCIALES
Damos preferencia al uso vy consumo de productos bcales. Puntaje

Contratamos personal local, de las comunidades locales. j ; Obtenido
Promueve /o ofrece informacidn sobre cultura y tradiciones locales, tours AMBIERTALES, ENIADCDEC ACUA Y ERERE ALE S RN TH)

O experiencias redacionadas

BUENAS PRACTICAS PARA LA SOSTENIBILIDAD

Si tiene antre 7 y 12, este blaque de criterias esta en proceso de logro
£n 5u negocio. Recomendamaos revisar el contenido correspondients
Tenemos yio brndamos nformadion sobre los programas de defensa de para que pueda implementar las meioras necesarias

la niftez, contra la explotacion sexual, trifico de especies, entre otros =i tiene menos de 7, este punto es critico en su negocio. Revise el
CONTENIgS Correspon diente

La empresa realiza scciomnes de responsabilidad social ¥ ambsental
Pramovemaos una sana mieraccion de los tunstas con las poblaciones

AMBIENTALES: BASURA f MANEJD DE RESIDUOS (Pagina 19)
Si tiene entre 15 v 24, este blogue de criterios es1a en proceso de logro

nativas y locales. Por ejemplo, promoviendo la compra de artesania local & su negocio. Recamendamos révisar el contenide corraspandiente
Wa uUE pone en valad fa cullura kacal para que pueda implementar las M D‘:EIS Necesaras, :
Total =i tiene menos de 15, este punto Bs Crileco 2n S0 negocio. Revise @

n— COMenido Comaspon diente.

Se tiene un Plan para la vigilancia, prevencidn y control de salud de los Si tiene entre 17 y 28, este blogue de criterios esta en proceso de logro
trabajadores para Sars-Cov-2 aclualhizado y registrado en MINSA 215U Neqocio R{'!f':llmE”da ITIIE'E- revisar el contenido correspondiente
. para gue pueda Implementar ias mejoras necesaras,
Cuenta con alguna certificacion de respaldo sanitario como Safe Travel u otra Si tlene menos de 17, este punto s eritics en su negocio. Revise e
Se usan medwos digitales para algunos proceses con @ fin de evitar contenido correspondiente -
El personal cuenta con sus dosis de vacunacidn completa, de acuerdo a ley = tiene entre 5y &, este bloque de criterios esta en proceso de logro en
) o SLU neegocio. Recomendamos revisar &l contenido CDI‘I‘EEPDI‘IdIE‘I‘I'I-E para
Se respelan los distanciamientos v aforos que pueda implementar [as mejoras necesanas
Total S therve mencs de 5, este punto &5 SAbco en SuU negocis. Revese el

contendo camespondiente

SOCIALES: GENERAL (Pagina 21)

Si tlene entre 15 y 24, esle blogque de criterios 518 en proceso de |I’.‘rl'=i ro
£ 5L Negocid ﬁ:ﬂﬂﬂmﬁﬂﬂ&ﬂlm revisar el EI-.'-II'IITEf'II'!_jE- cofresponcents
para que pueda implementar las meioras necesarnias,

Sitiene menos da 15, este punto & arilicd én Su negocia. Revise a|
contenido carrespondienta

SOCIALES: PROTOCOLOS SANITARIOS (Pagina 21)

=i hene entre 12 y 20, este blogue de critenos @513 en proceso de logro
&1 SU NeQocio. Recomendamos revisar €l contenido correspondiente
para que pueda implementar las M oras NECesanas

Si tiene menas de 12, este punte es crifico en su negocio, Rayvise el
comerido carrespandiente.

L Us B Bl Bl

N = N ~s ~ 1 \p4 ) =\p
Y= A T o ke o PIRTAT, YN AR 3O
VA L2t ’v' o\ P N N




) 1. ENFOQUE AL CLIENTE
BUENAS PRACTICAS PARA LA

GESTION DE LA CALIDAD

¢Qué es la calidad?

Es el conjunto de caracteristicas de un ser-
vicio que le dan la capacidad para satisfacer
las necesidades de un cliente.

Para lograr brindar servicios de calidad es ne-
cesario contar con tres elementos claves:

«Conocer quién es tu cliente

« Conocer sus necesidades

« Aptitud de servicio para satisfacer
esas necesidades

Es la capacidad, adquirida o natural, de una
persona para realigar adecuadamente cierta
actividad, funcién o servicio.

¢Quiénes son nuestros clientes y qué bus-
can?

Un cliente es cualquier persona que tiene una
necesidad y busca satisfacerla a través de ser-
vicios por los cuales esta dispuesto a pagar.
En el contexto del turismo, el cliente es el tu-
rista.

Un negocio no existe sin los clientes por eso

hay que conocerlos para saber qué esperan
del servicio que buscan y para eso es necesa-
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PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

rio tener definidos quiénes son vy asi dirigir los
esfuerzos de su agencia hacia ello.

Hay tendencias que hablan sobre lo que,
en términos generales, podria denominarse
como el perfil del turista actual:

+ Es impaciente. Las nuevas tecnologias,
asi como la agilidad en los procesos de
comercializacion, han creado la necesidad
de respuestas inmediatas y precisas a la
demanda del consumidor.

* Busca experiencias. La presion, la vida ru-
tinaria en las grandes urbes, con su unifor-
mizacion, genera la necesidad de nuevas
experiencias que enriguezcan el bagaje
cultural del cliente- turista. La incorpora-
cion de criterios de solidaridad, sosteni-
bilidad, etc. a la conciencia colectiva han
motivado, también, que el turista actual
busque vivir experiencias innovadoras, di-
ferentes y que promuevan estos mismos
valores.

« Esta bien informado y es exigente. El
viajero actual acepta menos la dinamica
tradicional de un viaje organizado, en tan-
to que confia mas en su propio criterio ya
que tienen mucha informacion disponible
gracias al Internet.

* Busca una buena relacién calidad/precio.
Selecciona la calidad y el precio de los ser-
vicios que va a recibir y esta dispuesto a
pagar mas por la incorporacion de valores

o
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intangibles a su experiencia de viaje.

+ Espera que lo atiendan como si fuera el
unico cliente. No le importa el hecho de
no recibir exactamente lo que quiere, si se
encuentra con una persona dispuesta a
escucharlo y proponerle otras alternativas
a una dificultad.

La calidad adquiere en el turismo de

Q hoy en dia un valor absolutamente
relevante, por lo que existe una pre-
ocupacion del sector y un proceso
acelerado en la aplicacion de sistemas de ca-
lidad. Segun las referencias del World Travel
Monitor las previsiones de la evolucién futura
del consumidor turistico se pueden resumir en:

+ Aumento continuo de la preocupacién en
seguridad.

+ Periodos vacacionales mas cortos y mas
frecuentes, con menos descansos cortos
/ fin de semana, de una a tres noches de
duracion.

+ Cambios hacia turismo doméstico o regio-
nal.

+ Retraso en la formulacion de reserva e in-
cremento del uso Internet.

+ Aumento de la demanda de paquetes par-
ciales o a la medida, sobre los paquetes
tradicionales.

« Mayor interés en vacaciones que ofrezcan
una experiencia, sobre el destino o produc-
to.

oy

+ Demanda de vacaciones como vivencia de
experiencias, incluyendo inmersion en la
cultura local y proximidad a la naturaleza.

*  Productos novedosos y alojamiento no
convencional.

¢Coémo puedo conocer mejor a mis clientes?

Una forma de conocer a su cliente, es esta-
bleciendo comunicacion directa mientras tie-
ne contacto con éste al usar sus servicios o
creando herramientas para obtener informa-
cion sobre su experiencia y sobre sus expecta-
tivas (ver pag. 37). Esto lo ayudara a conocer
que esperan sus clientes y asi poder preparar
paquetes o actividades que calcen con lo que
buscan.

También puede investigar en algunas paginas
gue ofrecen informacion sobre tendencias de
mercado en turismo, perfiles de turistas, entre
otros. A nivel nacional, PromPeru tiene un area
de investigacion en estos temas: https://www.
promperu.gob.pe/turismoin/. Sin embargo, lo
MAas cercano a su Negocio siempre seran sus
propios clientes.

Es aquella persona que se traslada de su entorno
habitual a otro punto geogrdfico, estando ausen-

te de su lugar de residencia habitual mds de 24
horas y realigando pernoctacién en el otro punto
geogrdfico.
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2. GESTION DE LA CALIDAD

Formalidad, un paso fundamental en la calidad

Tener su negocio formalizado es OBLIGATORIO
ya que la denominacion de "Agencia de Viajes y
Turismao" y el uso del distintivo aprobado por el
MINCETUR solo pueden ser usados por las per-
sonas naturales o juridicas que se encuentren
inscritas en el Directorio Nacional de Prestado-
res de Servicios Turisticos Calificados.

Lo primero es obtener un numero de RUC
(Sunat) y una Licencia de Funcionamiento (Mu-
nicipalidad). Luego, deberas presentar la So-
licitud de Inscripcion en el Directorio Nacional
de Prestadores de Servicios Turisticos Califica-
dos, adjuntando la Declaracién Jurada (segun
el Formato aprobado por el Viceministerio de
Turismo — [Eg Anexo 5.1) en el que se deje
constancia del cumplimiento de los requisitos
minimos.

Las CONDICIONES MINIMAS para brindar ser-
vicios como Agencias de Viaje y Turismo, son:

1. Contar con una oficina, que debera reunir las

caracteristicas siguientes:
«  Contar con un local de libre acceso al

D

PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

publico, apropiado para atender al tu-
rista y dedicado a prestar el servicio de
Agencia de Viajes y Turismo.

« Estar independizados de los locales
de negocio colindantes;

+  Contar con el siguiente equipamiento:
computadora, conexion a internet y
correo electronico, teléfono, impreso-
ray escaner.

2. Contar con personal calificado para atender
al publico cuya formacion, capacitacion o
experiencia sera acreditada, y adicionalmen-
te presentar un Certificado o Constancia de
haber llevado por lo menos un curso de téc-
nicas de atencion alcliente.

Estar formalizado trae también otros

0 BENEFICIOS como poder presentar

tus servicios a través de las platafor-

mas del MINCETUR y tener acceso

a capacitaciones gratuitas, asi como a fondos

de financiamiento concursables reembolsa-

bles y no reembolsables, tales como FAE Turis-
mo y Turismo Emprende.

El proceso para ser formal se realiza de la si-
guiente manera:
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Persona 8, Presentacion de Dedaracion Jurada para
juridica 4 inscripacn en el Directorio Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos
i Calificados
Inscripcign en
¥ Registros Piblicos
(SUNARP)
Insaripcian en el == Constandia de
Registro Unico de =g Inscripdion
Contribuyentes - RUC 2
(SUNAT)
Persona natural o p— | iconcia do
persona juridica Edificacion
{Municipalidad)
Persona
natural
lrlsmpmrl en el VISUALIZACION EN LA WEB DEL
I D Registro Unico de DIRECTORIO NACIONAL DE
e E“"““*“ﬁ“m RUC PRESTADORES DE SERVICIOS
(SUNAT) TURISTICOS CALIFICADOS
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CANALES DIGITALES

Son las herramientas del entorno digital cuyo
acceso es posible a través de Internet, que ma-

terializan la presencia en linea de la agencia de
viajes y turismo, los cuales comprenden: pdgina
web, redes sociales, correo electronico y las apli-
caciones mauviles.

La persona titular de la agencia de viajes
y turismo que opte por ofrecer y comer-
cializar sus servicios a través de canales
digitales, sea de manera exclusiva 0 no,
debe presentar ante la DIRCETUR dentro
de plazo de treinta (30) dias de iniciadas
sus actividades, una Declaraciéon Jurada
de cumplimiento de las CONDICIONES
MINIMAS ([E} Anexo 5.2)sefialadas en el
DS 005-2020 Reglamento de Agencias de
Viaje y Turismo:

1. Ser propietario, licenciatario o ad-
ministrador de canales digitales, los
cuales deben incluir los contenidos
minimos siguientes:

+ Numero de teléfono, direccion y
datos de contacto de la agencia
de viajes y turismo y correo elec-
tronico, las cuales pueden ser utili-
zados para asistir y/o atender y/o
asesorar al consumidor.

+ Numero de RUC.

oy

g

+Razon social o nombres y apelli-
dos, segun corresponda.

+ Nombre comercial.

«  Politica de Proteccion de Datos
Personales.

+ Términos y Condiciones de Uso
del canal digital, lo que incluye, en-
tre otros aspectos, las politicas de
cobro, cancelacion y reembolso.

+ Constancia de inscripcion en el Di-
rectorio Nacional de Prestadores
de Servicios Turisticos Califica-
dos.

+ Version digital del afiche ESNNA
(ByAnex0 5.3)

El contenido detallado en el literal pre-
cedente debe publicarse en los cana-
les digitales empleando un lenguaje
claro, sencillo y transparente. Ade-
mas, debe estar dispuesto de manera
que el acceso a los mismos desde la
pagina de inicio del canal digital sea
asequible.

Implementar las siguientes medidas
minimas en los canales digitales:

+  Medidas de seguridad y diligencia
debida en lainterfaz para compras
en linea, o que incluye las herra-
mientas empleadas para procesar
los pagos.

o, 7\ By g \ ! v

+ Las medidas de seguridad técnicas
son aquellas que se aplican sobre
los propios sistemas de informa-
cion para minimizar las posibili-
dades de amenazas que puedan
poner en riesgo los derechos y liber-
tades de los titulares de los datos.

Definir su negocio

Recuerde que lo que usted vende no son uni-
camente destinos, paquetes o tours: detras
siempre se esconde la experiencia. Por eso, es
importante que se defina lo que quiere trans-
mitir y también lo que lo hace Unico, diferen-
ciandose con la competencia. En este sentido,
definir la mision y la vision de la empresa es
importante. A nivel administrativo, también
ayudara a orientar sus decisiones financieras.

Es una persona natural o juridica que se dedica
en forma exclusiva al ejercicio de actividades de
coordinacién, produccién, promocién, organiza-
cion y venta de servicios turisticos, para los que
puede usar medios propios o contratados para la
prestacién de los mismos. Estas pueden desarro-
llar actividades que correspondan a una o mds
de las clasificaciones indicadas:

Ofrece y vende directamente al tu-
rista paquetes turisticos organigados y servicios
turisticos no organigados, aunque no los opera.

D
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Proyecta, elabora, disena, contrata
Yy organiza todo tipo de seruvicios turisticos, pa-
quetes lturisticos y viajes para ser ofrecidos por
otras agencias de viajes y turismo, no pudiendo
ofrecerlos ni venderlos directamente al turista.

Proyecta, elabora,
disena, contrata, organiga y opera programas
y servicios turisticos dentro del territorio nacio-
nal, para ser ofrecidos y vendidos a través de las
agencias de viajes y turismo del Per( y el extran-
jero, pudiendo también ofrecerlos y venderlos
directamente al turista.

Esta modalidad tiene regulaciones especificas
(ver pdg. 44 “Tours de aventura”) y se refiere a la
actividad realigada por los turistas para explorar
experiencias en espacios naturales o escenarios
al aire libre, que implican un cierto grado de ries-
go, asi como destreza y esfuergo fisico.
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=

3 la identidad de

Diferenciarse de la competencia también pasa
poder definir el enfoque del negocio, especia-
lizandose tal vez en un tipo de cliente o en un
nicho de mercado que tiene necesidades es-
pecificas, como por ejemplo, los observadores
de aves, los turistas que buscan aventura o
bienestar, entre otros.

LA MISION LA VISION

Es un pequeno segmento de un segmento del
mercado mds grande, es decir, un grupo muy
pequeno de consumidores que comparten varios
gustos y caracteristicas. El nicho se enfoca en
grupos inexplorados o poco conocidos.

1

L

Punitos fuertes,
capacidades,
rEUrSOs y vienlajas
de und ermpresa.

Punios déblles y
aSpecios
desfavorables de
LiTa empresa

S

Oportunidades
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¢Como implementamos acciones orientadas
a la calidad?

La gestion de la calidad significa dirigir todas
las actividades, sin importar quien las ejecute,
hacia el objetivo de lograr satisfacer las nece-
sidades del cliente. Para ello es también nece-
sario disefiar claramente las diferentes accio-
nesy areas que son parte de todo el servicio.

“ El drea de
Atencion al Cliente

La manera en que un negocio
0 se organiza y la forma en que
establece unas areas especificas de

funcionamiento facilitan o dificultan
su desarrollo.

Se pueden identificar cuatro areas principa-

les:

El area de
Tesareria

N

&

)
1C

El drea da
Marketing

Iv Loz Recursos

AN

Humanos

ATENCION AL CLIENTE

Es el area que entra en contacto con el
cliente previo al viaje; asesora y brinda in-
formacion al cliente y concreta la venta.
Se necesita tener una adecuada combi-
nacion entre medios que facilitan los pro-
cesos 'y un personal bien capacitado para
la tarea.

TESORERIA

Esta area se encarga de mantener al diay

en orden tres procesos:

+  Cuentas por cobrar: se generan de
la venta de servicios, al contado o al
credito.

+  Cuentas por pagar: relacionadas a
las obligaciones con los proveedores
(hospedajes, lineas aéreas, operado-
res de turismo, etc.) y otros servicios
y responsabilidades (publicidad, pla-
nilla, servicios publicos, impuestos,
etc.)

+  Flujo de Caja: este calculo se acumu-
la cada mes y se proyecta sucesiva-
mente para tener un estimado en un
lapso de tiempo definido.

Es un estado financiero que nos permitira tener
un control futuro del dinero de la empresa don-

de programamos los ingresos y los gastos que
se esperan tener, de tal forma que se muestre la
utilidad que se proyecta.
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MARKETING

Esta area brinda las herramientas nece-

sarias para cumplir con las metas de ven-

tas, siendo sus principales funciones:

+ Investigar constantemente sobre el
mercado al que se dirige la empresa
y sobre la competencia.

« Estudiar el posicionamiento de sus
herramientas de ventas, por ejemplo,
la pagina Web. Idear nuevas herra-
mientas de Marketing.

+ Analizar cuadros estadisticos para in-
formar a la gerencia.

RECURSOS HUMANOS

Son la principal herramienta con la que
cuenta una Agencia de Viajes y Turismo
en el camino a la satisfaccion de los re-
querimientos del cliente. Para ello deben
contar con un plan adecuado para la se-
leccion, entrenamiento y politica de in-
centivos para su personal, a fin que éste
se sienta identificado con la empresa y
con los objetivos trazados.

El método mas generalizado de gestionar la
calidad es a través de los programas de ca-
lidad, que es un plan que permite, facilita y
coordina la aplicacion de estrategias que se-
ran implementadas en todas las areas de la
empresa orientadas a mejorar la prestacion
del servicio y la experiencia del cliente.
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Para crear un programa de calidad se debe
considerar los siguientes puntos:

+ Conocer las necesidades del cliente:
usando diferentes medios que le permi-
tan conocer mas el perfil de su cliente,
como encuestas o buscando investiga-
ciones de mercado.

+ Disenar el servicio: conociendo las ex-
pectativas del cliente se realizan las espe-
cificaciones concretas para la prestacion
del servicio a un precio aceptable y que
proporcione rentabilidad sobre la inver-
sion realizada.

+ Asignar responsabilidades: la calidad
depende de todo el personal y cada uno
debe tener su funcion, por areas.

* Motivar a los colaboradores: establecer
formas de reconocimiento y capacitar
continuamente, son maneras de mante-
ner el compromiso con la calidad.

+ Controlar: se comparan los estandares
ideales con lo que realmente se ofrece
para establecer acciones que permitan
corregir lo que falta para llegar a las me-
tas.

Personal capacitado y comprometido

Usted debe convencerse que el personal mas
importante en la empresa es aquel que ten-
dra contacto directo con el cliente y es res-
ponsable de identificar lo que necesita.

Los estandares de servicio se definen en gran
parte por el personal que tiene contacto con
el cliente; en el caso de las agencias, el perso-
nal que da la atencion previa, y también el per-
sonal que desarrolla las funciones operativas,
como los guias. Por esta razon es importante
desarrollar una cultura empresarial eficiente,
gue continuamente oriente y motive a todo el
personal y los mantenga involucrados en el
programa de calidad.

sidades de su equipo de trabajo le

ayudara a tomar medidas adecua-

das para mantenerlo siempre moti-
vado y preparado para los retos de prestar un
excelente servicio, ya que es su personal, mas
que ninguna otra variable, el que le ayudara a
diferenciarse positiva o negativamente.

ﬂ Conocer las caracteristicas y nece-

Las acciones mas especificas que usted

debe considerar son:

- Establecer claramente las funciones.

+  Definir metas.

+  Tenerun proceso de capacitacion integral
y continua

+  Premiar y reconocer las metas cumpli-
das.

+  Tenerun equilibrio justo entre trabajo y re-
muneracion economica.

Puede implementar un proceso de capaci-
tacion integral que oriente a su personal en

o
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los principio y habilidades generales que se
necesitan para el desempefio de sus tareas.
Adicionalmente, brindar también capacitacio-
nes continuas sobre los aspectos mas espe-
cificos relacionados a cada puesto. Algunos
temas basicos que puede considerar son:

+  Conocimiento del negocio: mision, vision,
politicas.

+  Caodigos de ética y comportamiento.

+ Calidad del servicio.

+ Politicas de sostenibilidad, a nivel am-
biental y social.

+ Seguridad turistica, primeros auxilios y
bioseguridad para la prevencion del con-
tagio de enfermedades infectocontagio-
sas.

+ Habilidades comunicativas

+  Conocimientos basicos de la comunidad
y el entorno.

Estas son solo algunas sugerencias, no tie-
nen que abarcarse todos los puntos, aunque
el hacerlo, le ayudara a tener un personal mas
capacitado y comprometido. El proceso pue-
de planificarse también de manera gradual.

0 Lo ideal es que TODO el personal
que tenga contacto con el cliente

reciba el paquete bdsico de capaci-
tacion que se decida implementar.
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3. CONTROL, SEGUIMIENTO Y
MEJORA DE LA CALIDAD

¢Como controlamos y hacemos seguimien-
to a la calidad?

El control de la calidad del servicio se realiza
cuando se mide o evalla el servicio dado y se
compara con lo ofrecido para poder realizar
acciones correctivas cuando haya una dife-
rencia negativa. Esto se podra realizar siem-
pre y cuando se haya realizado un programa
de calidad o se tengan al menos algunos es-
tandares de referencia.

Los pasos basicos que usted debera consi-
derar son:

1. CRITERIOS PARA LA EJECUCION DEL
SERVICIO:
Son los lineamientos que dan las pautas
de como se quiere entregar el servicio al
cliente. Algunos aspectos fundamentales
a tener en cuenta son:

+ Plazos de realizacién: Se refiere a es-
tablecer tiempos en los diversos proce-
sos del servicio (la reservacion de ser-
vicios, el cierre de cuentas, entre otros)
y que, por lo general, deben considerar
que el cliente requiere que sean agiles.
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+ Integridad: Se refiere a que el servicio
debe ser prestado de forma completa,
segun lo ofrecido.

« Uniformidad: Se debe mantener un ser-
vicio sostenido para esto se recomien-
da establecer estandares de calidad.

Es aquello que sirve como tipo, modelo, norma,
patron o referencia. Un

es el que retine los requisitos minimos en busca
de la excelencia dentro de una organigacion o
negocio y, en este caso, en la calidad del servicio.

Algunos estandares basicos que el turista
busca en el desarrollo de sus actividades son:

* Puntualidad: cualquier retraso puede pro-
vocar la pérdida de una actividad progra-
mada o algun otro servicio contratado.

« Confiabilidad: que el servicio sea siem-
pre el mejor, de tal manera que el cliente
recomiende.

+  Seguridad: en todo momento se debe de
velar por la integridad fisica de los turis-
tas y reflejar una imagen de seguridad.

+  Comodidad: la actitud de su personal
debe ser cortés y proactiva creando un
clima de comodidad y confianza.

* Rapidez: es la caracteristica de reaccio-
nar con velocidad frente a los problemas
que se presenten en el camino como im-

previstos o cualquier requerimiento del
cliente.

+ Comunicacion con el cliente: su personal
debe ser capaz de comunicarse de mane-
ra respetuosa, manteniendo al cliente in-
formado de todo. También es importante
escucharlo, tomar en cuenta sus comen-
tarios, recomendaciones y quejas.

Un punto muy importante y especifico para
las agencias de viajes es el tema de la selec-
cion de sus PROVEEDORES. Es importante
escoger a aquellas empresas que ofrezcan
garantia de los servicios que brindan y que
estén alineadas a los estandares que su
agencia quiere lograr (E‘,Anexo 5.4).

el error de seleccionar a proveedores

que ofrecen precios muy bajos. Ten-

ga en cuenta que no siempre es un
buen negocio competir por precios, porque en
la medida que trate de minimizar sus costos
bajando la calidad de los servicios el riesgo de
no cumplir con lo ofrecido aumenta, poniendo
en peligro la satisfaccion de los clientes.

0 Muchas Agencias de Viajes caen en

Tenga en cuenta que es muy importante gene-
rar compromisos formales con los proveedo-
res para las condiciones minimas a negociarse:

+  Niveles de Calidad.
+ Garantia del servicio a través de una poli-

tica de compensacion al cliente.

+  Respuestas inmediatas a cada solicitud
de servicio para una buena atencion al
cliente.

- Establecer la politica de precios.

+  Plazosy formas de pago.

+  Condiciones y gastos de anulacion.

+ Tiempo de gracia para anular las reservas
que no se llegan a concretar.

2. MEDICION Y ANALISIS DE RESULTADOS:
En base a los criterios, se pueden realizar
mediciones y evaluaciones, para poder de-
terminar qué aspectos ocasionaron que
no se logre entregar el servicio segun lo
planificado.

Existen dos formas de analizar:

De manera subjetiva, revisando las recla-
maciones o comentarios de los clientes
y dando una interpretacion de lo que en
ellas se refleja. Principalmente seran los
guias los que tengan la oportunidad de re-
cibir estas impresiones.

De manera estadistica, cuando se tienen
mediciones cuantitativas.

3. ELABORACION DE PROGRAMA DE AC-
CIONES CORRECTIVAS:
Determinar acciones para la correccion de
forma inmediata de los elementos o ac-
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ciones especificas que han causado per-
turbaciones y también previniendo la re-
peticion del problema. Incluso cuando los
errores en la calidad del servicio surgen
como consecuencia de acontecimientos
inesperados, ese programa debe desarro-
llar planes para evitar situaciones simila-
res en el futuro. Ejemplo: se debe tener
un plan de contingencia cuando surgen
imprevistos con la tecnologia o durante la
prestacion misma del servicio en los tours.
Asi mismo, planear de qué manera se ma-
nejaran situaciones en las que los clientes
gue hayan recibido un servicio insatisfac-
torio, dando algun tipo de compensacion.

¢C6mo hacemos seguimiento y medicién de
la satisfaccion del cliente?

Dado que el principal indicador de la calidad
es la satisfaccion del cliente, es conveniente
que tenga mecanismos o procedimientos
para poder tener informacién sobre su opi-
nion sobre el servicio recibido. Esto le permi-
tira tener un control de calidad de los provee-
dores obteniendo informacién acerca de los
guias, el tipo de transporte, la puntualidad,
entre otros. Este control sistematico le per-
mitira medir los estandares de calidad exigi-
dos y si fuera el caso reclamar una compen-
sacion oportuna si el proveedor ha incurrido
en alguna falta.
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La informacion obtenida debera ser reco-
pilada, analizada y utilizada tanto en forma
escrita como verbal y actualizada en forma
continua.

Algunas formas de hacerlo son:

- Encuesta a los clientes. (Elg Anexo 5.5)

+  Recepcion de quejas.

« Comunicacion directa con los clientes.

+ Retroalimentacion sobre todos los aspec-
tos del servicio.

Mantenerse actualizado de las necesidades
del mercado y de informacion relativa a la
competencia también sera util para determi-
nar las acciones correctivas.

¢Como gestionamos las quejas y los recla-
mos?

En cualquier servicio pueden existir deficien-
cias 0 cometerse errores que motiven quejas
por parte de los clientes. Algunas recomen-
daciones son:

« Permita que el cliente hable.

+ Los clientes son la mejor publicidad.

+  Elrespeto debe mantenerse siempre.

+  Maneje las quejas de forma diplomatica,
entrenar al personal en esta labor es
crucial.

«  Coléguese en la posicion del cliente.

+ Hagase responsable de la resolucion del
problema o busquela en conjunto con el
cliente.

+ Haga un seguimiento a los problemas.

En la actualidad, la virtualidad facilita aun
mas medios a los clientes para expresar su
disconformidad con un servicio a través de
las redes sociales y de plataformas que pro-
pician los comentarios de los mismos como
la principal recomendacion para otros po-
tenciales clientes. Es necesario desarrollar
protocolos para manejar estos casos, ya que
un mal comentario puede ser muy perjudi-
cial dada la velocidad con la que circula en
estos medios. Enviar un correo electronico al
cliente, pidiendo unas disculpas de manera
formal, puede ser una buena forma de hacer
sentir una preocupacion e importancia que
se le da a su caso.

Sin embargo, la medida mas efectiva sera
siempre contar con un programa de calidad y
Ccon un seguimiento permanente que permita
mejorar continuamente el servicio y antici-
parse a los errores.

BUENAS PRACTICAS PARA LA
GESTION DEL SERVICIO
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1. BUENAS PRACTICAS PARA
LA ATENCION AL CLIENTE

Para su agencia logre tener un servicio de cali-
dad se necesitan aplicar dos tipos de habilida-
desy procesos:

PROCESOS HABILIDADES
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cho a plenitud, se debera poner en

prdctica ambas habilidades buscan-

do satisfacer las necesidades y ex-
pectativas de los clientes no solo con buenos
productos y/o servicios sino también con el tra-
to que se les proporciona.

“ Para que el cliente se sienta satisfe-

Las etapas en la atencion al cliente son:

ATENCION AL CLIENTE:
ETAPAS

Captacion del cliente |
Informacion y asesoria
al cliente

.
-

+

Proceso
de reservas

T
Prestacion
del servicio

P - & iieeg
Seguimiento
del servicio

Control
de calidad

Contacto y seguimiento
después del servicio

o

Captacion del cliente

Cada agencia construye su propia estrate-
gia para llegar al cliente; la estrategia es una
combinacion de medios que dependera del
mercado objetivo al que se dirigen y del pre-
supuesto asignado. Algunos medios a con-
siderar son: Internet (redes sociales propias,
anuncios pagados, entre otros), publicidad
en medios (television, revistas, periodicos,
entre otros), mailing o correos electrénicos
informativos, workshops y ferias de turismo,
manuales o catalogos de ventas.

Para que logre con éxito este paso, algunos
procesos y herramientas necesarias son:

+  Arme una base de datos de clientes.

+ Registre todas las comunicaciones es-
critas y/o telefénicas con los clientes
para hacer seguimiento.

+ Desarrolle una pagina web de facil nave-
gacion y actualizada, con buenas foto-
grafias y/o videos.

+  Mejore e innove constantemente los pro-
ductos turisticos que oferta segun las
tendencias y preferencias de los clientes.

+ Tenga personal especificamente encar-
gado de esta tarea.

Informacién y asesoria
Es el paso en el que se brinda informacion
sobre los destinos, servicios, viajes, paque-

tes y proveedores. La asesoria de calidad
implica saber escuchar al cliente para poder
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atenderlo disefiando lo que solicita o perso-
nalizando el servicio.

Para ofrecer un servicio diferenciado e inno-
vador, puede tomar en cuenta las siguientes
estrategias:

+  Conozca la demanda

+  Mejore continuamente la formacion de
su personal

- Diferencie sus productos

Venta del servicio

No importa cual sea el producto o servicio
que se venda, finalmente el cliente es quien
decide comprar a una agencia u otra. Casi
siempre, el producto o servicio es similar,
quizas con pequefias diferencias y con pre-
cios comparables. Lo unico que de verdad
hace diferencia es la asesoria que se brin-
da y las respuestas oportunas a los reque-
rimientos, solo asi se gozara de una ventaja
competitiva.

Para un adecuado servicio de venta, el ase-
sor de viaje debe:

- Contar con todas las especificaciones
de los productos.

+ Estar capacitado en el proceso de nego-
ciacion con los clientes, en lo referente
a visas y condiciones para el ingreso de
viajeros a otros paises.

« Tener capacidad de decision.

o
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Asi mismo su Agencia de Viajes y Turismo
debe:

« Contar con una politica de garantia del
servicio que le ofrezca respaldo al cliente
y de anulacion de viaje que explique las
responsabilidades que el cliente debera
asumir en caso desista de los servicios.

+ Estar afiliada a las principales tarjetas de
crédito y contar con sistemas de pago
en linea.

+ Tener cuenta bancaria en soles y dolares
para dar facilidades a los clientes.

+ Tener un sistema de gestion interno para
administrar adecuadamente las solici-
tudes de reservas, coordinacion con los
proveedores y la facturacion. (E'gAnexo

5.6)

2. BUENAS PRACTICAS PARA
LA OPERACION

Consideraciones generales

La operacion del servicio se da a través de
los Operadores de Turismo, Lineas Aéreas,
Establecimientos de Hospedaje, Empresas
de Transporte en general. Dependera de la
politica de cada Agencia si consolida los ser-
vicios a través de un solo operador o contrata
a cada uno de los que participaran en la pres-
tacion de los servicios al cliente.

La evaluacion de la calidad de las actividades

g
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resultara de la diferencia entre los servicios
esperados por el cliente y lo que realmente
percibe que ha obtenido. Por lo tanto, es el
cliente el Unico que establece la medida de
la satisfaccion y determina el nivel de exce-
lencia en los servicios ofrecidos. El turista es
entonces la persona mas importante y cual-
quier persona que trabaja cara a cara con él,
como es el caso del Guia de Turismo, debe
intentar llegar a conocer cuales son sus ne-

cesidades y expectativas.
n es el recuerdo de la experiencia, es
importante recordar que un cliente
satisfecho multiplicara su experiencia positi-
va pero uno insatisfecho puede llegar a co-
municarselo a mucho mas personas.

En el caso del sector turistico, don-
de lo “dnico” que le queda al turista

Entendiendo que los guias son los que esta-
ran encargadas de brindar la experiencia de
los tours, es muy importante que su agencia
trabaje con guias formados y formales, com-
prometido a una capacitacion continua.

Es la persona natural acreditada con el titulo de
Guia Oficial otorgado a nombre de la Nacién,
por institutos de educacién superior tecnolégica

(IEST), institutos de educacién superior (IES), es-
cuelas educacion superior tecnoldgica (EEST) y
centros de formacion superior oficialmente reco-
nocidos, después de haber cursado y aprobado
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un programa de estudios conforme a los requisi-
tos establecidos por el Ministerio de Educacion,

asimismo debe estar inscrito en el Registro Na-
cional del MINCETUR.

En el caso del sector turistico, don-
a de lo “Unico” que le queda al turista
es el recuerdo de la experiencia, es
importante recordar que un cliente
satisfecho multiplicara su experiencia posi-
tiva pero uno insatisfecho puede llegar a co-
municdrselo a mucho mas personas.

Entendiendo que los guias son los que esta-
ran encargadas de brindar la experiencia de
los tours, es muy importante que su agencia
trabaje con guias formados y formales, com-
prometido a una capacitacién continua.

La labor del guia esta fundamentada en tres
pilares:

«  Conocimientos culturales, de comunica-
cion y organizacion

« |diomas

« Actitud de servicio

A nivel comunicativo debe tomar en cuenta
los siguientes puntos:

+ Imagen personal: seguridad en si mis-
mo, motivacion, pero también el aspecto
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como la vestimenta, la placa de identifica-
cion, el equipo adecuado, entre otros.

+ Uso del lenguaje: uso correcto del voca-
bulario usando términos técnicos si es
necesario, buena pronunciacion, tono de
voz, entre otros.

+ Lenguaje corporal: a veces habla mas lo
que hacemos que lo que decimos, con lo
cual las expresiones, la postura, la proxi-
midad, entre otros, es muy importante.

Es importante que esté conectados con sus
proveedores a través de llamadas, correo
electronico u otros medios de comunicacion,
con la finalidad de monitorear los servicios
que se les esta brindando a los pasajeros. En
caso de grupos, es mejor que envie un repre-
sentante de su agencia para la supervision
directa de los servicios. Debe ser una perso-
na con empatia y capaz de tomar decisiones
rapidas y resolver problemas si se suscitaran
durante la prestacion de los servicios.

Elabore un plan de accion: antes de los re-
corridos turisticos, conozca y recorra las ru-
tas elegidas. Consiga siempre toda la infor-
macion disponible sobre el sitio especifico y
trate de identificarse con la zona antes del
recorrido.

Cuidar de la seguridad de los turistas debe
ser también una prioridad. Respalde el plan
de accion con un plan de contingencias,
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donde se encuentren los protocolos de pri-
meros auxilios para la atencion de inciden-
tes, accidentes, intoxicaciones y enferme-
dades infectocontagiosas, y para el manejo
de situaciones inesperadas de cualquier tipo
(clima, transportes, etc.). Informese acerca
de los centros de salud cercanos, las autori-
dades civiles y las condiciones generales de
la zona que va a visitar y, de acuerdo con las
caracteristicas del grupo, establezca proto-
colos de emergencia y evacuacion. Prepare
ademas una lista de los recursos y equipos
requeridos para la actividad. Preste principal
atencion a botiquines y material de seguridad
en perfecto estado para casos de emergen-
cia.

Guiados y visitas turisticas

Para cualquier guiado o visita, al igual que
para llevar acabo un itinerario o programa
completo, se puede distinguir tres momentos
basicos:

1. La preparacion: El momento en el que
se prepara y planifica el programa o acti-
vidad que va a ejecutar; el momento de la
definicion de metas y objetivos y el méto-
do para lograrlos. Este es el momento en

el que el guia se educa y capacita.
Un buen guia, como en cualquier
@ otra actividad, se diferencia en
términos de la buena formacion

g

e informacidn que ha adquirido; este es un
proceso continuo que ningun guia debe
dejar de lado: la capacitacion continua.

2. La prestacion: El momento en el que se
gjecuta o desarrolla el programa o activi-
dad; la puesta en marcha de todo lo pla-
neado.

3. El control: El momento en el que se ve-
rificay evalua los resultados de las labores
ejecutadas, para obtener retroalimenta-
cion y eliminar las fallas y no conformida-
des encontradas y tomar acciones correc-
tivas con el fin de mejorar continuamente
su labor.

El guia pasa a ser una pieza clave durante la
prestacion de los servicios ya que es el res-
ponsable de ensefiar e interpretar la cultura de
un lugar y de mostrar las riquezas culturales
y naturales del mismo. Transmiten el amor y
respeto hacia el patrimonio y su trabajo ayu-
da a crear conciencia en sus habitantes. Debe
vestir profesionalmente, usando ropa adecua-
da al area donde se desempefiara y portando
visiblemente la debida identificacion que lo
vincula profesionalmente con un prestador de
servicios turisticos legalmente constituido. En
el contexto regional, y desde una perspectiva
social, también puede trabajar con orientado-
res turisticos.

o

Es una figura que se contempla en la Ley del Guia
de Turismo, en caso de no contar con guias ofi-

ciales o licenciados en turismo, y es la figura mds
apropiada para guias de ecoturismo o en gonas
rurales.

Algunas de las funciones del guia y conside-

raciones a tenerse en cuenta durante la pres-

tacion son:

* Guiar y conducir la visita turistica:
El guia debe liderar para encaminar al
turista por los atractivos con seguridad
y eficiencia y en forma cortés, responsa-
ble y prudente. Su labor empieza con la
recepcion, desplazamiento e incluye el
guiado mismo.

Durante el proceso el guia debera:

+  Previo ala salida: coordinar con la agen-
cia el punto de encuentro, cantidad de
turistas y sus datos completos, dinero o
entradas para los lugares de visita, itine-
rario. También verificara la limpieza del
transporte y que cuente con implemen-
tos de seguridad y primeros auxilios.

+  Durante el guiado: dar informacion al
inicio sobre el recorrido y tiempo esti-
mado, autorizar las paradas para foto-
grafiar cuidando tiempos y la seguridad
del visitante. Se debe prestar atencion
a las caracteristicas del grupo, notando
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quienes pueden necesitar mas apoyo
0 mayor atencion y asi poder brindarla.
Se recomienda contar con guiones de
interpretacion ya que contribuyen a que
los visitantes conozcan y aprecien el pa-
trimonio natural y cultural.

- Para finalizar: verificar que no quede
ningun objeto personal en el transpor-
te e informara a la agencia del fin del
Servicio.

Es un proceso creativo de comunicacion, enten-
dido como el «arte» de conectar intelectual y
emocionalmente al visitante con los significados
del recurso patrimonial o lugar visitado. Es una
disciplina que posee una amplia gama de pautas
y directrices metodolégicas para la comunica-
cion con el publico, la presentacién del patrimo-
nio in situ a ese publico y transmitir un mensaje
que impacte y, en lo posible, trascienda el hecho
de la visita.

Brindar informacidn sobre los puntos de
interés en el recorrido:

El guia debe informar con veracidad y res-
ponsabilidad a los turistas, de acuerdo a
trabajos de investigacion actualizados,
fuentes histdricas, arqueoldgicas, antro-
pologicas y socioldgicas sobre el lugar, de
forma clara, amena y precisa. Asi mismo
resolvera cualquier duda o pregunta que
se presente.
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+ Asistir al turista en todo momento:

Los turistas pueden necesitar asistencia
para diversas situaciones como traduc-
cion del idioma, compra de recuerdos o
artesanias, cambio de billetes o mone-
das, entre otros. Asimismo, acompafar
a los turistas en los almuerzos y/o cenas
que estén programadas durante una visi-
ta, asistiéndolos en todo momento sobre
el servicio de alimentos y ayudandolos a
ubicarse en el espacio (mesas reserva-
das, servicios higiénicos, otros).

Turismo de Aventura

Las agencias de viaje y turismo que quieran
ofrecer actividades turisticas de aventura
deben cumplir el Reglamento de Seguridad
para la Prestacion de Servicios Turisticos de
Aventura segun para la el Decreto Supremo
N° 005-2016-MINCETUR

Solo podran brindar el servicio la agen-
cias que cuenten con el Certificado de
Autorizacion de la DIRCETUR, para lo cual
deben presentar:

+ Declaracion Jurada de cumplimiento de
requisitos minimos, de acuerdo a los dis-
puesto en el Reglamento de Agencia de
Viajes y Turismo vigente. ([ElAnexo 5.1)

+  Relacion de la o las modalidades de tu-

oy

rismo de aventura que pretende prestar,
asi como los lugares donde se desarro-
llaran. Solo se puede operar en los espa-
cios que estan autorizados con Resolu-
cion Directoral; en caso no lo estén, es
mejor que se abstenga de operar en ese
lugar.

Relacion de equipos idéneos para cada
modalidad: Esta condicion debe ser
acreditaba por la agencia presentando
documentos que sustenten las especifi-
caciones técnicas necesarias que aprue-
be el Viceministro de Turismo. En caso
de no contar con tal regulacion, las espe-
cificaciones técnicas seran acreditadas
por el fabricante de los equipos. Si el ser-
vicio se prestara con equipo alquilado,
debera adjuntar una Declaracion Jurada
dejando constancia que cumplen con los
requisitos.

Contar con Manual Interno de Opera-
cion, Programa de Manejo de Riesgos y
Atencion de Emergencias, Programa de
Mantenimiento de Equipos, Registro de
Incidentes y/o Accidentes y equipo de
primeros auxilios, de acuerdo a las espe-
cificaciones del Viceministerio de Turis-
mo. (EyAnexo 5.7)

Declaracion Jurada mediante el cual se
compromete a prestar el servicio con
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personal especializado. El personal que
guie al turista en estas actividades debe
contar con un Certificado de Competen-
cias Laborales o acreditar una experien-
cia minima de 3 afos y estar certificado
en una capacitacion minima de primeros
auxilios (16 horas) por una entidad auto-
rizada por el Estado.

Asimismo, algunas condiciones de seguri-
dad minimas de mantener son:

+  Brindar charla de informacion y orienta-
cion al turista.

+  Mantener permanentemente actualiza-
dos los documentos de gestion de ries-
gos.

+ Comunicar ante la Red de Proteccion al
Turista y a la Red Regional de Proteccion
al turista la ocurrencia de incidentes y/o
accidentes.

+ Suscribir los formatos de aceptacion de
riesgos por parte del turista. (E'!Anexo
5.8)
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Documento que describe la forma en la que se
presta la o las modalidades de turismo de aven-
tura, el personal especialigado y equipamiento
necesario para prestar el servicio, cumpliendo
con las disposiciones establecidas en el regla-
mento.

Documento que lista los equipos a ser utiligados
para el desarrollo de cada modalidad de turis-
mo de aventura, instrucciones de uso, periodici-
dad y frecuencia de su mantenimiento.

Documento que identifica las situaciones y ries-
gos de cada modalidad de turismo de aventura,
las acciones que se seguirdn para controlar y
reducir la posibilidad de dano a los turistas, asf
como las acciones para la atencién de emergen-
cias.

Registro elaborado por la agencia en el que da
cuenta de los incidentes y/o accidentes ocurri-
dos durante la prestacion del servicio. Es de libre
acceso al turista.
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BUENAS PRACTICAS PARA LA
SOSTENIBILIDAD

Consiste en satisfacer las necesidades de las
generaciones actuales sin comprometer a las
necesidades de las generaciones futuras, al mis-

mo tiempo que se garantiga un equilibrio en-
tre el crecimiento de la economia, el respeto al
medioambiente y el bienestar social.

Las buenas practicas para la sostenibilidad,
abarcan aspectos ambientales, sociales y
economicos, y deberian tratarse como crite-
rios transversales para lograr estandares de
calidad. Esto implica, que no deben tratarse
como grupo de buenas practicas diferente o
que se gestiona por separado, sino que de-
ben estar insertadas dentro de las diferentes
areasy procesos operativos, y es responsabi-
lidad del administrador o duefio de negocio el
velar porque se cumplan. Estas practicas tie-
nen que ver con la forma en que la empresa
se relaciona con la comunidad y con el entor-
no mismo donde desarrolla sus operaciones
lo cual repercute no solo en su imagen frente
a los clientes sino también frente a la pobla-
cion local.

El primer paso debe ser desarrollar un plan
que guie la implementacion de todos estos
criterios que se desarrollan en el manual,
para tener como resultado una orientacion de
la empresa hacia la calidad tanto como hacia
una gestion sostenible.

D
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Hacer un esfuerzo por lograr la
0 sostenibilidad beneficiara a su

empresa mejorando su imagen, di-

ferenciandola de la competencia,
contribuyendo a generar una cultura ambien-
tal, al mismo tiempo que le puede dar acceso
a mercados mas especializados y deman-
dantes, siendo pionero e innovador.

Obtener una “certificacion en turismo sos-
tenible” es una forma de garantizar que una
actividad o producto cumple con ciertos es-
tdndares. Dentro de la industria del turismo,
se han creado programas de certificacion
para medir aspectos diferentes del turismo:
(a) la calidad de servicio, (b) la sostenibilidad
del turismo en general y (c) el ecoturismo.
(B} Anexo 5.9)

Tenga en cuenta que para ello también es
necesario comunicar las acciones que vaya
implementando. La comunicacion debe esta-
blecerse en dos direcciones, a nivel externo e
interno. La externa se dirige hacia los clien-
tes, los proveedores y la comunidad local,
con el fin de generar en todos ellos conoci-
miento, reflexion y accion. La comunicacion
interna se orienta a establecer una politica
clara de cara al personal, que motive al equi-
po de trabajo y busque lograr un compromiso
con la implementacion de acciones alinea-
das a la sostenibilidad, concientizando sobre
su importancia. Aqui se debera considerar a
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los proveedores, ya que a través de ellos se
realiza la prestacion del servicio y lo deseable
es que estén alineados a sus estandares de
sostenibilidad.

Una buena forma de crear
“ una influencia positiva en las

comunidades en las que trabaja, es

identificar las acciones positivas
de la poblacién local con el ambiente y
fomentarlas, articulandolas de alguna forma
con el producto turistico.

1. SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

Las buenas practicas hacen referencia
a que la forma en que se deben llevar
a cabo ciertas actividades para garanti-
zar la calidad y este criterio puede tam-
bién aplicarse mostrando respeto hacia
el ambiente. La relacion turismo y am-
biente es importante porque el desarro-
llo y la continuidad de un destino turis-
tico depende que el entorno natural se
mantenga sano y en equilibrio, pero es
aun mas pertinente dentro del contexto
de turismo de naturaleza ya que el con-
cepto de sostenibilidad esta dentro de
su definicion.

Para el turismo de naturaleza,
0 el patrimonio natural y cultu-
ral es la base del desarrollo
de la actividad y la razon por

g

la cual el turista realiza su viaje; por
esta razon, deben ser objetos de con-
servacion y proteccion para que la acti-
vidad se mantenga, pero también para
garantizar su continuidad en el tiempo
y permitirle a una sociedad que su des-
cendencia pueda disfrutar de los mis-
mos beneficios naturales, culturales y
economicos.

Hay dos ambitos en los que se pue-
den considerar criterios amigables con
el medio ambiente. En el caso de las
agencias, se entiende que parte del de-
sarrollo de sus actividades de atencion
al cliente, para la promocion y venta de
Sus servicios, se realizan en un espacio
de oficina. La prestacion del servicio,
en cambio, se desarrolla en campo, en
los mismos atractivos y, en el caso del
turismo de naturaleza, especialmente
en espacios naturales y/o areas prote-
gidas. Por lo tanto, en cada uno de los
puntos sobre los cudles se desarrollan
estos criterios, se hara la diferencia en-
tre ambos contextos para puntualizar
lo que es particular en cada ambiente,
sin embargo, deben ambos estar ali-
neados sobre la base de una politica
clara que:

+  Siempre controle los impactos des-
de las oficinas operativas.

o
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+  Tenga codigos de conducta para
turistas y los guias.

+ Esté en concordancia con los es-
tandares de un servicio de calidad.

+ Incorpore un componente de capa-
citacion al personal.

G Cuidado del agua y la
energia

! La forma en que se pro-
G duce energia tiene un alto

impacto en el ambiente,
entonces si se reduce su consumo, no
solo se muestra responsabilidad, sino
que puede ayudar a reducir costos en

su empresa. En oficinas, algunas ac-
ciones relevantes son:

+ Utilice sistemas de alumbrado de
bajo consumo, como luces led.

+ Apague los aparatos eléctricos y
desenchufarlos, pues los que se
quedan conectados también con-
sumen energia.

+  Tenga ambientes iluminados que
aprovechen la luz solar para evitar
un consumo excesivo de energia
eléctrica durante el dia.

+  Donde sea posible, reemplace el
aire acondicionado por ventilado-
res, los cuales deben mantenerse
limpios y en buen estado. Ademas
de ahorrar energia, esto disminuye

e
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las emisiones de gases de efecto
invernadero y sustancias agotado-
ras del ozono.

Durante la prestacién de los servicios
sera especialmente relevante el cuida-
do del agua. Algunas consideraciones
que los operadores y el guia deben to-
mar en cuenta son:

+ En cualquier actividad al aire libre,
no se debe echar el agua sucia en
los rios o lagos; se recomienda ha-
cerlo lejos de los cuerpos de agua,
en zonas pedregosas , arenosas o
son vegetacion o cavando un pe-
quefio hoyo.

« Dar indicaciones a los turistas de
no contaminar los cuerpos de agua
con basura u otros.

Manejo de residuos

solidos

La basura es uno de los

principales problemas en

la actividad turistica; su
acumulacion da un aspecto desagra-
dable y es un riesgo para la salud y el
ambiente. Las medidas deben consi-
derarse desde la generacion, recolec-
cion, segregacion, almacenamiento,
reuso y reciclaje hasta la disposicion
final.
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En la prestacion del servicio puede
adoptar las siguientes medidas:

+ Evalte la calidad ambiental de los
insumos: Por ejemplo, evitando
usar envases descartables para los
refrigerios o incentivando y usando
pilas recargables para linternas u
otros para las salidas en las que se
necesita este equipamiento. Igual-
mente motivando a los turistas a
tomar conciencia en ello, por ejem-
plo, invitandolos a usar termos de
agua, en lugar de comprar botellas
de plastico.

+  Controle la disposicién de resi-
duos: Llevando siempre una bolsa
para recoger los residuos en caso
de no haber tachos en los lugares
visitados. De lo contrario, da ins-
trucciones al turista sobre la dispo-
sicion de la basura, dando preferen-
cia al uso de tachos que clasifiquen
los residuos. En areas protegidas
garantice que los residuos sean de-
vueltos a un centro urbano donde
se les pueda dar un adecuado ma-
nejo.

+ Evite generar basura innecesaria-
mente: Evitando usar bolsas de
plastico para transportar equipos,
refrigerios u otros y optando por
contenedores reusables como mo-

N v Mg "

chilas, bolsas de telas u otros que
incluso pueden ofrecer una imagen
de mayor profesionalismo vy servir
para identificar a su personal.

En oficinas, se pueden incentivar la
misma filosofia para mantener la cohe-
rencia en las politicas y el compromiso
ambiental a través de las siguientes
consideraciones:

+ Implemente una politica de sepa-
racion de residuos y capacite el
personal para que se involucre. Se
recomienda no solo separar los
residuos biodegradables de los no
degradables, sino separarlos en
diferentes contenedores para que
puedan tener una clasificacion mas
detallada que ayude a su posterior
manejo.

+  Sumese en la tarea del reciclaje:
Utilice productos que puedan ser
reciclados después; por ejemplo,
emplee papel con bajo impacto
ambiental, utilice las hojas por am-
bos lados y reutilice el papel usado.
También puede averiguar en su lo-
calidad quienes se dedican al reci-
claje y sumar en esta tarea.

cor 7 y S 5
37~y % I | e
» o DTN
2. T b [ wf

Areas Naturales Protegi-

das y diversidad

Estos criterios aplican
. principalmente para el

=== momento de la prestacién
del servicio cuando se realizan salidas
en ambientes naturales o especifica-
mente areas protegidas, donde el esta-
do de los ecosistemas y la biodiversidad
se mantienen en estado silvestre y la in-
tervencion humana puede perturbar. .

VoY

Es un sistema bioldgico constituido por una comu-
nidad de organismos vivos y el medio fisico donde

se relacionan. Se trata de una unidad compuesta .
de organismos interdependientes que comparten el
mismo habitat.

En este sentido el guia es el responsable
de prepararse para esta labor y también
orientar apropiadamente a los turistas.
Asi mismo manejar adecuadamente la
seguridad en éstos entornos.

Algunas consideraciones para el guia

son:

+ Inférmese adecuadamente sobre
el sitio visitado: Conozca las regula- .
ciones ambientales, incluyendo su
capacidad de carga, en especial en
Areas Naturales Protegidas (ANP).

+  Prepare o0 use guiones de interpre-
tacion que generen conciencia am- .
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biental en el turista y que los ayude
a apreciar el entorno de una manera
respetuosa.

Hace referencia al nimero mdximo de uvisitantes
que puede contener un determinado espacio / re-

curso / destino turistico; en otras palabras, el limite
mads alla del cual la explotacion turistica de un re-
curso / destino es insostenible y resulta perjudicial.

Prefiera grupos de 8 personas por
guia para facilitar el manejo del gru-
po Yy su seguridad. Para grupos de 9
o mas llevar un asistente.

Mantenga al grupo en los senderos
existentes, evitando que se tomen
atajos. Procure caminar en “fila in-
dia”, es decir, uno tras otro para no
ensanchar los caminos porque esto
erosiona el suelo. Esto es importan-
te especialmente en areas naturales
ya que desplazarse fuera de estas
rutas puede perturbar a la fauna
silvestre. Sin embargo, también es
importante ir rotando al grupo para
gue no sean siempre los mismos los
gue van adelante.

No camine, en lo posible, en laderas
con mucha pendiente y tener el ma-
yor cuidado al transitar por zonas de
derrumbes y deslizamientos, espe-
cialmente en época de lluvias.
Incluya instrucciones explicitas en
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los guiones para que los turistas se-
pan como comportarse durante las
actividades en los lugares de obser-
vacion de flora y fauna.

En estas instrucciones para los turistas,

algunas indicaciones importantes son:

« Evitar hablar en voz alta, no llevar
equipos de sonido. Explicar a los
pasajeros sobre la necesidad de
mantenerse en silencio.

« No arrancar plantas, ni perturbar o
alimentar a los animales.

+  Respetar las indicaciones del guia
sobre los senderos para no salirse
de los mismos ni tomar atajos.

+ Nollevarse o dejar “recuerdos” en el
lugar. Explicar a los pasajeros la im-
portancia de proteger el patrimonio
cultural y natural para mantener los
lugares turisticos en buen estado.

+  Usar preferentemente productos
amigables con el medio ambiente
como repelentes naturales.

Compra de productos y
eleccion de proveedores
El compromiso ambiental
puede abarcar no solo los
procesos que se llevan a
cabo en oficinas, sino también como una
politica que busca colaboradores o pro-
veedores estén alineados a estas buenas

g
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practicas alineados todos bajo un mismo
compromiso y estandares ambientales,
desde la seleccién de productos para ofi-
cina, para el servicio durante las salidas,
hasta proveedores de servicios que man-
tengan la misma filosofia.

Algunas practicas que puede tomar en
cuenta son:

+  Seleccione en lo posible productos
en materiales reciclados, organi-
cos, biodegradables y retornables.

+  Cuando sea posible, adquiera pro-
ductos al por mayor, con poco em-
balaje, inofensivos para el medio
ambiente y cuya fabricacion esté
ligada a beneficios sociales, con el
fin de reducir los costos de envasa-
do, almacenamiento, transporte y
eliminacion.

+  Manténgase informado sobre los
materialesy las propiedades fisicas
y quimicas de los productos que
utiliza en sus actividades.

. SOSTENIBILIDAD SOCIAL

Una empresa no puede comportarse
como unaisla. Las actividades de turismo
se desenvuelven dentro de un contexto
social (una localidad, distrito, etc.), se rela-
ciona con su idiosincrasia y costumbres y
puede también ofrecer la experiencia de
la cultura local como parte de sus servi-
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cios. Es mas, el turista viene a ver y expe-
rimentar ambientes y culturas diferentes
gue son las locales. En este sentido, des-
de la mirada de sostenibilidad, la empresa
debe participar activa y respetuosamente
con las comunidades vecinas.

Un turismo responsable puede
ﬂ mejorar la calidad de vida de
las comunidades locales y ser
un buen medio de desarrollo en
zonas remotas de nuestro pais.

La forma de hacerlo, puede desarrollarse
en tres ambitos:

Ry Participacion econé-
-§--+--§ mica de la poblacion

y local
Comprende las buenas
practicas en las que se
maximizan los beneficios sociales y
econémicos para la comunidad, es
decir, en las que el prestador de ser-
vicios turisticos genera y apoya las
iniciativas productivas del lugar don-
de opera y crea oportunidades para
mejorar la calidad de vida de la pobla-
cion local, respetando sus valores y
cultura. Algunas consideraciones que
usted puede tomar en cuenta son:

+ Promueva la contratacion de per-
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sonal que pertenezca al lugar.
Genere trabajo para la comuni-
dad local ya que ayuda también
a tener mejor relacion con ésta,
reduce costos y es un valor agre-
gado para sus servicios. La figura
del Orientador Local, habilita la
contratacion de gente local como
guias, con el valor agregado de
sus conocimientos culturales.

+ Articule a la poblacién local en los
distintos eslabones de la cadena
productiva. Una forma puede ser
comprando productos nativos o
de manufactura local.

+ Para realizar turismo en comu-
nidades, consulte con los mora-
dores qué actividades quisieran
compartir con los turistas y res-
pete sus decisiones. Todo uso de
los recursos nativos debe generar
una retribucion directa en su pro-
pio beneficio.

Valoracién cultural

Abarca las buenas

practicas que maximi-

zan los beneficios para

el patrimonio cultural,
ademas de promover y valorar las
tradiciones locales. Algunas conside-
raciones que usted puede tomar en
cuenta son:




PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

Promueva actividades turisticas
que protejan la herencia cultural
del lugar de destino y que permi-
tan que los productos culturales
y tradicionales, las artesanias y
el folclore sobrevivan y florezcan,
en lugar de que se pierdan o se
conviertan en simples reproduc-
ciones.

Fomente encuentros culturales
entre los turistas y las comuni-
dades locales, en los que se pro-
duzca un intercambio auténtico y
respetuoso.

wle Impacto social

g Abarca las buenas

- practicas los beneficios
sociales, que demues-
tran respeto hacia las
comunidades originarias y locales,
sus valores y su cultura, concerta con
ellas, vela porque se respeten las po-
liticas y normas establecidas por la
sociedad y trata en igualdad de con-
diciones a mujeres y miembros de
minorias locales. Algunas conside-
raciones que usted puede tomar en
cuenta son:

L3

L

Sea sensible a las necesidades
de su personal local y de las per-
sonas de la comunidad. Respete

su cultura, patrimonio e identidad.
Aplique un principio de compen-
sacion justa y equitativa a sus
empleados.

Promueva la inclusion social y
el respeto por los derechos hu-
manos, independientemente de
edad, religion, género, grupo étni-
co, discapacidad, orientacion se-
xual 'y posicion economica. Propi-
cie puestos de trabajo dentro de
las areas de la empresa.
Promueva la igualdad de géne-
ro, favoreciendo la ocupacion de
puestos de mando y directivos
CON remuneracion equitativa se-
gun el cargo. No asigne tareas se-
gun estereotipos de género, sino
segun las competencias, aptitu-
des y aspiraciones de las perso-
nas. Fomente el empleo de muje-
res de la comunidad para apoyar
Su autonomia economica.
Cumpla con lo establecido en Ley
General de Turismo que extien-
de la responsabilidad a los pres-
tadores de servicios de turismo
de comunicar, difundir y publicar
la existencia de normas sobre
la prevencion y la sancion de la
ESNNA en el ambito del turismo.

(BjyAnex0 5.3)

Las siglas se refieren a la Explotacion Sexual

comercial de Ninos, Ninas y Adolescentes.

2.1. PROTOCOLOS SANITARIOS

Cada negocio debe contar con un “Plan
para la vigilancia, prevencion y control de
COVID-19 en el trabajo’, el mismo que,
si corresponde a una persona juridica,
debe ser enviado al Ministerio de Salud:
empresa@minsa.gob.pe, y tras ello debe
ser implementado. Las regulaciones van
cambiando continuamente; por esta razon,
es importante mantenerse actualizado
sobre los lineamientos sectoriales que se
encuentran vigentes. El plan debe ser ac-
tualizado cada afio.

Contar con algun sello que certifique sus
buenas practicas en sus servicios, le dara
una garantia a sus potenciales clientes.
(BEyAnexo5.11)

Algunos de los puntos mas importantes a
considerar en su plan y su implementacion
posterior son:

LIMPIEZA Y DESINFECCION DE CENTROS
DE TRABAJOS
Se deben establecer procesos de
desinfeccion y limpieza para ambientes,
mobiliarios, equipos, herramientas, vehicu-
los, entre otros.

PARA AGENCIAS DE VIAJE Y TURISMO

EVALUACION DE LA CONDICION DE SA-

LUD DE LOS TRABAJADORES

Algunos procedimientos son importantes

en este punto:

+  Mantener su plan actualizado con el
reporte de la vacunacion de cada tra-
bajador los cuales, por ley, deben con-
tar con sus dosis completas.
Establecer un protocolo de manejo
cuando se identifica un caso sospe-
choso.

LAVADO Y DESINFECCION DE MANOS
En el negocio se debe asegurar la canti-
dad y ubicacion de puntos de lavado de
manos (lavadero, cafio con conexién a
agua potable, jabon liquido o desinfectan-
te y papel toalla) y puntos de alcohol (gel o
liquido), con carteles que muestren el mé-
todo correcto para el uso libre y desinfec-
cion de los trabajadores y clientes.

MEDIDAS DE PROTECCION PERSONAL
La empresa debe brindar equipos de pro-
teccion personal a sus trabajadores e
implementar las medidas para su uso co-
rrecto y obligatorio.

MEDIDAS DE PREVENCION COLECTIVA,
SEGUN LOS REQUERIMIENTOS DE LA
ACTIVIDAD

Los guias, al estar en directo contacto
con los turistas y ser la imagen del servi-
cio, deben estar informados del plan'y de-
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mostrar con el ejemplo el cumplimiento
de las mismas. Algunas de las principales
medidas a tomar en cuenta para la opera-
cion turistica son:

Antes del servicio de guiado turistico

Usar medios digitales o remotos para
reconfirmar los servicios con todos
los proveedores relacionados al grupo
y para recibir toda documentacion o
dinero, separando el material que usa
el guia y lo que se entrega al pasajero
0 encargado del grupo.

Contar con alcohol y otros insumos
de limpieza para casos de contingen-
cias.

Desinfectar, guardar y cerrar en sobre
0 bolsa todo material, documentacion
u otros relacionados al grupo de viaje.
Verificar que las unidades de trans-
porte a emplear durante la operacion
turistica se encuentren en adecuadas
condiciones de limpieza y desinfec-
cion.

Para casos donde se tengan pro-
gramados servicios de turismo de
aventura, se debe solicitar el registro
de control de limpieza y desinfeccion
del equipamiento, verificando que se
asigne de forma exclusiva por cada
pasajero.

Durante el servicio de guiado turistico

Vigilar el cumplimiento del distancia-

g

miento fisico que se debe guardar en-
tre los pasajeros, de acuerdo al aforo
establecido en los sitios visitados o
medios de transporte empleados.

+ Velar por que los pasajeros pasen por
el lavado de mano y/o desinfeccion
al ingreso, registro de temperatura
corporal y porten los EPP adecuados,
usandolos correctamente.

+  Ejecutar el protocolo establecido para
el manejo de casos sospechosos del
COVID-19 durante la operacion turisti-
ca.

+  Limpiar y desinfectar el espacio em-
pleado para ingerir alimentos, antes
y después de consumirlos, de ser el
caso.

+Manejar grupos de 8 pasajeros como
maximo y respetando el aforo esta-
blecido por los sitios visitados.

+  Respetar los horarios programados
y el tiempo de recorrido establecido
para las visitas a fin de evitar aglome-
raciones.

ANEXOS

Después del servicio de guiado turistico

+  Devolver los materiales a la empresa
contratante u objetos olvidados por
los turistas, previamente desinfecta-
dos y guardados en sobres o bolsas
debidamente cerradas.

+ Usar medios digitales para presentar
informes finales, rendir cuentas y de-
volver dinero.
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5.1.

FORMATO DE DECLARACION JURADA APROBADA POR EL VICEMINISTERIO DE
TURISMO

Para descargar el formato:

https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/911942-cumplimien-
to-de-condiciones-minimas-de-una-agencia-de-viajes-y-turismo
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https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/911942-cumplimiento-de-condiciones-minimas-de-una-agencia-de-viajes-y-turismo
https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/911942-cumplimiento-de-condiciones-minimas-de-una-agencia-de-viajes-y-turismo

5.2. FORMATO DE DECLARACION JURADA PARA CANALES DIGITALES APROBADA POR EL
VICEMINISTERIO DE TURISMO

Para descargar el formato:

https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/910940-cumplimien-
to-de-condiciones-minimas-de-una-agencia-de-viajes-y-turismo-que-ofrece-y-comerciali-
za-sus-servicios-exclusivamente-mediante-canales-digitales
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https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/910940-cumplimiento-de-condiciones-minimas-de-una-agencia-de-viajes-y-turismo-que-ofrece-y-comercializa-sus-servicios-exclusivamente-mediante-canales-digitales
https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/910940-cumplimiento-de-condiciones-minimas-de-una-agencia-de-viajes-y-turismo-que-ofrece-y-comercializa-sus-servicios-exclusivamente-mediante-canales-digitales
https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/910940-cumplimiento-de-condiciones-minimas-de-una-agencia-de-viajes-y-turismo-que-ofrece-y-comercializa-sus-servicios-exclusivamente-mediante-canales-digitales

5.3. DECLARACION JURADA ESNNA:

https.//www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normativi-

dad/normatividad/prestadores_servicios._turisticos/RM_430_2018_MINCETUR_ANEXO-II_ESN-

NA.pdf
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5.4. CRITERIOS PARA SELECCION DE PROVEEDORES POR TIPO DE SERVICIO
Los criterios mas especificos pueden variar en funcién al posicionamiento y la politica de
cada empresa. Algunos a tomar en cuenta pueden ser:

HOTELES
Contar con servicio de desayuno
Requerimiento de alguna categorizacion particular
Se puede tener también algunos estandares especificos para las habitaciones: area
minima, mobiliario minimo, etc.
Oferta especializada de algun tipo
Ubicacion especifica

SERVICIO DE TRANSPORTE
Capacidad de __ pasajeros
Unidades limpias y en buen estado
Unidades con afio de fabricacion no menor al afio ___
SOAT vigente
Récord de conductor
Puntualidad, amabilidad, honradez

RESTAURANTES
Oferta de comida de cierto estilo en su carta
Cumplimiento de medidas sanitarias
Condiciones especificas del manejo de sonidos y musica
Ambientacion de cierto estilo
Rango de precios

AGENCIAS Y OPERADORES
Cumplimiento de normativas de seguridad
Oferta de un determinado tipo de actividades (Aventura, Observacion de aves, etc.)
Informacion detallada de sus servicios para informar al cliente, incluyendo itinerarios
por cada actividad
Comunicacion y monitoreo



https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normatividad/normatividad/prestadores_servicios_turisticos/RM_430_2018_MINCETUR_ANEXO-II_ESNNA.pdf
https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normatividad/normatividad/prestadores_servicios_turisticos/RM_430_2018_MINCETUR_ANEXO-II_ESNNA.pdf
https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normatividad/normatividad/prestadores_servicios_turisticos/RM_430_2018_MINCETUR_ANEXO-II_ESNNA.pdf

GUIAS
Dominio de 1 idioma extranjero como minimo
Amabilidad en el trato a los pasajeros
Contar con certificacion de guia oficial de turismo o acreditacion de Orientador Local
Contar con recibo por honorarios
Experiencia minima no menor a _afnos

5.5. MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION
Encuesta de Satisfaccion

iSu opinién es importante para nosotros!
A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siquientes preguntas en los espacios
indicados:

Genero [ )@l ) Edad )

Pais/Regitn/Ciudad

A. Enunaescaladel 1 al 5, donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno, como calificaria el servicio
brindado en cuanto a;

1. Laatencidn e informacidn recibida por parte del personal al momento
de adquirir los senvicios

2. Lainformacidn o induccitn brindada al recibic los servicios

| 3_El cumplimiento del horario establecido / Puntualidad | | | | | |

4. El servicio aliedido por & guia Wisiico (Uato amable v cordial)

(5 Calidad, comoddad y confort enelransporeutlizado | | | | |

6. La atencidn ¥y amabilidad delos conduclores

7. Lalimpieza y el mantenimiento del transporte

« ‘y—

o A

Iv—
Ny
e g

8 Eacceso hasia la enlrada del atractivo favorece |a llegada de wisilantes

9. Estado del camino dentio defatactvo | [ | | | |

10. La sefializacidn turistica y los servicio de apoyo (facilidades: folletos
panegles en-el 1LanI: ]

1. Elrefrigerio ofrecido (desereleaso) | [ | | ||

12 En general toda |a croanizacion del tour

13 Larelacion precio/calided defsenvicio | [ | | | |

14, ; Crees que NUesirs pagina weh y redes sociales son iacies de navegar
yenconlrar | informacian ceseada?

E. Engeneral, enuna escala del 1 al 5 donde 1 es muy malo y 5 es muy bueno, comeo calificaria
la calidad del servicio brindado.

1. Calidad del servicio
2. Bvaluacion general de fa experiencia

C. Engeneral, recomendaria Usted los servicios de esta empresa a algun amigo o familiar;
)
iConsiderarias elegir nuestra agencia en el futuro?

&)

iMuchas Gracias!




5.6. REGISTRO DE SOLICITUDES Y CONFIRMACIONES

RESERVAS CLIENTES
: ¢ arario Responsa .
" I"Jﬂé‘ntl:rre .!..N de N*DNI/ Condiciones =, B Itinerario Fecha Fecha guia totel biode  (Costo FUL-I]:h:I Pago N°de
N* Fecha F;‘F;:ier:: |::dcrl‘:|-':::pa Pasaporte particulares “*= L Descripcion N* Inicio Fin ~ confima total p;ﬁﬂ;n saldo Factura
= L LES SCHPCHD . e U
|
2
3
n
RESERVAS PROVEEDORES

linerario Responsa cadigo Forma

- Hn;rllhlﬂ ﬁE"J de N°DNIf Condiciones =
N° Fecha Oel  ACOMPA paeanorie particulares VESUNC w0 oicis  Fin confirma .corva nagn SAldo Factura
Pasajero fantes Descripcin Dias cion eserva pago

Fecha Fecha i Hotel Dlede de de Pago N°de

= TS S




5.7. RELACION DEL CONTENIDO DEL EQUIPO DE PRIMEROS AUXILIOS 5.8. FORMATOS PARA TURISMO DE AVENTURA

En el cumplimiento del numeral d), numeral 7.1., articulo 7 del Reglamento de Seguridad Todos los formatos requeridos pueden descargarse en el siguiente link:
para la Prestacion del Servicio Turistico de Aventura, el contenido minimo del equipo de https.//www.gob.pe/institucion/mincetur/normas-legales/22425-3-2018-mincetur-vmt
primeros auxilios debe incluir lo siguiente:

Presentamos algunos de ellos a continuacion:

a) Guantes descartables - — k

b) Bolsas para descartar material contaminado 1

c) Gasas y Vendajes: vendas, gasas estériles, gasas comunes, tela adhesiva hi- DCLARACI SLIACH, DU CCREPRIMING O PRNYTAR SIS CON
poalergénica, bandas autoadhesivas. Dot war Bomada por ol reprevsntanss So ls Agencis @ Visjes y Turimma)

d) Desinfectantes: alcohol etilico, jabon, solucién yodo povidona, solucion fisioldgi-

Ca, agua OX|genada El qua samcritan, . [momive comypinin del declsrarie |
. . . . ity 100 ML L Pt B i et #

e) Jeringa sin aguja para lavar heridas. piitdiris 4 U Ayt i Vi 7 Tt St e
f) Férulas. ALUS M , el on |drpondn], e wEled
g) Tijera de acero inoxidable. EECLARD RAM ALY

h) Pinza de depilar. Tl L AEreiad 6 Veltd p T rheVel st EeSET0 Dol 1 Bavvted R TR0 6 i Thsl 01
i) Termdmetro. 8] repadlai o] B ¥R B3] BRSO 4 S Atk B
j) AzUcares y sales de rehidratacion. Ve Qo i apanc e Viges ¥ Turime rakzank), con peronal debsdamants sepecialracy

GRS TTay B Bk Cebpi Al e S e 0 3Tabs )1 Sod Reglarasan da Seguridad pa s
k) Crema para quemaduras. Prawtscdn dal Sansca Turten o8 Avnars

) Medicamentos y sus indicaciones.
m) Estuche que contenga el equipo de un material durable, no corrosivo, resistente ¢ premasin (R laracin i [y sealan nagie [ naflalad sn o aral wj el pumand 11 20
articulc T del Hegamenio oo Segurcad pars i Freaiscdn del Seracn Turimos da At

al agua, cerrado herméticamente. Por 10 quet @ Wi G0 princiom) G PRGN (8 WRECRI Pt 40 ol syl 1.7 Onl
arteuks NV o arieus 43 as TUD de o Lay M7 2780, Ly dal procsdemisnis Adminmlsies
Chaial, e gt @ b ECCote QEknl gue coRERpOTOET O BCuSD @ I8 egrkecn
nacoral vigerEa

frma del Decherasie |
fombrea v Apalcon e Declaranie)
B0 LA st
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https://www.gob.pe/institucion/mincetur/normas-legales/22425-3-2018-mincetur-vmt
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5.9. CERTIFICACIONES EN TURISMO SOSTENIBLE

El sistema TourCert, dirigido a operadores turisticos, hoteles y otras empresas
del rubro turistico, tiene como objetivo mejorar la eficiencia energética y el
rendimiento medioambiental, y también ahorrar costos.

https://www.tourcert.org/es/nuestros-servicios/empresa

o Preferred by Nature ofrece a los alojamientos y operadores turisti-
%_ cos, incluidas empresas de gestion de destinos, certificacion y servi-
= Preferred cios para ayudarlos a mejorar y promover sus practicas ambientales,

“» by Nature- socialesyeconomicas.

El Good Travel Seal, especialmente disefiado para que sea factible

GO‘ OD y asequible para las PYME, esta disponible para todo tipo de em-

TRAVELSEAL presas de la cadena de suministro turistico (hoteles, B&B, agen-

cias de viajes, campings, restaurantes, etc.), aplica criterios en el

ambito del medio ambiente, la responsabilidad social, la salud y la seguridad, y algunos criterios
especificos del sector.

https://greendestinations.org/

Para mayor informacion, se puede revisar la web del Consejo Global de Turismo Sostenible
(GSTC) Organismo de acredltaC|on mternaClonaI para la certlﬂcaC|on en turismo sostenible:

~

42 alr o ‘,‘ el ‘,
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https://www.tourcert.org/es/nuestros-servicios/empresa
https://preferredbynature.org/certification/sustainable-tourism/sustainable-tourism-certification 
https://preferredbynature.org/certification/sustainable-tourism/sustainable-tourism-certification 
https://greendestinations.org/
https://www.gstcouncil.org/certificacion/organismosdecertificacion-acreditados/?lang=es

5.10. EJEMPLO DE COMUNICACION HACIA LOS CLIENTES

UN TURISTA RESPONSABLE...

Nookwn =

8.
9.
10.

Cumple con los protocolos de bioseguridad y se asegura de estar sano antes de viajar.
Preserva y cuida el medio ambiente. Camina solo por senderos autorizados.

Valora las tradiciones y costumbres locales.

Ayuda en la preservacion del patrimonio natural y cultural.

No derrocha el agua y la energia eléctrica.

Respeta el silencio, la naturaleza tiene sus propios sonidos.

Guarda su basura hasta encontrar un contenedor y minimiza la generacion de resi-
duos.

Contribuye con la economia local.

Hace sus reservas con anticipacion.

Elige los servicios formales.
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5.9. ESSNNA

Todos los prestadores de servicios turisticos deben estar suscritos al Codigo de Conduc-
ta para la prevencion de la ESNNA, lo cual se acreditara con la firma de la Declaracion
Jurada de Suscripcion Obligatoria a través de la DIRCETUR.

Algunos de los deberes de los prestadores de servicios turisticos a fin de garantizar la
proteccion e integridad de nifias, niflos y adolescentes, son:

+  Mantener un apolitica ética y de rechazo en su establecimiento.

+  Denunciar a la autoridad competente todo hecho vinculado con la ESNNA.

+  Presentar un informe anual reportando las acciones realizadas en el marco de la
prevencion de la ESNNA a la DIRCETUR.

+ Colocar en un lugar visible de su establecimiento el material informativo de la pre-
vencion de la ESNNA, disefiado por el MINCETUR.
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5.11. PASOS PARA APLICAR A LA CERTIFICACION SAFE TRAVELS

J;_i; Paso 1: Presentar carta dirigida a la DIRCETUR, con la intencion de participar en el proce-
Lj so de reconocimiento del Sello Safe Travels, firmada por el representante de la empresa.
Pm[ég eme Paso 2: Presentar Declaracion jurada de conocimiento y cumplimiento de compromisos

Tertmo Responsable y requisitos de mitigacion de la Covid 19.

EN ESTA AGENCIA Paso 3: El prestaqlor debera adjun.tar el documento del Plan para Ia.Vi.giIancia, Prevencion
y Control del Covid-19 en el Trabajo que corresponda a su establecimiento.
NO PROMOVEMOS NI PEREMITIMOS LA

v Es preciso indicar que, a la presentacion de la documentacion mencionada, el equipo de

EXP Ln__TA':“E’N SEXUAL DE “IHAS' monitoreo de la DIRCETUR realizara una visita inopinada al establecimiento, para verificar
NINOS Y ADOLESCENTES, la implementacion y cumplimiento de lineamientos sanitarios, de acuerdo a actas que se

NI CUALQUIER OTRO ILiClTD PENAL DE CUAL adjunta segun rubro (hospedaje, restaurantes, agencias de viaje, atractivos turisticos y

espacios publicos).

TOMEMOS CONOCIMIENTO EN EL DESARROLLO A la verificacion y conformidad de los requisitos y compromisos, la DIRCETUR enviara
DE NUESTRA ACTIVIDAD, CONFORME A LO autorizacion de uso y condiciones del Sello Internacional Safe Travels.
DISPUESTO EN LA LEY N° 29408

IN THIS TRAVEL AGENCY, WE DO NOT PROMOTE OR PERMIT THE SEXLIAL
EXPLOITATION OF GIRLS, CHILDREM AND TEENAGERS, NOR ANY OTHER
CRIME OF WHICH WE TAKE KNUOWLEDHGE N DEVELUPMENT OF QLR
ACTIVITY, ACCORDING TO LAW N 29408
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CRRTA DE SO ICTTURD IR, Y SE L) SRR TRULVE LS.

EAR TECRICO DR L DR 1IN FLIETI0

P INTERCEN DE PARTIC FAE EN EL PROCESE DE RECOMGDCIMEEWNTD FARN LA
DETENCH DEL SELLD BAFE TRAVELS.
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INFORMACION DE REFERENCIA:

Sobre normativa, clasificacion y categorizacion empresas de transporte turistico:

DS 026-2019-MTC que modifica el Reglamento Nacional de Administracion de Transporte , el
Reglamento de Placa Unica Nacional de Rodaje y establece otras disposiciones

DS N° 017-2009-MTC, “Reglamento Nacional de Administracion de Transporte”,

DS N° 017-2008-MTC, “Reglamento de Placa Unica Nacional de Rodaje”

CODIGO ESNNA: D.S. N°005-2021-MINCETUR

Sobre Protocolos de Seguridad COVID-19:

Resolucién Ministerial N°972-2020-MINSA, “Lineamientos para la Vigilancia, Prevencién y Con-
trol de la salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a SARS-COV-2".

NOTA: Algunas restricciones pueden variar, ya que son dadas en funcion a la situaciéon generada
por la pandemia.

Sobre calidad turistica:

Manuales de Buenas Practicas CALTUR

https:/www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/CALTUR/pdfs_docu-
mentos_Caltur/

http://www.calidadturistica.pe

CENFOTUR - Centro de Formacion en Turismo

Institucion acreditada para la evaluacion de calidad y certificacion de competencias laborales
en servicios turisticos.

https:/www.cenfotur.edu.pe

Sobre sostenibilidad:

Manual de Buenas Practicas para Turismo Sostenible - APTAE

https:/media.peru.info/catalogo/Attach/manual_de_buenas_practicas_9124.pdf

Center for Ecotoursim and Sustainable Development. (2007).
Una guia simple para la certificacion del turismo sostenible y el ecoturismo.

https:/www.responsibletravel.org/docs/Manual_No_1.pdf

Global Sustainable Tourism Council. (s.f.). Criterios globales de

turismo sostenible. Recuperado de https://www.gstcouncil.org/wpcontent/uploads/2017/01/
Spanish-GSTC-Dv1-1nov13-2.pdf

Organizacién Mundial del Turismo. (1999). Cédigo de Etica Mundial para el Turismo.
https:/www.ugto.mx/images/eventos/06-07-16/codigo-etico-mundial-turismo.pdf

Organizacion Mundial del Turismo. (2002). Ecoturismo y areas protegidas.

https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible/ecoturismo-areas-protegidas

Ralnforest Alllance (2008) Buenas practlcas para turismo sostenlble
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