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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, econémicos 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 de los recursos naturales y culturales.

Consolidar este enfoque en la region es relevante ya que puede con-
tribuir en el cuidado del medio ambiente, ademas de cumplir con una
funcion social importante a través de la interaccion con las comunida-
des vinculadas a los atractivos naturales y la posibilidad de incluirlas
en la cadena de valor. Asi mismo, puede ademas abrir la posibilidad de
acceder a un mercado creciente que valora esta propuesta que esta vin-
culada a criterios de sostenibilidad y esta dispuesta a pagar mas por ella
como también a mercados mas especializados que estan ya acostum-
brados 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-
cién 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 Estableci-
mientos de Hospedajes con el objetivo de lograr que se adopten practi-
cas sencillas y efectivas que guarden relaciéon con el contexto propio y
particular de la region. Estas permitirdn mejorar la prestacion los servi-
cios, 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 competiti-
vidad.
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COMO USAR ESTE MANUAL

En esta seccion se desarrollara el contenido relacionado a las practicas que

. pueden ser implementadas desde una mirada de sostenibilidad, con criterios
Este “Manual de Buenas Practicas en Turismo de Naturaleza para Establecimientos de Hos- ambientales y sociales, entendiendo que son éstos los que diferencian la

pedaje” contiene informacion que le ayudara a evaluar, planificar e implementar criterios de Iinea de turismo de naturaleza.
calidad en su empresa, de manera profesional, responsable y enfocado en la sostenibilidad,
alineandose a los estandares de nuevos mercados en crecimiento, algunos de ellos especiali- L

zados y con mucho potencial para la regin. En esta seccion se brindaran algunos formatos y modelos que se consideren
pertinentes para facilitar la implementacién de las buenas practicas desarro
lladas en el manual. ‘

divide en cinco secciones.

3p) : - — Adicionalmente, cada una de estas secciones se
|= QY Usted encontrara una encuesta de auto-evaluacion con criterios de buenas que contenga toda la informacion qu aCISOF V/O

. h _‘ practicas que invitamos a que r,esponda para que pueda tener un panorama mentacion de las buenas practicas e para facilita
C—=JJ\ | de partida que le muestre en qué aspectos su empresa se encuentra bieny en sino el desarrollo del proceso. Por ejemp 1e no

otros tienen una oportunidad de mejora. parte de glosario de términos al final, sino que toc

. , . De esta manera toda la informacion esta siempre “a la m:
a, usted podra leer el manual enfocandose en los puntos mas implementacion. Asi que cada seccion tendré los siguier

1a correspondencia en la estructura de la encuesta y la del

7 . iconos que resalten ideas -,
2 BUENAS PRACTICAS PARA LA GE G

ido correspondiente a como orientar
idad. Es decir, cuales son los

IR : ._ ocio o el ad-
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PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD

AUTO EVALUACION

Para poder hacer un balance de su gestion usted debera anotar un valor
entreOy 5.

0 si ese criterio no lo tiene en cuenta o no lo tiene implementado y 5 si
considera que esta excelentemente cubierto.

Cualquiera de los valores intermedios, entre 1y 4, indicaran el nivel en el
gue consideres que esté implementada esta practica.

Al final de cada cuadro, hay una fila en blanco con la mencion de TOTAL
para que usted pueda hacer la sumatoria de ese bloque.

Al final de cada seccion, encontrara un cuadro con los criterios para rea-
lizar la auto evaluacion de los puntajes totales obtenidos y determinar
los contenidos que se le recomienda leer para mejorar sus practicas o
implementar las que sean necesarias.

Tengo maneras para conocer a mis clientes, sus gustos y preferencias.

Antes de que lleguen a mi establecimiento, sé cuales son las necesidades
de mis clientes.

Total

El negocio es formal y cuenta con toda la documentacién requerida segun
las normativas correspondientes a su rubro de negocio.

GESTION DE CALIDAD

El personal y la administracion, conocen y estdn comprometidos con la
mision y visidn de la empresa.

Conozco cuales son las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas de mi establecimiento.

El personal y la administracion, conocen y cumplen fielmente con el
sistema de trabajo que se ha desarrollado en el establecimiento.

Tenemos manuales de procedimientos por areas y/o tareas.

El personal y la administracion, estan comprometidos con mantener la
calidad del servicio y, si es necesario, corregir las causas de un mal servicio.

El personal y la administracion saben cémo responder a los clientes y
compaiieros de trabajo para mantener una comunicacion fluida.

Reconocemos el buen desempefio del personal y brindamos facilidades
para que mejoren (estudios, capacitaciones, etc.).

Total

Mantenemos uniformidad en el servicio que brindamos.

CONTROL, SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD

Tenemos formas de aplicar acciones correctivas para eliminar las causas
de las malas practicas o errores en el servicio.

Hacemos seguimiento y medicion de la satisfaccién del cliente para mejorar
el desempefio de la organizacion.

Atendemos y tenemos un sistema de tratamiento de quejas y reclamos.

Total
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PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION DEL SERVICIO
. . Puntaje INFRAESTRUCTURA / SERVICIO GENERAL
BUENAS PRACTICAS PARA LA GESTION DE LA CALIDAD . — ——
Obtenido Mantenemos la fachada del establecimiento limpia, ordenada y con buena
ENFOQUE AL CLIENTE (Pagina 11) sefalizacion.
Sitiene entre 5y 8, este bloque de criterios esta en proceso de logro en El acceso al establecimiento es facil, incluye un acceso especial para
su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente para personas con discapacidad y para el ingreso con maletas y tiene facilidades
que pueda implementar las mejoras necesarias. para estacionamiento de huéspedes y servicios de transporte.

Si tiene menos de 5, este punto es critico en su negocio. Revise el
contenido correspondiente.

— Garantizamos tranquilidad en el entorno inmediato al establecimiento.
GESTION DE CALIDAD (Pagina 11) Contamos con seguridad que ronda la zona.

Sitiene entre 20y 32, este bloque de criterios esta en proceso de logro : = : :

© 20 Y o2, q ) ; P © 109 Ofrecemos informacion, de alguna o varias maneras, sobre los atractivos
en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente .

. : : y servicios de la zona.

para que pueda implementar las mejoras necesarias. — . — . .
Sitiene menos de 20, este punto es critico en su negocio. Revise el Tenemos un botiquin de primeros auxilios bien equipado y personal
contenido correspondiente. capacitado en primeros auxilios.

CONTROL, SEGUIMIENTO Y MEJORA DE LA CALIDAD (Pégina 11) Tenemos implementadas adecuadamente las medidas de defensa civil:

Sitiene entre 10 y 16, este blogue de criterios esta en proceso de logro extintores, sefializacion de emergencia, etc.

Espacios verdes y mantenimiento de jardines en buen estado.

en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente Contamos con una lluminacion general / luminosidad adecuada.

para que pueda implementar las mejoras necesarias. Consideramos no tener una iluminacion invasiva en areas naturales.
Sitiene menos de 10, este punto es critico en su negocio. Revise el La decoracién es coherente en todo el establecimiento y en relacién al
contenido correspondiente. lugar donde nos encontramos.

Los bafios publicos se encuentran siempre limpios, desinfectados,
ventilados, y en buen estado.

Cuenta con vestidores o un espacio para que los empleados dejen sus
pertenencias y se aseen.

Los colaboradores cuentan con uniforme estandarizado.

Tenemos servicios higiénicos de uso exclusivo para el personal y que se
mantienen en buenas condiciones de limpieza.

Total
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PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

AREAS OPERATIVAS PRINCIPALES: RECEPCION.
HABITACIONES

— . El personal de recepcion esta en la capacidad de pedir opiniones y
Cada habitacion cuenta con un reglamento actualizado para su uso. sugerencias a los huéspedes.
Las cerraduras de las habitaciones garantizan seguridad. El personal de recepcién dispone y comunica al huésped informacion
Las habitaciones cuentan con mobiliario y equipamiento basico EN BUEN relevante sobre temas externos que puede afectar la actividad turistica
ESTADO para el confort de los clientes, tales como silla, colgadores, toma (estado del tiempo, noticias relevantes) e internos (trabajos de
corriente, mesita de noche, lampara de noche, cenicero, etc. mantenimiento u otros) que pueden afectar su estancia.
Las habitaciones mantienen un patrén comun en la ropa de cama; de El establecimiento cuenta con cajas de seguridad en las habitaciones, o
preferencia es blanca. con una caja fuerte en recepcion, a disposicion de los huéspedes.
Cuando la habitacion cuenta con bafio propio, éste cuenta con los El personal de recepcion elabora reportes de ingresos y salidas para
implementos basicos: ducha o tina, inodoro, cortinag, espejo, toma corriente, planificar con Mantenimiento y Housekeeping las reparaciones y
toallas, jabdn, papel higiénico, porta toallas, vaso, papelera, piso de bafio. mantenimiento de las habitaciones.
Las instalaciones sanitarias de los bafos (perillas, cafierias) se encuentran El personal de recepcion habla inglés.
en buen estado de funcionamiento. Se cuenta con un sistema para organizar las reservas, sea manual u
Las habitaciones, en la medida de los posible, cuentan con aislamiento automatizado.
acustico. El establecimiento no sobrevende hahitaciones y en caso de sobreventa,
Total coordina sobre el o los clientes que derivaran a otro establecimiento de
hospedaje.
Se tiene a la mano toda la informacion posible para emergencias.
De haber una queja por mantenimiento en la habitacion de un cliente, el
recepcionista realiza el seguimiento de la queja y se asegura que el cliente
esté conforme con la solucion de la misma.
Nuestras tarifas y precios estan en lugar visible.
Total
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PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS

AREAS OPERATIVAS PRINCIPALES: HOUSEKEEPING / LIMPIEZA

El personal realiza una Iimpi_eza metddica y me_tioulosa, ordenada y ' BUENAS PRACTICAS EN LA GESTION DEL SERVICIO Punta!je
cuidando los detalles. Se evita efectuar la limpieza cuando el cliente esté Obtenido
en la habitacion. INFRAESTRUCTURA / SERVICIO GENERAL (Pagina 13)

El personal de housekeeping es comunicativo y mantiene una disposicion Sitiene entre 32y 52, este bloque de criterios esta en proceso de logro

afable, célida y cordial con los clientes. en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

para que pueda implementar las mejoras necesarias.
Si tiene menos de 32, este punto es critico en su negocio. Revise el
contenido correspondiente.

El personal de housekeeping se presenta a trabajar debidamente aseado,
sin accesorios (aros, aretes grandes, collares, ufias pintadas) y usa mofio DGR e (PR )

El personal de housekeeping es honrado, puede estar en contacto con
objetos de valor de los huéspedes en las habitaciones.

con red o pelo corto para evitar quejas de cabellos encontrados. Sitiene entrg 17 y 28, este blogque dg criterios est.é en proceso dg logro
. . en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

El person_al de hoys_ekeepmg realiza de alguna manera un reporte de las para que pueda implementar las mejoras necesarias.

ocurrenclas de.l dia, molu.yendo reporte de dgsperfectos y Si tiene menos de 17, este punto es critico en su negocio. Revise el

malfuncionamiento y objetos olvidados o dejados por el cliente. contenido correspondiente.

Se aplica limpieza profunda periddicamente de acuerdo a lo planificado. AREAS OPERATIVAS PRINCIPALES: RECEPCION (Pagina 15)

Los equipos, maquinas y utensilios de limpieza, ademas de estar en buen Sitiene entre 25y 40, este bloque de criterios esta en proceso de logro

estado, se guardan en un almacén ordenado y limpio. en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

Total para gue pueda implementar las mejoras necesarias.

Si tiene menos de 25, este punto es critico en su negocio. Revise el
contenido correspondiente.

AREAS OPERATIVAS PRINCIPALES: LAVANDERIA / LENCERIA AREAS OPERATIVAS PRINCIPALES: HOUSEKEEPING / LIMPIEZA (Pagina 16)

Se realiza un control periddico de la calidad de todas las prendas para Sitiene entre 17y 28, este bloque de criterios esta en proceso de logro
mantener estandares establecidos. en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

para que pueda implementar las mejoras necesarias.
Si tiene menos de 17, este punto es critico en su negocio. Revise el
contenido correspondiente.

Existe un depdésito para la ropa de cama limpia, que es adecuado para
mantenerla organizada y clasificada.

Se realiza un control periddico del stock de ropa de cama limpia, cruzando

informacién con el reporte de reservas. AREAS OPERATIVAS PRINCIPALES: LAVANDERIA / LENCERIA (Pagina 16)
Se lleva un control adecuado verificando que toda la ropa que fue lavada, Sitiene entre 10 y 16, este bloque de criterios esta en proceso de logro
retorne completa, en buen estado y bien lavada al almacén de ropa limpia. en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

para que pueda implementar las mejoras necesarias.
Si tiene menos de 10, este punto es critico en su negocio. Revise el
contenido correspondiente.

Total
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PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

BUENAS PRACTICAS PARA LA SOSTENIBILIDAD

Basura / Manejo de residuos sélidos:

AMBIENTALES Se separan los residuos biodegradables de los no degradables. Incluso se
separan en diferentes contenedores para que puedan tener una clasificacion
mas detallada.

Cuidado del agua:
Existen anuncios en las habitaciones pidiéndoles a los turistas que dejen en No se usan ni venden botellas, vasos y/o utensilios descartables.

el suelo las toallas que necesitan ser lavadas, que cierren los “cafios”, etc.

Se coloca un biddén de agua para que los turistas puedan llenar sus termos.
Se usan bolsas de tela para movilizar la ropa de la lavanderia.

Total

Compra de productos / proveedores:

Elegimos los productos de proveedores que son responsables
ambientalmente, por ejemplo, alimentos y bebidas procedentes de la
agricultura ecologica, productos que tengan poca envoltura o a granel o
cuyo empaqgue sea de facil reciclaje, entre otros.

Los elementos de gasfiteria son eficientes (inodoros de bajo consumo de
agua, sensores de movimiento para los cafios, etc.)

Se revisa periodicamente el buen funcionamiento de las tuberias y se repara
cualquier fuga lo mas pronto posible.

Nos preocupamos de que las aguas residuales no sean vertidas en cuerpos
de agua, ya sea a traves de un sistema propio, o informandonos y/o nos
involucrandonos en que el servicio de la comunidad tenga una buena gestion.

Total —

Usamos canastas de compras u otros para minimizar el uso de bolsas de

=lrig) k2 plastico.

Se seca la ropa al sol y al viento. Evitando usar maquinas secadoras. No se usa 0 se minimiza el uso de productos de limpieza nocivos para el
Se aprovecha el sol para producir electricidad o directamente para calentar medio ambiente, priorizando los biodegradables o ecoamigables.
ambientes, termas de duchas, etc. No tenemos artesania o alimentos hechos de especies de plantas y/o
Se aprovecha al maximo la luz solar. Por ejemplo, teniendo ventanas animales en peligro de extincion. Tampoco tenemos animales en cautiverio.
amplias o pintando las paredes de un color claro que refleje la luz. Total

Se utilizan sistemas de alumbrado de bajo consumo, como luces led.

Se tiene una politica de ahorro de energia con consideraciones como
apagar los aparatos eléctricos y desenchufarlos. Se usan otros recursos
para mantener luces apagadas si no se estan usando como sensores de
movimiento, etc

Total

s s

Nl wer- Nl =
POy R e TR




PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS

SOCIALES . Puntaje
Usamos y/o vendemos artesania de la zona y/o productos manufacturados SUENAS BRACTICAS FARAEA SOSTENIBIEIDAD Obtenido
en la zona para la decoracion. AMBIENTALES: Cuidado del agua (Pagina 18)

Compramos insumos de productores locales. Sitiene entre 10 y 16, este bloque de criterios esta en proceso de logro

en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

Contratamos personal local, de las comunidades cercanas. oara que pueda implementar las mejoras necesarias.

Promovemos y/o ofrecemos informacion sobre cultura y tradiciones locales, Si tiene menos de 10, este punto es critico en su negocio. Revise el

tours o experiencias relacionadas. contenido correspondiente.

Tenemos y/o brindamos informacion sobre los programas de defensa de la
nifiez, contra la explotacion sexual, trafico de especies, entre otros. Sitiene entre 12y 20, este bloque de criterios esta en proceso de logro

en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente
Total para que pueda implementar las mejoras necesarias.

ota Sitiene menos de 12, este punto es critico en su negocio. Revise el
Protocolos Sanitarios contenido correspondiente.
Se tiene un Plan para la vigilancia, prevencién y control de salud de los AMBIENTALES: Basura / Manejo de residuos (Pagina 19)
trabajadores para Sars-Cov-2 actualizado y registrado en MINSA.

La empresa realiza acciones de responsabilidad social y ambiental.

Sitiene entre 10 y 16, este blogue de criterios esta en proceso de logro
en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente

Cuenta con alguna certificacion de respaldo sanitario como Safe Travel para que pueda implementar las mejoras necesarias.

u otra. Sitiene menos de 10, este punto es critico en su hegocio. Revise el
Cuenta con implementacion dentro del establecimiento relacionado a los contenido correspondiente.

protocolos de bioseguridad como puntos de desinfeccion de manos, AMBIENTALES: Compra de insumos / Proveedores (Pagina 19)
carteles informativos, otros. Sitiene entre 10 y 16, este bloque de criterios esta en proceso de logro

Se usan medios diaitales para alqunos pProcesos con el fin de evitar en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente
) S g P d P ) para que pueda implementar las mejoras necesarias.
contaminacion indirecta con papeles, lapiceros, efc. Si tiene menos de 10, este punto es critico en su negocio. Revise el

El personal cuenta con sus dosis de vacunacion completa, de acuerdo a ley. contenido correspondiente.

Se mantienen los espacios ventilados. SOCIALES: General (Pagina 20) . :
Se respetan los distanciamientos y aforos. Sitiene entre 15y 24, este bloque dg criterios esta en proceso dg logro
en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente
Total para que pueda implementar las mejoras necesarias.
Sitiene menos de 15, este punto es critico en su negocio. Revise el
contenido correspondiente.
SOCIALES: Protocolos Sanitarios (Pagina 20)
Sitiene entre 17 y 28, este bloque de criterios esta en proceso de logro
en su negocio. Recomendamos revisar el contenido correspondiente
para que pueda implementar las mejoras necesarias.
Sitiene menos de 17, este punto es critico en su negocio. Revise el
contenido correspondiente.
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BUENAS PRACTICAS PARA LA
GESTION DE LA CALIDAD

1. ENFOQUE AL CLIENTE
¢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 su cliente

+Conocer sus necesidades

+ Aptitud de servicio para satisfacer
esas necesidades

APTITUD:

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

¢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 cudles esta dispuesto a pagar.

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-
rio tener definidos quiénes son, ya que no to-

e N
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dos los hospedajes apuntan a un mismo tipo
de publico.

En términos generales, el cliente que se hos-
peda quiere encontrar:
+ Un ambiente limpio y acogedor.
+  Sentirse bienvenido, seguro y como-
do.
+  Pagar el precio justo por el servicio a
recibir.

Pero también buscan que:
+  Les presten atencion, informacion y
seguimiento.

No solo busca satisfacer la necesidad de dor-
mir y descansar, busca satisfacer otro tipo de
necesidades que valora y esta dispuesto a pa-
gar por un servicio que tenga caracteristicas
especiales.

HUESPED:

Es la persona, visitante o turista a quien se le
brinda el servicio de alojamiento; es el cliente de
un establecimiento de hospedaje.

ESTABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE:

Es un lugar destinado a prestar habitualmente ser-
vicio de alojamiento no permanente, para que sus
huéspedes pernocten en el local, con la posibilidad
de incluir otros servicios complementarios por un
pago previamente definido como tarifas del estable-
cimiento.
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¢Como puedo conocer mejor a mis clientes?

Una forma de conocer a su cliente, es esta-
bleciendo comunicacion directa mientras tie-
ne huéspedes en su hospedaje o creando he-
rramientas para obtener informacion sobre
Su estancia y su experiencia mientras estuvo
alojado y sobre sus expectativas (ver pag.
35). Esto lo ayudara a conocer que esperan
sus clientes antes que lleguen a su estable-
cimiento.

También puede investigar en algunas paginas
que ofrecen informacion sobre tendencias de
mercado en turismo, perfiles de turistas, en-
tre otros. A nivel nacional, PromPeru tiene un
area de investigacion en estos temas: https://
www.promperu.gob.pe/turismoin/. Sin em-
bargo, lo mas cercano a su negocio siempre
seran sus propios clientes.

2. GESTION DE LA CALIDAD

Formalidad, un paso fundamental en la
calidad

Tener su hospedaje formalizado es importan-
te para dar un respaldo y mayor seriedad a su
negocio, ya que es algo que los turistas na-
cionales y extranjeros valoran. También es un

compromiso con la calidad pues contribuye a
brindar seguridad al consumidor.

Las CONDICIONES MINIMAS para brindar
servicios como establecimiento de hospeda-
je, son:

- Estarinscrito en el Registro Unico de Con-
tribuyentes (RUC), ante la SUNAT.

« Contar con Licencia de Funcionamiento
de la Municipalidad correspondiente.

« Cumplir con los requisitos minimos indi-
cados en la Norma Técnica A.030 Hos-
pedaje y en el Reglamento de Estableci-
mientos Hospedaje.

+  Presentar una solicitud adjuntando la
Declaracion Jurada conforme al formato
aprobado por el Viceministerio de Turis-
mo. (Bl Anexo 5.1)

-+ Adjuntar vigencia de poder (en caso de
ser persona juridica).

Entre otras consideraciones generales tam-
bién se puede mencionar: tener buen estado
de conservacion del local, mobiliario y equi-
pos, optimas condiciones de higiene, cumplir
con las normas de seguridad vigentes y con
las demas disposiciones municipales corres-
pondientes.

Estar formalizado trae también
otros BENEFICIOS como poder pre-

sentar tus servicios a través de las
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plataformas del MINCETUR y tener acceso a
capacitaciones gratuitas, asi como a fondos
de financiamiento concursables reembolsa-
bles y no reembolsables, tales como FAE Tu-
rismo y Turismo Emprende.
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Para ser formal, el proceso inicia con el Re-
gistro ante SUNAT, SUNARP y posteriormen-
te obtener la Licencia de Funcionamiento.

Bt
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Proceso Municipalidad Distrital
de Sauce, detallado en sgte.
diapositiva

Inscripcion en
¥ Registros Piiblicos

(SUNARP) = .. .
Llcer]ua ml_mmpal de
funcionamiento

Inscripcion en el
Registro Unico de

Persona
juridica

< Contribuyentes - RUC\Z Certificado d
(SUNAT) Casifiaditn ; P VISUALIZACION EN LA WEB DEL
CONSTRUIDO % Categorizacion DIRECTORIO NACIONAL DE
PRESTADORES DE SERVICIOS
TURISTICOS CALIFICADOS
PROYECTO
DEL LOCAL
A POR CONSTRUIR
OPCIONAL CERTIFICADO
DE CATEGORIZACION Inicio actividades
Certificado de [TSE Y CALIFICACION
Persona natural o == Licencia de (Inspeccion Tecnica de
persona juridica = || Edificacién Seguridad en Edificaciones)
) (Municipalidad)
ﬁ::zor:r l i Local construido
y operativo Licencia municipal

= = || defuncionamiento

Inscripcion en el
Registro Unico de
Contribuyentes - RUC
(SUNAT)
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Los establecimientos de hospedaje pueden
elegir tramitar una CLASIFICACION Y/O CA-
TEGORIZACION, para ello deben cumplir
con los requisitos sefalados en el reglamen-
to de establecimientos de hospedajes D.S.
N°001-2015-MINCETUR.

Un establecimiento NO CATEGORIZADO pue-
de llevar las siguientes denominaciones an-
tes y después de su nombre comercial:

Hospedaje — Alojamiento — Residencial —
Posada — Inn - Casa Hacienda - Backpackers

Los establecimientos CATEGORIZADOS soli-
citaran a la Dircetur su clasificacion y cate-
gorizacion, y deberan cumplir para tal efecto
con los requisitos de infraestructura, equipa-
miento, servicio y personal establecidos en
los anexos 1 al 4 del reglamento:

CLASE CATEGORIA

Hotel Una a cinco estrellas
) 6.6 .6.6 ¢
Apart-Hotel Tres*a infis‘t‘r’ellas
Hostal Una a tres estrellas
* AN
Albergue

Definir su negocio

Recuerde que lo que usted vende no son uni-
camente camas: detras de un alojamiento se
esconde la experiencia del alojamiento. Por
eso0, es importante que se defina lo que quie-
re transmitir y también lo que lo hace unico,
diferenciandose con la competencia. En este
sentido, definir la mision y la vision de la em-
presa es importante. A nivel administrativo,
también ayudara a orientar sus decisiones
financieras.

PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

LA MISION LA VISION

¢Quiénes somos?
¢Qué queremos lograr?

¢ Qué queremos ser en el futuro?
¢;Cuadles son mis metas a largo plazo?

« Es un enunciado que expresa la identidad de
la empresa, “su razon de ser".

«Es lo que usted esta en posibilidad de
ofrecer como experiencia a sus clientes.

- Expresa su posicion en el mercado, el rol de
su establecimiento dentro de la comunidad
y Sus ventajas competitivas.

- Es el estado que desea alcanzar en el futuro.

+ Se expresa de manera positiva y debe
proyectarse en el tiempo, a largo plazo.

« Esimportante mencionar la manera como la
empresa se relaciona con su entorno, sea
este social, cultural o medio ambiental.

Diferenciarse de la competencia también
pasa poder definir el enfoque del negocio,
especializandose tal vez en un tipo de cliente
0 en un nicho de mercado que tiene necesi-
dades especificas, como por ejemplo, los ob-
servadores de aves, los turistas que buscan
aventura o bienestar, entre otros.

NICHO DE MERCADO:
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.
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Puntos fuertes,
capacidades,
recursos y ventajas
de una empresa.

Es importante también desarrollar un diagnostico FODA, para poder determinar la situacion real
del servicio que se viene brindando y asi poder formular estrategias de accion para mejorar el
servicio, alineadas a la calidad.

@
&

Puntos débiles y
aspectos
desfavorables de
una empresa.

Factores del entorno
que ponen en peligro
a la empresa.

d
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¢Como implementamos acciones orienta-
das a la calidad?

La gestion de la calidad significa dirigir todas
las actividades, sin importar quien las ejecu-
te, hacia el objetivo de lograr satisfacer las
necesidades del cliente. Para ello es tambiéen
necesario disefiar claramente las diferentes
acciones y areas que son parte de todo el
servicio.

La manera en que un negocio se or-
Q ganiza y la forma en que establece
unas dreas especificas de funcio-
namiento facilitan o dificultan su

desarrollo.

PROCESO p
ESTRATEGICO { ADMINISTRACION

PROCESO @ RESERVASY L ACIONES
PRINCIPAL { | RECEPCION =

PROCESO
DE
SOPORTE

ALIMENTOS MANTENIMIENTO SEGURIDAD

PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Se pueden identificar tres procesos generales
principales:

1. Proceso estratégico: son los que dan las
lineas directivas a los demas procesos.

2. Proceso principal: se refiere a todas las
acciones y areas que hacen contacto
con el cliente creando valor en el servi-
cio.

3. Proceso de soporte: son todas las ac-
ciones y areas que dan apoyo y suman
valor a los principales.
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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.

Para crear un programa de calidad se debe
considerar los siguientes puntos:

* CONOCER LAS NECESIDADES DEL
CLIENTE: usando diferentes medios que
le permitan conocer mas el perfil de su
cliente, como encuestas o buscando in-
vestigaciones de mercado.

+  DISENAR EL SERVICIO: conociendo las
expectativas del cliente se realizan las
especificaciones concretas para la pres-
tacion del servicio a un precio aceptable
y que proporcione rentabilidad sobre la
inversion realizada.

«  ASIGNAR RESPONSABILIDADES: la cali-
dad depende de todos los colaboradores
del establecimiento de hospedaje y cada
uno debe tener su funcion.

+  MOTIVAR A LOS COLABORADORES: es-
tablecer formas de reconocimiento y ca-
pacitar continuamente, son maneras de
mantener el compromiso con la calidad.

* CONTROLAR: se comparan los estan-
dares ideales con lo que realmente se
ofrece para establecer acciones que
permitan corregir lo que falta para lle-
gar a las metas.

Un punto muy importante y especifico en
turismo es el tema de la seleccion de sus
PROVEEDORES. Los establecimientos de
hospedaje venden o recomiendan los servi-
cios de agencias y operadores, restaurantes,
transporte y es importante escoger a aque-
llas empresas que ofrezcan garantia de los
servicios que brindan y que estén alineadas
a los estandares de calidad que su empresa
quiere lograr.

Para ellos se recomienda establecer unos
criterios de seleccion que sean parte de la
politica de su empresa los cuales deben ser
negociados y controlados para asegurar su
cumplimiento. (B Ver Anexo 5.2)

Desarrollo del trabajo en equipo

Los estandares de servicio en un estableci-
miento hotelero se definen en gran parte por
el personal que tiene contacto con el cliente,
por ejemplo, brindando una sonrisa o una ca-
lida bienvenida. Por esta razon es importante
mantener a los colaboradores del estableci-
miento de hospedaje motivados, capacitados
e involucrados en el programa de calidad.

s

Conocer las caracteristicas y nece-
G 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.

Puede implementar un proceso de capacita-
cion integral que comprenda:

+Conocimiento del negocio: mision, Vvi-
sion, politicas.

« (Codigos de ética y comportamiento.

«  Capacitacion operativa y calidad del
servicio.

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

« Seguridad turistica, primeros auxilios
y bioseguridad para la prevencion del
contagio de enfermedades infectocon-
tagiosas.

+ Como brindar informacion al turista.

+ Legislacion laboral y turistica.

«  Conocimientos basicos de la comuni-
dad 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.

PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

Lo importante es que TODO el per-
sonal operativo que tenga contacto
con el cliente reciba el paquete ba-

sico de capacitacion que se decida

implementar.

3. CONTROL, SEGUIMIENTO Y
MEJORA DE LA CALIDAD

¢Coémo 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 realizacion: Se refiere a es-
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tablecer tiempos en los diversos proce-
sos del servicio (la reservacion, el cierre
de cuentas, entre otros) y que, por lo
general, deben considerar que el cliente
requiere que sean agiles.

+ 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
que en los establecimientos hoteleros
deben ser la fusion entre estandares
del producto o lo tangible (un plato de-
corado, una habitacion correctamente
presentada) y los estandares del ser-
vicio o lo intangible, que se define por
el personal que tiene contacto con el
cliente (brindando una sonrisa o0 una
cdlida bienvenida)

ESTANDAR:
es aquello que sirve como tipo, modelo, norma,
patron o referencia. Un ESTANDAR DE CALIDAD

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

s

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.

De manera estadistica, cuando se tienen
mediciones cuantitativas como la ocupa-
cion del establecimiento de hospedaje.

3. ELABORACION DE PROGRAMA DE
ACCIONES CORRECTIVAS:
Determinar acciones para la correccion de
forma inmediata de los elementos o ac-
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, como cuando se cae
el sistema y se tiene que hacer un check
in, o la falta de agua en la habitacion, etc.
Asi mismo, planear de qué manera se ma-

s

nejaran situaciones en las que los clientes
que hayan recibido un servicio insatisfac-
torio, dando algun tipo de compensacion.

¢C6émo hacemos seguimiento y medicién de
la satisfaccion del cliente?

Dado que el principal indicador de la calidad
es la satisfaccion del cliente, es conveniente
tenga mecanismos o procedimientos para
poder tener informacion sobre su opinion
sobre el servicio recibido. Esta debera ser re-
copilada, analizada y utilizada tanto en forma
escrita como verbal y actualizada en forma
continua. Algunas formas de hacerlo son:

- Encuesta a los clientes. (E‘mAnexo 5.3)

+  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.

¢Coémo gestionamos las quejas y los recla-
mos?

En cualquier establecimiento de hospedaje
pueden existir deficiencias o cometerse erro-

~w
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res que motiven quejas por parte de los clien-
tesy es el area de Recepcion donde principal-
mente se deben afrontar las situaciones que
se generan. Algunas recomendaciones 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 cru-
cial.

+  Coldéquese 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 poten-
ciales clientes. Es necesario desarrollar pro-
tocolos para manejar estos casos también,
ya que un mal comentario puede ser muy
perjudicial dada la velocidad con la que cir-
cula en estos medios. Sin embargo, la medi-
da mas efectiva sera siempre contar con un
programa de calidad y con un seguimiento
permanente que permita mejorar continua-
mente el servicio y anticiparse a los errores.
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1. CONSIDERACIONES PARA
LA INFRAESTRUCTURAY
SERVICIO GENERAL

Sin duda, en un establecimiento de hospeda-
je la infraestructura es parte fundamental del
servicio y lo minimo que esperan encontrar
los clientes en términos generales, es am-
bientes limpios y acogedores. En cuanto a
la percepcioén de lo que es acogedor para un
turista, la arquitectura general, la decoracion,
entre otros, son aspectos que influyen.

BUENAS PRACTICAS PARA LA
GESTION DEL SERVICIO

La ubicacion geografica también es un crite-
rio importante dentro del contexto de turismo
de naturaleza y se entiende que muchos de
los prestadores tienen su establecimiento en
un entorno natural. Esto guarda relacion con
la huella ambiental de la empresa; es decir,
los turistas no solo buscan hospedajes que
estén dentro de la naturaleza, sino que mues-
tren a través de su servicio una preocupacion
por el medio ambiente. Una forma de consi-
derar este aspecto podria ser, por ejemplo,
los materiales usado en la construccion de
los espacios. También la ubicacion, en térmi-
nos de accesibilidad. Tener bien sefalizado
el ingreso, la fachada y facilitar lo necesario
para la llegada del huésped, sumara en este
sentido.

PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

HUELLA AMBIENTAL:

O ecoldgica, es un indicador que se utiliza para
conocer el grado de impacto de la sociedad, en
este caso de un negocio, sobre el planeta o su
entorno.

HOSPEDAJE ECOLOGICO:

Aplica el concepto de arquitectura ecoldgica o
sostenible que emplea recursos naturales y uti-
liza agua de lluvia, lug natural, entre otros, de
manera que las construcciones se relacionen de
manera armoniosa con el ambiente.

La seguridad, es otro criterio que usted debe
tener en cuenta. Esto implica hacer que los
clientes se sientan seguros durante los ser-
vicios, pero también velar por ella con ac-
ciones que cuiden por la tranquilidad en las
zonas aledafias o brindando la posibilidad de
guardar objetivos de valor. También informar
sobre posibles riesgos en la zona que se vi-
sita y la forma de evitarlos y cumplir con las
normas de Defensa Civil que se exigen para
los establecimientos de hospedaje. La opera-
cion de la empresa no debe poner en riesgo
la salud de los turistas, del personal, de los
moradores locales ni el ambiente en gene-
ral. Se debe prevenir y estar preparados para
atender emergencias teniendo un botiquin
de primeros auxilios, contando con personal
capacitado y con un listado de teléfonos de
emergencia.. También contar con un plan
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de contingencias para atender emergencias
(por ejemplo, con instrucciones para seguir
en caso de evacuacion).

En la infraestructura, los espacios comu-
nes juegan un rol complementario ya que
el huésped no solo buscara descanso sino
también recreacion. Algunos espacios mini-
mMos a considerarse son:

« Salon, sala o terrazas destinadas
como zonas de encuentro, de descan-
so, lectura, juego, entre otros.

+ Comedor, para el servicio de desayu-
nos u otros.

+  Patios, jardines, caminos, como espa-
cios seguros al aire libre.

Es importante que usted tenga un plan de
mantenimiento preventivo que tome en
cuenta todas las maquinas, equipos e in-
fraestructura del establecimiento y permita
realizar acciones necesarias evitando repa-
raciones urgentes que ocasionen molestias
a los clientes, gastos no planificados, repa-
raciones mal realizadas y falta de condicio-
nes para ofrecer todos sus servicios. En este
sentido, se recomienda que tenga una sen-
cilla lista de chequeo para comprobar perio-
dicamente el estado de la infraestructura y
las acciones de mantenimiento requeridas y
realizadas.

consideraciones en la infraestructu-

ra, las nuevas tendencias apuntan a

que los clientes valoran la experien-
cia y los detalles por encima de los lujos hote-
leros mas tradicionales. Lo cual pone énfasis
en cuidar los detalles en los estandares del
servicio.

G Sin embargo, mas alla de todas las

Algunas de estas tendencias destacan:

+ La importancia del contexto local: los
turistas esperan encontrar y experi-
mentar de una forma auténtica (como
un local) los lugares visitados. En este
sentido, los establecimientos de hospe-
daje tienen la oportunidad de ayudarles
en ese anhelo, demostrando empatia y
comprension hacia los huéspedes que
buscan el conocimiento y disfrute de
«lo local.

« La necesidad de informacion relevan-
te y de provecho: cada vez mas, los
turistas y huéspedes de un hospedaje
buscan informacion relevante, Util e in-
mediata que les permitan disfrutar al
maximo de las posibilidades del desti-
no elegido.

2. CONSIDERACIONES PARA
LA PRESENTACION DE LAS
HABITACIONES

Las habitaciones son consideradas

Q como el producto basico en un hos-

pedaje, ocupan gran parte del estable-

cimiento y generan el mayor ingreso

para este mismo. Aqui se administra la mayor
parte del recurso humano y de los materiales.

En las habitaciones, usted puede poner en
evidencia los estandares de calidad que, en
este caso, se relacionan a lo tangible. Se tra-
duciria en que la habitacion cuente con todo
el mobiliario y equipamiento, en buenas con-
diciones de mantenimiento y limpieza, para
cubrir las necesidades basicas de un hués-
ped al alojarse:

NECESIDAD EQUIPAMIENTO

Dormir Cama

Sillén, poltrona,
hamaca, otro.

Descanzar

Instalarse Closet, guardarropa
o similar.
Asearse Servicios higiénicos.
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Pero adicionalmente, hay otras necesidades
como el confort que se miden desde otros cri-
terios, por ejemplo, la decoracion, la distribu-
cién del mobiliario, la iluminacidn, entre otros.
Todos estos aspectos mas sutiles, suman en
la sensacion de comodidad que el cliente ten-
dra en el espacio. Algunas otras necesidades
a considerarse son la privacidad, la seguridad,
la estética, entre otros.

Recuerde gue los turistas que buscan turismo
de naturaleza, valoran los aspectos de soste-
nibilidad, como los detalles que muestran res-
ponsabilidad ambiental, por ejemplo, usar una
decoracion de materiales naturales o poner
‘amenities” biodebradables; también respon-
sabilidad social, como usar una decoracion
gue use artesanias locales o guarde relacion
con las expresiones culturales de la zona.

AMENITIES:

Son productos de acogida en los establecimien-
tos de hospedaje que se ponen a disposicion del
huésped para su estancia como jabones u otros.

3. CONSIDERACIONES PARA
LAS AREAS BASICAS DE UN
ESTABLECIMIENTO DE HOS-
PEDAJE

Para lograr un buen nivel de calidad en el ser-
vicio es necesario que se tengan claras cua-
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les son las funciones, tareas y aptitudes que
se requieren de cada puesto y area. Asi mis-
mo, esto sirve al administrador del negocio
para contratar a personas que cuenten con
la formacion o tengan el perfil adecuado para
cada puesto.

La sugerencia principal es que se cuente con un
Manual de Procedimientos y Funciones, que ser-

vird kambién para los procesos de capacitacion
y para establecer los estdndares en el servicio de
acuerdo a los criterios de la empresa.

A continuacion, ponemos a su disposicion
una serie de criterios basicos para ser con-
siderados:

AREA DE RECEPCION

A ) 4

Recepcionista

Funcion:

Organiza, supervisa y/o ejecu-
ta las actividades de acogida,
mensajeria, recepcion, comu-
nicaciones y reservas del es-
tablecimiento de hospedaje.

Actitudes para el buen desempefio del
puesto:

Agilidad para resolver problemas, organiza-
cion, asertividad, amabilidad, capacidad de
trabajo en equipo, honradez, respeto, discre-

cion, responsabilidad, capacidad de escucha
y comunicacion.

Es el puesto idoneo para que maneje un se-
gundo idioma como inglés.

Tareas:

+ Recibe los clientes, registrando la infor-
macion pertinente durante el check-in o
ingreso y brindando informacion perti-
nente de los servicios, protocolos y poli-
ticas de la empresa.

« Mantiene el registro de huéspedes segun
el formato establecido, ya sea en fichas,
libros o medios digitales. ([EyAnexo 5.4).

+ Mantiene actualizado el estado de cuenta
del cliente durante la estadia y calcula el
consumo final con las demas areas cuan-
do se realiza el check-out o salida.

+  Conoce y brinda informacién general y
turistica.

+  Emite el comprobante de pago por los
servicios brindados.

+ Realiza reporte de caja, cuadrando el mo-
vimiento de dinero del dia.

+  Acepta y recopila sugerencias de los
clientes y las informa al jefe.

+ Sabe manejar diferentes medios a tra-
vés de los cuales los interesados pueden
solicitar informacién de los servicios del
establecimiento de hospedaje: teléfono,
correo electrénico, whatssap, redes so-
ciales, otros.
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+ Informa verbalmente y de forma escrita
al siguiente turno sobre los pendientes.

+  En caso se requiera, ayuda a solucionar
cualquier inconveniente del cliente como
solicitar servicios medicos, entre otros.

Importante:

Es importante considerar que, por la Ley
de Proteccion y Defensa del Consumidor,
el cliente debe estar adecuada y claramen-
te informado sobre los precios , asi como
otros comunicados referentes a las condi-
ciones del servicios y politicas de la empresa
(E‘mAnexo 5.5). Estoesrelevante en el drea de
recepcion, ya que el colaborador que desem-
pefe este puesto debe contar con el material
adecuado tanto para brindar informacion por
medios virtuales y telefénicos, pero también
contar con precio a la vista en el mismo es-
pacio.

Asi también considerar que esta zona del es-
tablecimiento de hospedaje es la que, por lo
general, causa la primera impresion del clien-
te y se debe cuidar a nivel de ambientacion,
decoracion y limpieza.

AREA DE HOUSEKEEPING

C- Camarera
— Funcion:
e— Realiza el aseo de las habita-
ciones.
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Tareas:

+ Organiza y prepara la lenceria y los
‘amenities” de acuerdo a cada tipo de
habitacion.

+ Ejecuta la limpieza y orden de las habita-
ciones y servicios higiénicos empleando
los equipos, implementos e insumos co-
rrespondientes.

+  Repone, limpia, organiza el cuarto de al-
macenamiento de lenceria y de equipos,
manteniendo la contabilidad.

+ Lleva alalavanderia la lenceria sucia

+  Reporta cualquier deterioro en las habita-
ciones.

LENCERIA:
Es toda la ropa con la que se viste una cama y

una habitacién, como protectores de colchdn,
sdbanas, duvet, plumones, protectores de almo-
hada, almohadas, toallas, cobijas, entre otros.

Lavandera

Funcion:

Realiza actividades de lavan-
deria, lenceria y costura.

Tareas:

+  Realiza el control y abastecimiento del
area de lenceria

+  Realiza el cuidado, lavado, planchado y
doblado de la ropa del establecimiento de
hospedaje siguiendo los protocolos de la
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empresa. Es importante separar la ropa
por tipo de fibra, por color, por grado de
suciedad y por el uso que tienen.

+  Se puede ofrecer este servicio a los
clientes.

Personal de limpieza
Funcion:

Realiza la limpieza de las areas
publicas del hospedaje.

Tareas:

+ Organiza y prepara los equipos, imple-
mentos e insumos de limpieza para las
areas publicas de acuerdo a procedimien-
tos técnicos adecuados.

+ Ejecuta y verifica el aseo y desinfeccion
de las areas publicas usando los insumos
Y equipos necesarios.

+ Limpiay organiza el almacén de limpieza
y reporta cualquier deterioro en las areas
de trabajo que le corresponden.

Estos son solo algunas de funciones basicas
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dentro de un establecimiento de hospedaje.
Segun la categoria del mismo o el tamafio
del negocio, los puestos pueden aumentar y
requerir personal que desempefie funciones
mas especificas.

Sin embargo, lo mas importante se resume
en que todos los colaboradores tengan muy
claras sus funciones y responsabilidades,
que tengan cualidades Optimas para cada
puesto y que, en la medida de lo posible, pa-
sen por un proceso de capacitacion integral
que sea parte de las politicas y planificacion
de la empresa.

Recuerde la importancia de mante-
@ ner comprometido al personal con
la calidad y las personas no sola-

mente se motivan por una remu-
neracion justa. Existen factores que comple-
mentan de manera adecuada esa motivacion
y que incluyen la valoracion, orientacion y ca-
pacitacion adecuada.
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BUENAS PRACTICAS PARA LA
SOSTENIBILIDAD
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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.

Hacer un esfuerzo por lograr la
Q 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
sostenible” es una forma de garantizar que
una actividad o producto cumple con ciertos
estandares. Dentro de la industria del turis-
mo, 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.
(ByAnexo 5.6).

CERTIFICACION:

Se define como un procedimiento uvoluntario
mediante el cual se evalua, se somete a auditoria
y se emite una garantia escrita, en el sentido de

que una instalacién, un producto, un proceso o
un servicio, cumple con estdndares especificos.
Confiere un logotipo “mercadeable” a aquellos
que satisfacen o superan estandares bdsicos.

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 clientes

s

(E‘mAnexo 5.7), los proveedores y la comuni-
dad local, con el fin de generar en todos ellos
conocimiento, reflexion y accion. La comu-
nicacion interna se orienta a establecer una
politica clara de cara al personal, que motive
al equipo de trabajo y busque lograr un com-
promiso con la implementacion de acciones
alineadas a la sostenibilidad, concientizando
sobre su importancia.

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,
el patrimonio natural y cultural
es la base del desarrollo de la
actividad y la razén por la cual
el turista realiza su viaje; por esta razon,

deben ser objetos de conservacion y pro-
teccion para que la actividad se manten-

PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

ga, pero también para garantizar su con-
tinuidad en el tiempo y permitirle a una
sociedad que su descendencia pueda
disfrutar de los mismos beneficios natu-
rales, culturales y econémicos.

Algunas areas en las que se puede te-
ner especial cuidado para aplicar crite-
rios amigables con el medio ambiente
son:

@ 1.1 Cuidado del agua
Algunas recomendacio-

nes estan orientadas a
O ser responsables en el

consumo del agua, alen-
tando también a los huéspedes a serlo,
pero también en tomar medidas que
eviten su contaminacion, especialmen-
te si su establecimiento esta en un area
natural:

+ Instalar elementos de gasfiteria efi-
cientes (inodoros de bajo consumo
de agua, sensores de movimiento
para los cafios, etc.) o en su defec-
to, mantenerlos en buen estado.

+ Incluir en el plan de mantenimiento
preventivo que se revisen continua-
mente las tuberias para evitar fugas
o repararlas rapidamente.

«  De ser posible, se recomienda que
mantenga registros de uso, de esta
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manera podra determinar las areas
de mayor consumo y facilitar la ubi-
cacion de fugas para mantenimien-
to.

+  Aproveche el agua lluvia en sus ac-
tividades: construya tanques de al-
macenamiento de agua lluvia para
utilizarla en lavanderia, jardineria,
aseo de areas publicas, servicios
sanitarios, riego de jardines y otros
usos.

+ Incentivar al cliente al uso respon-
sable del agua colocando carteles
en la habitacion que lo motiven a
usar su toalla mas de un dia.

Las aguas residuales o servidas NUN-
CA deben ser vertidas en los rios o cuer-
pos de agua naturales. Informese sobre
como se realiza este manejo en su co-
munidad para involucrarse en lograr
una buena gestion o, si no tiene la po-
sibilidad de contar con el servicio, ins-
tale sistemas de tratamiento para estas
aguas que permitan purificarlas hasta
un nivel de disposicion final aceptable.

Algunas otras practicas que puede con-

siderar en su establecimiento son:

- Prefiera el empleo de bacterias y
plantas en lugar de sustancias qui-
micas, si usted tiene un sistema pro-
pio.

+  Reutilice aguas residuales, por ejem-
plo, para regar jardines.

1.2 Responsabilidad en
el consumo de energia
La forma en que se pro-
duce energia tiene un alto
impacto en el ambiente,
entonces si se reduce su consumo, No
solo se muestra responsabilidad, sino
gue puede ayudar a reducir costos en
Su empresa. Tener una politica de aho-
rro de energia, que no afecte en entorno
natural y un plan de incorporacion gra-
dual de energias renovables son accio-
nes que demuestran responsabilidad en
este punto. Algunas recomendaciones a
considerar son:

« Aprovechar la luz solar para diversas
tareas: secar la lenceria en lugar de

claro que reflgje la luz.

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

+ Adopte medidas para que la ilumina-
cion de los espacios construidos no
afecte la vida silvestre, a los huéspe-
des ni a la comunidad local.

«  Apagar los aparatos eléctricos vy
desenchufarlos, pues los que se
guedan conectados también consu-
men energia.

+ Usar luces con sensores automati-
cos de movimientopara que se apa-
guen cuando las personas se retiran
de un espacio.

+  Donde sea posible, reemplace el aire
acondicionado por ventiladores, los
cuales deben mantenerse limpios y
en buen estado. Ademas de ahorrar
energia, esto disminuye las emisio-
nes de gases de efecto invernadero
y sustancias agotadoras del ozono.

ENERGIAS RENOVABLES:
Aquellas que se obtienen a partir de fuentes na-

turales inagotables y generan electricidad sin
contribuir al calentamiento global.
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pecto desagradable y es un riesgo para la
salud y el ambiente. Las medidas deben
considerarse desde la generacion, reco-
leccion, segregacion, almacenamiento,
reuso y reciclaje hasta la disposicion fi-
nal.

Se recomienda no solo separar los resi-
duos biodegradables de los no degrada-
bles, sino separarlos en diferentes con-
tenedores para que puedan tener una
clasificacion mas detallada que ayude a
su posterior manejo. Usted puede averi-
guar en su localidad quienes se dedican
al reciclaje y sumar en esta tarea o invo-
lucrarse en espacios de coordinacion del
sector publico y privado y sugerir pro-
puestas para que las municipalidades
desarrollen un servicio de recojo de resi-
duos mas responsable.

Contenedor amarillo — envases (plasti-
cos, latas, tetrapacks, etc.)

Contenedor azul - papel y carton
Contenedor verde - restos organicos
Contenedor plomo — otros productos
Contenedor de residuos peligrosos - ba-

AGUAS RESIDUALES O SERVIDAS:

Son las provenientes de actividades domésticas,
industriales, comerciales, agricolas, pecuarias
o de cualquier otra actividad que, por el uso de
que han sido objeto, contienen materia orgdnica
y otras sustancias quimicas que alteran su cali-
dad original.

usar secadores, usar termas sola-
res, paneles solares, etc. También
aprovecharla al maximo en la ilumi-
nacion general de los espacios, por
ejemplo, teniendo ventanas amplias
o pintando las paredes de un color

terfas, pilas, productos quimicos, entre
1.3 Manejo de residuos sélidos otros.
La basura es uno de los
principales problemas en + Asegurese de que se usen recipien-
la actividad turistica; su tes que sean de material plastico a
acumulacion da un as- prueba de agua y de plagas y con ta-

s s

N \ N \

~w

oA o 4 ;i ) -3 v RalL 22
i, AL . ” » ) < & ' o Y 2@ - ‘ 4 s 7 ™ NG ,‘ ‘ “ -\ 7 -l




PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

pas seguras. Mantenga los contene-
dores de basuras limpios y aseados.

+ Noolvide contemplar, si es necesario,
la separacion especial de residuos de
riesgo bioldgico producidos por en-
fermedades infectocontagiosas.

+ En areas protegidas garantice que
los residuos sean devueltos a un cen-
tro urbano donde se les pueda dar un
adecuado manejo.

-+ Utilice productos que puedan ser re-
ciclados después; por ejemplo, em-
plee papel con bajo impacto ambien-
tal, utilice las hojas por ambos lados
y reutilice el papel usado.

1.4 Compra de produc-

tos y eleccion de provee-

dores:
I Enun establecimiento de
U hospedaje se necesitaran
productos de diversa indole para las di-
ferentes areas y procesos, por ejemplo,
productos de limpieza, alimentos para
los servicios complementarios, etc. El
compromiso ambiental puede abarcar
no solo los procesos que se llevan a cabo
en las mismas instalaciones y procesos
de la empresa, sino también como una
politica que busca colaboradores o pro-
veedores estén alineados a estas buenas
practicas.

g
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Algunas practicamos que puede tomar
en cuenta son:

+  Seleccione en lo posible productos
en materiales reciclados, organicos,
biodegradables y retornables.

+  Cuando sea posible, adquiera produc-
tos al por mayor, con poco embalaje,
inofensivos para el medio ambiente 'y
cuya fabricacion esté ligada a benefi-
cios sociales, con el fin de reducir los
costos de envasado, almacenamien-
to, transporte y eliminacion.

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

SOSTENIBILIDAD SOCIAL

Una empresa no puede comportarse
como una isla. El establecimiento de hos-
pedaje se desenvuelve dentro de un con-
texto social (una localidad, distrito, etc.),
se relaciona con su idiosincrasia y cos-
tumbres y puede también ofrecer la ex-
periencia de la cultura local como parte
de sus servicios. Es mas, el turista viene a
ver y experimentar ambientes y culturas
diferentes que son las locales. En este
sentido, desde la mirada de sostenibili-
dad, la empresa debe participar activa y
respetuosamente con las comunidades
vecinas.
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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:

.:.-6%,., Participacion econdmica
$.; 2.9 delapoblacion local

Comprende las buenas

practicas en las que se
maximizan los beneficios
sociales y econdmicos para la comuni-
dad, es decir, en las que el prestador de
servicios turisticos genera y apoya las ini-
ciativas productivas del lugar donde ope-
ra y crea oportunidades para mejorar la
calidad de vida de la poblacion local, res-
petando sus valores y cultura. Algunas
consideraciones que usted puede tomar
en cuenta son:

+ Promueva la contratacion de perso-
nal que pertenezca al lugar. Genere
trabajo para la comunidad local ya
gue ayuda también a tener mejor re-
lacion con ésta, reduce costos y es
un valor agregado para sus Servicios.

+ Fomente la participacion de la pobla-
cion local en el turismo mediante la
generacion de empleos en el desarro-
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llo de sus actividades y la operacion
de los servicios.

+ Articule a la poblacion local en los
distintos eslabones de la cadena pro-
ductiva. Una forma puede ser com-
prando productos nativos o de ma-
nufactura local.

« Para realizar turismo en comunida-
des, consulte con los moradores qué
actividades quisieran compartir con
los turistas y respete sus decisiones.
Todo uso de los recursos nativos
debe generar una retribucion directa
en su propio beneficio.

Valoracion cultural
Abarca las buenas prac-
ticas que maximizan los
beneficios para el patri-
monio cultural, ademas
de promover y valorar las tradiciones lo-
cales. Algunas consideraciones que us-
ted puede tomar en cuenta son:

+ Promueva actividades turisticas que
protejan la herencia cultural del lugar
de destino y que permitan que los
productos culturales y tradicionales,
las artesanias y el folclore sobrevivan
y florezcan, en lugar de que se pier-
dan o se conviertan en simples repro-
ducciones.

- Fomente encuentros culturales entre




PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

los turistas y las comunidades loca-
les, en los que se produzca un inter-
cambio auténtico y respetuoso.

Impacto social

Abarca las buenas prac-
ticas los beneficios so-
ciales, que demuestran
respeto hacia las comu-
nidades originarias y locales, sus valo-
res y su cultura, concerta con ellas, vela
porque se respeten las politicas y nor-
mas establecidas por la sociedad y trata
en igualdad de condiciones a mujeres y
miembros de minorias locales. Algunas
consideraciones que usted puede tomar
en cuenta son:

+  Sea sensible a las necesidades de
sus empleados y de las personas de
la comunidad. Respete su cultura,
patrimonio e identidad.

« Aplique un principio de compensa-
cion justa y equitativa a sus emplea-
dos.

+ Promueva la inclusion social y el res-
peto por los derechos humanos, in-
dependientemente de edad, religion,
género, grupo étnico, discapacidad,
orientacion sexual y posicion eco-
némica. Propicie puestos de trabajo
dentro de las areas de la empresa.

+ Promueva la igualdad de género, fa-

ESNNA:
Alas siglas se refieren a la Explotacién Sexual

voreciendo la ocupacion de puestos
de mando vy directivos con remune-
racion equitativa segun el cargo. No
asigne tareas segun estereotipos de
género, sino segun las competen-
cias, aptitudes y aspiraciones de las
personas. Fomente el empleo de mu-
jeres de la comunidad para apoyar su
autonomia econémica.

Cumpla con los establecido en Ley
General de Turismo que extiende la
responsabilidad a los prestadores de
servicios de turismo de comunicar,
difundir y publicar la existencia de
normas sobre la prevencion y la san-
cion de la ESNNA en el ambito del tu-
rismo. ([ElyAnexo 5.8).

comercial de Ninos, Ninas y Adolescentes.

2.1.PROTOCOLOS SANITARIOS

s

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 per-
sona juridica, debe ser enviado al Mi-
nisterio de Salud: empresa@minsa.
gob.pe, y tras ello debe ser implemen-
tado. Las regulaciones van cambian-
do continuamente; por esta razon, es
importante mantenerse actualizado

sobre los lineamientos sectoriales
gue se encuentran vigentes. El plan
debe ser actualizado cada ano.
Contar con algun sello que certifique
sus buenas practicas en este aspec-
to, le dara una garantia a sus poten-
ciales huéspedes ([E}y/Anexo 59).
Algunos de los puntos mas importan-
tes a considerar en su plany suimple-
mentacion posterior son:

LIMPIEZA Y DESINFECCION DE
CENTROS DE TRABAJOS

Se deben establecer procesos de des-
infeccion y limpieza para ambientes,
mobiliarios, equipos, herramientas,
vehiculos, entre otros.

EVALUACION DE LA CONDICION DE
SALUD DE LOS TRABAJADORES
Algunos procedimientos son impor-
tantes en este punto:

+ Mantener su plan actualizado con
el reporte de la vacunacion de cada
trabajador los cuales, por ley, deben
contar con sus dosis completas.

+ Establecer un protocolo de manejo
cuando se identifica un caso sos-
pechoso.

LAVADO Y DESINFECCION DE
MANOS
En el negocio se debe asegurar la

PARA ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE

cantidad y ubicacion de puntos de la-
vado de manos (lavadero, cafio con
conexion a agua potable, jabon liqui-
do o desinfectante y papel toalla) y
puntos de alcohol (gel o liquido), con
carteles que muestren el método co-
rrecto para el uso libre y desinfeccion
de los trabajadores y clientes.

MEDIDAS DE PROTECCION PERSO-

NAL

La empresa debe brindar equipos de

proteccion personal a sus trabajado-

res e implementar las medidas para

SU Uso correcto y obligatorio.

MEDIDAS DE PREVENCION

COLECTIVA

+ Usar la mascarilla de manera op-
cional en ambientes abiertos y
ventilados.

+ Capacitar a los trabajadores en
medidas preventivas.

+ Mantener los ambientes adecua-
damente ventilados.

+ Respetar el aforo y distanciamien-
to social en los espacios comunes.

+ Promover el uso de medios digi-
tales para algunos procesos con
el fin de evitar contaminacion in-
directa con papeles, lapiceros, etc.
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5.1. FORMATO DE DECLARACION JURADA APROBADA POR EL VICEMINISTERIO DE
TURISMO

Para descargar el formato:
https.//www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_nor-
matividad/normatividad/prestadores_servicios_turisticos/DJ_Hospedaje_Modificado
RVM_N022_2016.pdf m——

Anexos JE—
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\ ANEXO N° 1
STABLECIMIENTO DE HOSPEDAJE
[ mscrrcion
DECLARACION JURADA [ acTuaLizacion axvat ay )
1.- INFORMACION DEL ESTABLECIMIENTO: L] wovrcacion
Razon Social (personeia
] suridica) 0 Apellidos y ‘
Nombres (Persona Nt
[Z] Nombre Comercial ‘ ‘ 3 T O B Y B |

Domicilio ‘ ‘
5] Nimero [ | Interior | |
e [ == 1 S R 2 ] E—
Direccion del )

O N E—
o T | S— T E—

R | el \
Pigina Web I

Representante Legal ‘

(=] Fecha inicio de operaciones 1

Localidad| ]

2.- REQUISITOS MINIMOS

A- REQUISITOS MINIMOS DE INFRAESTRUCTURA: (segin artculo 5°,

Norma Técnica A.30 Hospedsje del Numeral .1 Arquitectura, del Titlo Il Eifcaciones, [&] Tabiquerias: Los muros y divisiones interiores, sl
13‘mm1 i N . especialmente entre  dormitorios, cumplen con los
requisitos de seguridad del Reglamento de Edificaciones
CANTIDAD equisito: ! el Reg eificacte
) - » siendo  incombustibles, higiénicos y de ficil limpicza,
N° de Habitaciones (minimo 6) brindando condiciones de privacidad y de aislamiento
acistico.

Ingreso diferenciado para huéspedes y
1 ici B-REQUISITOS MINIMOS DE EQUIPAMIENTO

personal de servicio

N° de Pisos: I:I [=] Teléfono de uso piblico (puede ser el teléfono fijo de
recepcion, celular, dependiendo la zona y para uso
exclusivo del huésped.

]

Area de recepeion y conserjeria

E| Botiquin de primeros auxilios, segin especificaciones

Elirea de las habitaciones (incluyendo el rea de closet y ¢ rimero:
i téenicas del Ministerio de Salud.

guardarropa) tiene como minimo
El drea total de los SS.HH, privados o comunes tienen como
minimo 2 m’.

E Cuento con sistemas que permiten tener agua fria y
caliente las veinticuatro (24) horas del dia, el cual no es
activado por el huésped.

C- REQUISITOS MINIMOS DE SERVICIO

Los servicios higiénicos: Cuentan con pisos y paredes de

material impermeable, el revestimicnto de la pared tiene una

altura minima de1.80 m.

Contar con 1 ascensor a partir de cuatro (4) 0 mas pisos. Se realiza limpieza diaria de habitaciones y todos los
. ambientes del establecimiento.

La edificacién guarda armonia con el entorno en el que se

ubica. Brindo el servicio de custodia de equipaje.

=]
=]
(]
1
=
]
=

Accesibilidad para personas con discapacidad y de las

persona adultas mayores, segtn norma A-120, El cambio de sabanas y toallas debe ser regular, (el

huésped puede solicitar que no se cambien regularmente de
acuerdo a criterios ambientales y otros).

Jgoo oo

Para cl disefio de acceso y salidas de emergencias pasajes de
[ circulacién de porsonas, escaleras, sistemas contra incendios,
efc., se ha tomado en cuenta la norma A. 130, Requisitos de

J0o0oooon

Seguridad.
Declaro bajo juramento que los datos consignados son verdaderos y que cono7c las sanciones administrativas y penales a que habrd lugir en caso de falsedad.
(Articulos §° del Regl d i de Hospedaje vigente, aprobado por D.S.N* ETUR), \
|
- |
Firma del Representante Legal Fecha

Informacién adicional: ~ N° de personal ocupado D |

1. Para el caso de los Establecimientos de Hospedaje con Declaracion Jurada presentada antes de la entrada en vigencia del Decrco Supremo N° 001-2015-MINCETUR, se debe entender que el
plazo establecido en el articulo 87, numeralg. 3 de la referida norma es de forma anual, contado a partir del 10 de junio de cada afio |
2. Para el caso de los Establecimientos de Hospedaje con Declaracion Jurada presentada a partir de la entrada en vigencia del Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR, se debe entender que |
el plazo establecido en el articulo §°, numeral$. 3 de la referida norma es de forma anual, contado a partir del dia siguiente de la presentacion de la Declaracion Jurada.

~wee
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https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normatividad/normatividad/prestadores_servicios_turisticos/DJ_Hospedaje_Modificado_RVM_N022_2016.pdf
https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normatividad/normatividad/prestadores_servicios_turisticos/DJ_Hospedaje_Modificado_RVM_N022_2016.pdf
https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones_y_normatividad/normatividad/prestadores_servicios_turisticos/DJ_Hospedaje_Modificado_RVM_N022_2016.pdf

5.2. CRITERIOS BASICOS PARA SELECCION DE PROVEEDORES POR TIPO DE SERVICIO

Tenga en cuenta que es muy importante generar compromisos formales con los proveedores
para las condiciones minimas a negociarse:

Niveles de Calidad.

Formalidad.

Estandares de sostenibilidad.

Garantia del servicio a través de una politica de compensacion al cliente.

Respuestas inmediatas a cada solicitud de servicio para una buena atencion al cliente.
Establecer la politica de precios.

Plazos y formas de pago.

Condiciones y gastos de anulacion.

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

Adicionalmente, algunos criterios mas especificos a tomarse en cuenta, y que pueden variar en
funcion a la politica de cada empresa, pueden ser:

1.

SERVICIO DE TRANSPORTE

+ Capacidad de __ pasajeros

+ Unidades limpias y en buen estado

+ Unidades con afio de fabricacion no menor al aflo __
+ 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.)

s
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- Informacion detallada de sus servicios para informar al cliente, incluyendo itinerarios
por cada actividad
+ Comunicacion y monitoreo

4. 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 menora __ afios




5.3. MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCION

B. Engeneral,enunaescaladel 1 al 5 donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, como calificaria
Encuesta de Satisfaccion la calidad del servicio brindado.

iSu opinidn es importante para nosotros!

A fin de poder atenderlo mejor, por favor complete las siguientes preguntas en los espacios
indicados:

Género m:] Edad |

C. En general, recomendaria Usted los servicios de esta empresa a algin amigo o familiar:
A. Enunaescaladel 1al 5, donde 1 es muy maloy 5 es muy bueno, cémo calificaria el servicio

brindado en cuanto a: m

1. Calidad del servicio

2. Evaluacion general de la experiencia

Pais/Region/Ciudad

. Presentacion y primera impresion del establecimiento

. La comodidad y encanto de la habitacion

. La iluminacion de la habitacion

. El mobiliario de la habitacion

gl Bl WIN] —

. La limpieza de la habitacion y sus servicios higiénicos

6. Las otras instalaciones del establecimiento (bar o restaurante, piscina o
balneario, estacionamiento, dreas comunes, y otros)

7. Los accesos a las otras instalaciones del establecimiento

8. Seguridad del establecimiento

9. La atencion e informacion recibida en la recepcion

10. El servicio y atencién del personal (trato cordial y amable)

11. El servicio de restaurante (Si es el caso)

12. La relacion precio/calidad del servicio

13. Los Servicios de alojamiento fueron de total satisfaccion
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5.4. LIBRO DE REGISTRO DE HUESPEDES (LLEVADO EN FICHAS, LIBROS O MEDIOS 5.5. AVISOS IMPORTANTES
DIGITALES), SEGUN DECRETO SUPREMO N°005-2021-MINCETUR

En la recepcion se sugiere tener los siguientes anuncios a la vista o al menos disponibles:

e e e e [ Pespone L [aro | oaivar | Dabiesen] =t - Lista de precios segun el tipo de habitacion (obligatoriamente a la vista del cliente).
- Horarios para el ingreso (check-in) y salida (check-out).

- Teléfonos importantes (Policia Nacional de su localidad, Serenazgo u otro contacto de ron-
das campesinas de seguridad, bomberos, hospitales, defensa civil, empresas de transporte,
entre otros).

+ Anuncios sobre la seguridad.

+ Anuncios sobre protocolos sanitarios.

IMPORTANTE

Sefores huéspedes se les comunica
que el dia hotelero termina a las 12:00
del mediodia.

La Administracion

DEPOSITO EN

CUSTODIA TAR .

Habitacion
El hospedaje no se hace responsable
de ningln objeto de valor: dinero, Simple: S/25.00
joyas o documentos que no hayan Doble: S/40.00
sido depositados en la caja fuerte del
hospedaje.

La Administracion
La Administracion

En todas las habitaciones del establecimiento se sugiere tener los siguientes anuncios:
- Horarios para el ingreso (check-in) y salida (check-out)
- Reglamento interno o politicas del establecimiento de hospedaje
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Ejemplo de reglamento interno:

10.

REGLAMENTO INTERNO

El Hospedaje no se responsabiliza por el dinero, joyas u otros valores que no hayan sido
dejados en custodia en la Caja fuerte de Recepcion.

Todo efecto personal que fuese olvidado por el huésped quedara en custodia por 60 dias.

Estd prohibido el uso de planchas o cualquier otro artefacto eléctrico en las habitaciones,
cualquier dafio causado por estos artefactos seran reportados por las cuarteleras para ser
cobrados a la hora del check-out.

El check-out vence a las 12:00hrs (mediodia), cumplida esta misma, se procedera a efectu-
ar el cargo de alojamiento por el dia siguiente.

Aquellos huéspedes que se desean quedarse en las habitaciones hasta las 18:00 hrs,
deberan de abonar el 50% de la tarifa, de lo contrario podra dejar su equipaje en el almacén
de la recepcion del Hospedaje.

Las cuentas deben ser canceladas a su presentacion en caso de “Larga estadia”, cada tres
dias por adelantado.

El hospedaje no acepta cheques, solo acepta pago en efectivo

No se permitird ingresos de animales en las instalaciones del Hospedaje.

Toda persona que no esté debidamente registrada en la recepcion del Hospedaje, no podra
ingresar a las habitaciones, no se permiten reuniones sociales en las habitaciones. El volu-
men del televisor debera ser moderado a fin de no perturbar la tranquilidad de los demas
huéspedes.

Todos los bienes, que se encuentran en las habitaciones, ropa de cama, toallas, cuadros,
muebles y otros se encuentran debidamente inventariados, cualquier deterioro o pérdida

de estos bienes durante su estadia, seran facturados en su cuenta de acuerdo a las politi-
cas del Hospedaje.

La Administracion
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5.6. 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

s 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,

‘b by Nature* socialesyeconémicas.

El Good Travel Seal, especialmente disefiado para que sea factible

GOO D 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:



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

5.7. EJEMPLO DE COMUNICACION HACIA LOS CLIENTES 5.8. ESNNA

UN TURISTA RESPONSABLE...

Todos los prestadores de servicios turisticos deben estar suscritos al Codigo de Conducta
1 Cump|e con los protoco|os de bioseguridad y se asegura de estar sano antes de viajar. para la prevencion dela ESNNA, lo cual se acreditara con la firma de la Declaracion Jurada
2. Preservay cuida el medio ambiente. Camina solo por senderos autorizados. de Suscripcion Obligatoria que debe realizarse en la DIRCETUR, tras lo cual se recibira el
3. Valora las tradiciones y costumbres locales. afiche, en archivo digital, para ser impreso con las especificaciones y medidas segun la
4. Ayuda en la preservacion del patrimonio natural y cultural. normativa.
5. No derrocha el agua y la energia eléctrica. o _ _ _
6. Respeta el silencio, la naturaleza tiene sus propios sonidos. Algunos de los deberes de los prestadores de servicios turisticos y condiciones para el in-
7. Guarda su basura hasta encontrar un contenedor y minimiza la generacién de residuos. greso de nifias, nifios y adolescentes a establecimientos de hospedajes a fin de garantizar
8. Contribuye con la economia local. su proteccion e integridad, son:
9. Hace sus reservas con anticipacion. o
10. Elige los servicios formales. + Mantener un politica ética y de rechazo en su establecimiento.

+ No permitir el ingreso de nifias, nifios y adolescentes a las habitaciones sin la compa-
fAila de uno o0 ambos padres, tutor o responsable, relacion que debera estar debidamen-
te documentada.

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

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

+  Colocar en un lugar visible de su establecimiento el material informativo de la preven-
cion de la ESNNA, disefiado por el MINCETUR.
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DECLARACION JURADA ESNNA:

https.//www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/funciones
dad/normatividad/prestadores_servicios._turisticos/RM_430_2018 MINCETUR_ANEXO-

NA.pdf

o 3
PERU | Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo

ANEXO Il

DECLARACION JURADA DE SUSCRIPCION OBLIGATORIA DEL CODIGO DE
CONDUCTA CONTRA LA EXPLOTACION SEXUAL DE NINAS, NINOS Y
ADOLESCENTES (ESNNA) EN EL AMBITO DEL TURISMO, PARA
PRESTADORES DE SERVICIOS TURISTICOS

Por el presente documento, se declara bajo juramento lo siguiente:

1. Que las generales de ley actualizadas a la fecha, son:

a. Persona natural que lo suscribe:

Nombres

Apellidos

DNIN® Pasaporte Carné de
Extranjeria N°

Domicilio

b. Persona juridica:

Denominacion
0 razén social

R.U.C.N°

Domicilio

Representante [DNIN® ]

c. Nombre del establecimiento: ....
d. Direccion del establecimiento: ..

| 2. Que, suscribo el Cédigo de Conducta contra la ESNNA en el Ambito del Turismo, para
Prestadores de Servicios Turisticos, conociendo que su contenido es de obligatorio
cumplimiento.

3. Que, a la firma del presente documento, he recibido la versién impresa del Cédigo de
Conducta contra la ESNNA en el Ambito del Turismo, para Prestadores de Servicios
Turisticos.

4. Que, me comprometo a cumplir con los principios y deberes que establece el Codigo
de Conducta Contra la ESNNA en el Ambito del Turismo, para Prestadores de
Servicios Turisticos, y asimismo con las obligaciones que establece la Ley General de
Turismo y su Reglamento en materia de Prevencion de la ESNNA.

DISTRITO | PROVINCIA DEPARTAMENTO [ Fecha: dia/mes/afio

FIRMA: HUELLA:

DNI:

s
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Protégeme

Turismo Responsable
para prevenir La explotacién sexual
de nifias, nifios y adolescentes.

EN ESTE ESTABLECIMIENTO
NO ADMITIMOS EL INGRESO DE
MENORES DE 18 ANOS SIN COMPANIA

DE SUS PADRES, TUTOR O RESPONSABLE
DEBIDAMENTE ACREDITADOS, CONFORME
A LO DISPUESTO EN LA LEY N° 30802*

IN THIS PLACE, WE DO NOT ADMIT UNDER 18 YEARS OLD
WITHOUT THEIR PARENTS, GUARDIAN OR RESPONSIBLE PERSON,
PROPERLY ACCREDITED, ACCORDING TO LAW N° 30802

En el marco de las disposiciones legales que sanclonan penalmente Las conductas vinculadas a la ESNNA, conformeal
Cbdigo Penal Peruano tenemos:

= Articulo 153-B Explotacion Sexual.
= Articulo 181-A Explotacion Sexual Comercial Infantil y Adolescente en el dmbito del Turismo.

LEY 30802 “Ley que establece condiciones para el ingreso de nifas, ninos Yy adolescentes a establecimientos de
hospedaje a fin de garantizar su proteccién e integridad”

Si conoces algln caso de explotacién sexual de menores, 5 : = )
- : | (*)Se exceptia de es!e requisito a las personas mayores
ino dudes en denunciarlo! de dieciséis (16) anos con capacidad adquirida por

matrimonio o titulo oficial conforme a Las disposiciones

establecidas en el articulo 46 del Codigo Civil, guienes

deberdn acreditar dicha situacién juridica con los
instrumentos puiblicos correspondientes.

Tu denuncia puede ser anénima si asi Lo prefieres.

(*)Exceptions to_this requirement are persons af legal age
(16) with capacity acquired by marriage or official title in
accordance with the article 46 of the Civil Code, who are
obliged to prove that legal situation with the corresponding
public instruments.

Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo



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

5.9. PASOS PARA APLICAR A LA CERTIFICACION SAFE TRAVELS

Paso 1: Presentar carta dirigida a la DIRCETUR, con la intencion de participar en el proce- d
so de reconocimiento del Sello Safe Travels, firmada por el representante de la empresa. CARTA DE SOLICITUD PARA EL SELLO SAFE TRAVELS:

Paso 2: Presentar Declaracion jurada de conocimiento y cumplimiento de compromisos 'y

requisitos de mitigacion de la Covid 19. e

Sefiores:

Paso 3: El prestador debera adjuntar el documento del Plan para la Vigilancia, Prevencion
EQUIPO TECNICO DEL DESTINO TURISTICO “ ”

y Control del Covid-19 en el Trabajo que corresponda a su establecimiento.

Asunto: INTENCION DE PARTICIPAR EN EL PROCESO DE RECONOCIMIENTO PARA LA

Es preciso indicar que, a la presentacion de la documentacion mencionada, el equipo de OBTENCION DEL SELLO SAFE TRAVELS”.
monitoreo de la DIRCETUR realizara una visita inopinada al establecimiento, para verificar Mo o8 grato dirigitme a usted, para saludarie cordisimente en reprosentacion de
la implementacion y cumplimiento de lineamientos sanitarios, de acuerdo a actas que se oot ’, identificada con RUC N° .................. ,
adjunta segUn rubro (hospedaje, restaurantes, agencias de viaje, atractivos turisticos y R cor(n"e':jg)”" ooy VX
€Spaclios pu b|ICOS). .................................... Region San Martin, para solicitar a su despacho, la incorporacion de
A |a veriﬂcacién y Conformidad de |OS FGQUiSitOS y Compromisos, |8 D|RCETUR enviaré mi representada para obtener el sello SAFE TRAVELS en el Destino Turistico Alto Mayo.
autorizacion de uso y condiciones del Sello Internacional Safe Travels.

Cabe sefialar qUE, ............coeeeiiiiiiiiieeiiiiiiie e , viene cumpliendo con

las medidas de prevencion y control frente al COVID-19 con el objetivo de cuidar la salud de
nuestros comensales; asimismo, se viene cumpliendo con los "Lineamientos Sanitarios de
Destinos Turisticos ante el COVID-19", aprobado mediante la Resoluciéon Ministerial N°195-
2020-MINCETUR, de acuerdo a la informacién que se adjunta.

Hago propicia la oportunidad para testimoniarle las muestras de mi especial
consideracion y estima personal.

Firma:
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MODELO DE LA DECLARACION JURADA

Yo, , con DNI N° , en representacion
de , ubicadoenel s
Distrito , Provincia de , Regiéon San Martin, presento

la siguiente Declaracién Jurada, en cumplimiento de:

1. Haber cumplido con el registro e implementacién del Plan para la Vigilancia, Prevencion
y Control del Covid-19 en el Trabajo (PVPCC-19).

2. Haber implementado los protocolos y/o lineamientos sectoriales respectivos de acuerdo
al rubro de los servicios de mi representada.

3. Tener conocimiento y haber asumido el compromiso de informar y promover entre los
visitantes el cumplimiento de las medidas de distanciamiento fisico, limpieza y
desinfeccién de manos, uso correcto de mascarillas u otros EPP adecuados; y de
reportar, en caso de incumplimiento de parte de los visitantes, a las autoridades
correspondientes.

4. Tener conocimiento y haber asumido el compromiso del registro en el formato de
incidentes de acuerdo al Anexo N. °2 de los Lineamientos Sanitarios ante el Covid-19
para Destinos Turisticos.

5. Tener conocimiento y haber asumido el compromiso de identificar las incidencias que
puedan incrementar el riesgo de contagio del COVID-19 en el destino, asi como
coordinar con las instancias competentes las medidas a implementar.

6. Tener conocimiento y haber asumido el compromiso de participar activamente en las
reuniones de coordinacién con las autoridades regionales y/o locales, para analizar los
resultados obtenidos de la implementacion de protocolos y/o lineamientos en el destino;
asi como de reportar a las autoridades sectoriales competentes sobre los principales
requerimientos y/o avances que permitan el mejor desarrollo de la actividad turistica en
el destino.

7. Laimplementacion del PVPCC-19 y de los protocolos sectoriales respectivos han sido
verificados con las entidades competentes.

Me afirmo y ratifico en lo expresado, en sefial de lo cual firmo la presente Declaracion Jurada.
Ciudad* de de 2021.

....................................................... Nombre
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INFORMACION DE REFERENCIA:

Sobre normativa, clasificacion y categorizacion para establecimientos de hospedaje:

Resolucion Decreto Supremo N° 001-2015-MINCETUR y sus modificatorias, Reglamento de es-
tablecimientos de hospedajes.

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

Sobre Protocolos de Seguridad COVID-19:

Resolucion Ministerial N°972-2020-MINSA, “Lineamientos para la Vigilancia, Prevencion 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 funcién 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
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https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/CALTUR/pdfs_documentos_Caltur/
https://www.mincetur.gob.pe/wp-content/uploads/documentos/turismo/CALTUR/pdfs_documentos_Caltur/
http://www.calidadturistica.pe
https://www.cenfotur.edu.pe
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 Sustalnable Tourlsm Council. (s.f.). Criterios globales de turlsmo sostenible. Recuperado



https://www.responsibletravel.org/docs/Manual_No_1.pdf
https://www.gstcouncil.org/wpcontent/uploads/2017/01/Spanish-GSTC-Dv1-1nov13-2.pdf
https://www.ugto.mx/images/eventos/06-07-16/codigo-etico-mundial-turismo.pdf
https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible/ecoturismo-areas-protegidas
http://www.rainforest-alliance.org/tourism/documents/tourism_practices_guide_spanish.pdf
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