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INTRODUCCIÓN

Turismo de naturaleza y buenas prácticas

El turismo es una de las principales actividades económicas en el mun-
do porque permite la integración armónica de factores sociales, cultura-
les, económicos y ambientales para beneficio de los pueblos.

En los últimos años el turismo en la región San Martín se transformó 
en uno de los principales promotores de su crecimiento económico. Sin 
embargo, tras la emergencia sanitaria a nivel mundial por el COVID-19, 
también es uno de los sectores que necesita trabajar más en su recupe-
ración.

En 2020, la Organización Mundial del Turismo resaltó la importancia de 
que el sector siga trabajando en la diversificación de productos, la for-
mación y capacitación de los prestadores de servicios, la sostenibilidad 
de la actividad y la conexión 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 turístico se destaca el turismo de naturaleza, y esto es espe-
cialmente relevante en la Región san Martín dado los recursos naturales 
con que cuenta.
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El turismo de naturaleza ofrece viajes que tienen como fin realizar ac-
tividades recreativas en contacto directo con la naturaleza y las expre-
siones culturales que le envuelven con una actitud y compromiso de co-
nocer, respetar, disfrutar y participar en la conservación de los recursos 
naturales y culturales.

El turismo de naturaleza puede contribuir en el cuidado del medio am-
biente, además de cumplir con una función social importante a través de 
la interacción con las comunidades vinculadas a los atractivos naturales 
y la posibilidad de incluirlas en la cadena de valor. Así mismo, el mer-
cado interesado en este tipo de turismo está constituido por personas 
que buscan espacios geográficos donde la naturaleza armoniza con el 
legado de las culturas locales. Todas estas consideraciones están vincu-
ladas a criterios de sostenibilidad.

¿Qué son las buenas prácticas y para qué implementarlas?
Actualmente, cualquier negocio de turismo debe responder a un con-
sumidor cada vez más exigente, con más poder sobre su reputación a 
través de las redes sociales y con nuevos intereses. Esto implica que los 
servicios turísticos deban continuamente trabajar sobre la calidad y que 
deben responder a las necesidades de turistas nacionales y extranjeros.

Una buena práctica se define como “buena” porque es una práctica, ac-
ción o proceso que se ha demostrado que funciona bien y produce bue-
nos resultados, y, por lo tanto, se recomienda como modelo.
 
Por esta razón, a través del Proyecto “Fortalecimiento de la com-
petitividad de la Cadena de Valor del Turismo de la región San 
Martín incorporando productos turísticos de naturaleza con valor 
agregado en los destinos turísticos de Tarapoto y Alto Mayo”, ejecu-
tado por la CANATUR en marco del  Programa SeCompetitivo, inicia-
tiva de la Cooperación Suiza SECO y facilitado por HELVETAS Perú,  
ponemos a disposición de los pequeños y medianos empresarios este 
Manual de Buenas Prácticas en Turismo de Naturaleza para Restauran-
tes con el objetivo de lograr que se adopten prácticas sencillas y efecti-
vas que guarden relación con el contexto propio y particular de la región. 
Éstas permitirán mejorar la prestación los servicios, estar comprometi-
dos con la calidad, orientar su gestión hacia la práctica de un turismo 
sostenible y, por lo tanto, generar condiciones que propicien mejores re-
sultados económicos y una mayor competitividad.
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COMO USAR ESTE MANUAL
Este “Manual de Buenas Prácticas en Turismo de Naturaleza para Establecimientos de 
Hospedaje” contiene información que le ayudará a evaluar, planificar e implementar cri-
terios de calidad en su empresa, de manera profesional, responsable y enfocado en la 
sostenibilidad.
.
La guía se divide en cinco secciones.

1 AUTO-EVALUACIÓN
Usted encontrará una encuesta de auto-evaluación con criterios de buenas 
prácticas que invitamos a que responda para que pueda tener un panorama 
de partida que le muestre en qué aspectos su empresa se encuentra bien y 
en qué otros tienen una oportunidad de mejora.

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

2 BUENAS PRÁCTICAS PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD
En esta sección se desarrollará el contenido correspondiente a cómo orien-
tar sus servicios a la satisfacción del cliente y la calidad. Es decir, cuáles son 
los criterios fundamentales que debe tener en cuenta un dueño de negocio 
o el administrador para diseñar un proceso de implementación de buenas 
prácticas.

3 BUENAS PRÁCTICAS PARA LA GESTIÓN OPERATIVA
En esta sección se desarrollará el contenido relacionado a las buenas prác-
ticas en todos los procesos operativos, áreas y funciones relacionados al 
rubro de negocio.

4 BUENAS PRÁCTICAS PARA LA SOSTENIBILIDAD
En esta sección se desarrollará el contenido relacionado a las prácticas que 
pueden ser implementadas desde una mirada de sostenibilidad, con criterios 
ambientales y sociales, entendiendo que son éstos los que diferencian la 
línea de turismo de naturaleza. 

5 ANEXOS 
En esta sección se brindarán algunos formatos y modelos que se consideren 
pertinentes para facilitar la implementación de las buenas prácticas desarro-
lladas en el manual. 

Adicionalmente, cada una de estas secciones se ha diseñado de tal manera 
que contenga toda la información que el decisor y/o ejecutor de la imple-
mentación de las buenas prácticas necesite para facilitar, no solo la lectura, 
sino el desarrollo del proceso. Por ejemplo, que no tenga que consultar la 
parte de glosario de términos al final, sino que todo se resuelva en la sección. 
De esta manera toda la información está siempre “a la mano” para guiar la 
implementación. Así que cada sección tendrá los siguientes elementos:

 
Íconos que resalten ideas de importantes.

Íconos que resalten terminología importante de tomar en conside-
ración.

 
Íconos que resalten los puntos que se conectan a un formato espe-
cífico que se adjunta en la sección de Anexos.
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BUENAS PRÁCTICAS PARA LA GESTIÓN DE LA CALIDAD

AUTO EVALUACIÓN01
SECCIÓN

• Para poder hacer un balance de su gestión usted deberá anotar un valor 
entre 0 y 5. 

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

• Cualquiera de los valores intermedios, entre 1 y 4, indicarán el nivel en el 
que consideres que esté implementada esta práctica.

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

• Al final de toda la evaluación, encontrará un cuadro con los criterios para 
realizar la auto evaluación de los puntajes totales obtenidos y determinar 
las secciones que se le recomienda leer para mejorar sus prácticas o 
implementar las que sean necesarias.
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CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS BUENAS PRÁCTICAS EN LA GESTIÓN DEL SERVICIO
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CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS
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BUENAS PRÁCTICAS PARA LA SOSTENIBILIDAD
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CUADRO RESUMEN PARA EVALUAR LOS PUNTAJES OBTENIDOS
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BUENAS PRÁCTICAS PARA LA 
GESTIÓN DE LA CALIDAD02

SECCIÓN 1.  ENFOQUE AL CLIENTE sario tener definidos quiénes son, ya que no 
todos los restaurantes apuntan a un mismo 
tipo de público. 

Sin embargo, tenga en cuen-
ta que en el ámbito turístico la 
gastronomía es un atractivo, 
parte de las experiencias que 
busca un turista en un destino, 

que tienen que ver con conocer la cultura lo-
cal.

El turista no sólo busca satisfacer la nece-
sidad de comer durante su viaje, busca una 
experiencia en muchos casos y también sa-
tisfacer otro tipo de necesidades que valora, 
estando dispuesto a pagar por un servicio 
que tenga características especiales.

¿Qué es la calidad?

Es el conjunto de características de un ser-
vicio que le dan la capacidad para satisfacer 
las necesidades de un cliente.
 
Para lograr brindar servicios de calidad es ne-
cesario contar con tres elementos claves:

• Conocer quién es tu cliente
• Conocer sus necesidades
• Aptitud de servicio para satisfacer 

esas necesidades

¿Quiénes son nuestros clientes y qué bus-
can?

Un cliente es cualquier persona que tiene 
una necesidad y busca satisfacerla a través 
de servicios por los cuáles está 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 nece-

En términos generales, un cliente espera 
encontrar en un restaurante: 

• Comida de su agrado.
• Un ambiente limpio y acogedor. 
• Un servicio eficiente.

APTITUD:
Es la capacidad, adquirida o natural, de una 
persona para realizar adecuadamente cierta 
actividad, función o servicio.

RESTAURANTE:
Es un establecimiento de servicio cuyo objetivo es 
preparar y vender comidas y bebidas para satis-
facer a los clientes. También se encarga de ofrecer 
otras comodidades como servicio a la mesa, méto-
dos de pago óptimos, y más.
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2.  GESTIÓN DE LA CALIDAD
Formalidad, un paso fundamental en la 
calidad

Tener su restaurante formalizado es impor-
tante para dar un respaldo y mayor seriedad 
a tu negocio, ya que es algo que los turistas 
nacionales y extranjeros valoran. En el ámbi-
to de preparación de alimentos y bebidas, el 
aspecto de las regulaciones sanitarias es un 
factor crítico e indispensable. También es un 
compromiso con la calidad pues contribuye a 
brindar seguridad al consumidor. 

Las CONDICIONES MÍNIMAS para brindar 
servicios de alimentos y bebidas son: 

• Estar inscrito en el Registro Único de Con-
tribuyentes (RUC), ante la SUNAT.

• Contar con Licencia de Funcionamiento 
de la Municipalidad correspondiente.

• Solicitar Certificado de Salud y Carnet de 
Sanidad en el MINSA correspondiente 
para sus colaboradores.

• Solicitar certificado de Defensa Civil en la 
Municipalidad correspondiente (requisito 
para la Licencia de Funcionamiento).

• Realizar las fumigaciones correspondien-
tes cada tres meses y contar con la Certi-
ficación como constancia de ello.

• Presentar una solicitud adjuntando la 
Declaración Jurada conforme al formato 

aprobado por el Viceministerio de Turis-
mo. (      Anexo 5.1)

• Adjuntar vigencia de poder (en caso de 
ser persona jurídica).

Entre otras consideraciones generales tam-
bién se puede mencionar: tener en buen es-
tado de conservación del local, mobiliario, 
menaje  y equipos, óptimas condiciones de 
higiene, cumplir con las normas de seguridad 
vigentes y con las demás disposiciones mu-
nicipales correspondientes.

Estar formalizado trae también 
otros BENEFICIOS como poder 
presentar tus servicios a través 
de las plataformas del Mincetur 
y tener acceso a capacitaciones 

gratuitas, así como a fondos de financiamien-
to concursables reembolsables y no reembol-
sables, tales como FAE Turismo y Turismo 
Emprende. 

Para ser formal, el proceso inicia con el Regis-
tro ante SUNAT, SUNARP, y posteriormente 
obtener la Licencia de Funcionamiento.

• Sentirse bienvenido, seguro y cómodo.
• Pagar el precio justo por el servicio a 

recibir. 

Pero estos criterios son más bien básicos y 
casi siempre también buscan: 

• Pasar un momento de relajo o de entre-
tenimiento.

• Degustar la gastronomía local, tradicional 
o contemporánea.

¿Cómo puedo conocer mejor a mis clientes?

Una forma de conocer a su cliente, es esta-
bleciendo comunicación directa mientras tie-
ne huéspedes en su hospedaje o creando he-
rramientas para obtener información sobre 
su estancia y su experiencia mientras estuvo 
alojado y sobre sus expectativas (ver pág. 35, 
¿Cómo hacemos seguimiento y medición de 
la satisfacción del cliente?). Esto lo ayudará a 
conocer que esperan sus clientes antes que 
lleguen a su establecimiento. 

También puede investigar en algunas páginas 
que ofrecen información sobre tendencias de 
mercado en turismo, perfiles de turistas, en-
tre otros. A nivel nacional, PromPerú tiene un 
área de investigación en estos temas: https://
www.promperu.gob.pe/turismoin/. Sin em-
bargo, lo más cercano a su negocio siempre 
serán sus propios clientes.
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En este sentido, definir la misión y la visión de la empresa es importante. A nivel administrativo, 
también ayudará a orientar sus decisiones financieras.

Definir su negocio
Recuerde que lo que usted vende no son 
únicamente platos de comida: detrás de un 
restaurante se esconde la experiencia gastro-
nómica. Por eso, es importante que defina lo 
que quiere transmitir y también lo que lo hace 
único, diferenciándose con la competencia.

EXPERIENCIA GASTRONÓMICA:
Es todo aquello que los clientes viven en nuestro 
restaurante, desde el momento en el entran por 
la puerta hasta que se van. Engloba gastronomía, 
servicio, concepto, local, es decir, tanto los aspectos 
físicos como los sensoriales y ambientales.

Adicionalmente, la persona titular del restau-
rante puede optar voluntariamente por obte-
ner la categoría de uno (1), dos (2), tres (3), 
cuatro (4) o cinco (5) tenedores, de manera 
previa al inicio de sus actividades, para lo 
cual debe cumplir con las condiciones míni-
mas establecidas en DECRETO SUPREMO N° 
011-2019-MINCETUR, según cada categoría 
y que abarcan los siguientes puntos: 

• Condiciones mínimas de infraestructura. 
• Condiciones mínimas de equipamiento. 
• Condiciones mínimas de servicio. 
• Condiciones mínimas de personal.

Para ser categorizado, debe solicitar a la DIR-
CETUR la expedición del certificado. Recibida 
la solicitud, se realizará una visita al restau-
rante, a efectos de verificar el cumplimiento 
de las condiciones mínimas exigidas para la 
categoría solicitada, cuyos resultados deben 
ser objeto de un informe técnico fundamen-
tado y ser aprobado posteriormente por el 
Viceministerio de Turismo. 

Se pueden considerar excepciones en algu-
nos casos para el cumplimiento de las condi-
ciones mínimas al restaurante que funcione 
en inmueble declarado patrimonio cultural de 
la nación o que se ubique en zona con califi-
cación especial del Sector Cultura o que fun-
cione en un Área Natural Protegida, calificada 
como tal por el SERNANP, lo cual debe estar 

certificado por la entidad competente según 
el caso.

La calificación de “Restaurante Turístico” pue-
de ser solicitada en forma simultánea a la so-
licitud de categorización, o posteriormente, y 
debe acreditar que el restaurante cumple con 
al menos una de las condiciones estableci-
das:

• Se ubique en una zona de calificación es-
pecial otorgada por el Sector Cultura. 

• Se ubique en un área natural protegida 
por el Estado. 

• Se ubique en un inmueble declarado Pa-
trimonio Cultural de la Nación. 

• Se dedique principalmente a la explota-
ción de recursos gastronómicos de al-
guna o varias regiones del Perú en forma 
permanente. 

• Desarrolle tendencias gastronómicas de 
vanguardia y/o que en la preparación de 
los alimentos procure el rescate de técni-
cas culinarias ancestrales del Perú.

• Difunda muestras culturales del Perú de 
manera permanente, como parte de la 
decoración del restaurante o en una sala 
especialmente acondicionada para tal fin. 

• Ofrezca espectáculos de folclore nacio-
nal por lo menos dos veces a la semana 
en forma regular.
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Es importante también desarrollar un diagnostico FODA, para poder determinar la situación real 
del servicio que se viene brindando y así poder formular estrategias de acción para mejorar el 
servicio, alineadas a la calidad. ¿Cómo implementamos acciones orienta-

das a la calidad?

La gestión de la calidad significa dirigir todas 
las actividades, sin importar quien las ejecute, 
hacia el objetivo de lograr satisfacer las ne-
cesidades del cliente.  Para ello es necesario 
diseñar claramente las diferentes acciones y 
áreas que son parte de todo el servicio. 

La manera en que un negocio se 
organiza y la forma en que es-
tablece unas áreas específicas 
de funcionamiento facilitan o 
dificultan su desarrollo.

En el caso de los servicios de alimentos y 
bebidas, lo básico que debe ser tomado en 
cuenta es:

HIGIENE Y SALUBRIDAD EN LOS ALIMENTOS
Cumplir con las regulaciones sanitarias para 
garantizar la inocuidad de los alimentos, brin-
dando calidad, higiene y seguridad para la 
salud de los comensales. Esto se logra con 
la implementación de Buenas Prácticas de 
Manipulación de Alimentos, las cuáles le da-
rán ventajas cuidando la salud de sus clien-
tes, pero también reducirán costos, evitando 
pérdidas de productos por descomposición o 
contaminación, además de ayudar a generar 
reconocimiento para su negocio.

BUENA ATENCIÓN 
Brindar una buena atención a los comensales es 
clave; la satisfacción del cliente dependerá de la 
percepción que tenga durante la visita al restau-
rante, desde su primer contacto hasta su salida 
y es el personal en salón el que interactúa con 
éste. 

BUEN AMBIENTE
La decoración, el mobiliario, el diseño de la vaji-
lla, la música, los uniformes y la iluminación son 
elementos que suman y complementan la expe-
riencia del comensal y dan a los espacios una 
particularidad, ayudando a que su restaurante se 
diferencie de la competencia. 

Sin embargo, detrás de todo el diseño de la ex-
periencia y la propuesta gastronómica siempre 
está la organización en áreas y funciones la cual 
debe estar bien planteada para tener una gestión 
óptima y que el trabajo fluya ordenadamente. 

Que el personal de un restaurante 
se estructure en un organigrama 
es casi tan importante como la 
calidad misma del producto que 
se ofrece.

ORGANIGRAMA:
Es una imagen visual y ordenada de cada uno de 
las áreas que componen un negocio. Se puede uti-
lizar un sistema jerárquico, que será la estructura 
organizacional.
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Gracias a la estructura organizativa usted 
puede repartir formalmente las tareas y las 
responsabilidades a sus trabajadores, basán-
dose en:

• El tamaño del restaurante: En los restau-
rantes pequeños un trabajador puede te-
ner más de un rol.

• El número de empleados: Cuanto más 
grande sea el restaurante, más emplea-
dos tendrá, por lo que las tareas estarán 
más repartidas.

Las áreas básicas que se pueden mencionar 
de un restaurante son:

GERENCIA: Es el área que da las líneas direc-
tivas a los demás procesos y áreas, se encar-

ga de la estrategia, finanzas, supervisión del 
personal, entre otros.

SALÓN: El personal de sala es un equipo que 
debe estar perfectamente organizado cuya 
función principal es el servicio en el comedor 
y la atención directa al cliente.

COCINA: El personal de cocina es el encarga-
do de preparar la oferta gastronómica para 
el restaurante y puede tener una amplia jerar-
quía. En esta área se desarrollan otras tareas 
aparte de la preparación de los alimentos, ta-
les como el manejo del almacén, lavado de 
platos, entre otros.

Ejemplo de un organigrama en un restauran-
te pequeño:

El método más generalizado de gestionar la 
calidad es a través de los programas de ca-
lidad, que es un plan que permite, facilita y 
coordina la aplicación de estrategias que se-
rán implementadas en todas las áreas de la 
empresa orientadas a mejorar la prestación 
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 más el perfil de su 
cliente, como encuestas o buscando in-
vestigaciones de mercado.

• DISEÑAR EL SERVICIO: conociendo las 
expectativas del cliente se realizan las 
especificaciones concretas para la pres-
tación del servicio a un precio aceptable 
y que proporcione rentabilidad sobre la 
inversión realizada. 

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

• 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 estánda-
res ideales con lo que realmente se ofre-
ce para establecer acciones que permi-
tan corregir lo que falta para llegar a las 
metas.

Desarrollo del trabajo en equipo
Los estándares de servicio en un restaurante 
se definen en gran parte por el personal que 
tiene contacto con el cliente, por ejemplo, 
brindando una sonrisa o una cálida bienveni-
da. Por esta razón es importante mantener a 
los colaboradores motivados, capacitados e 
involucrados en el programa de calidad.

Conocer las características y 
necesidades de su equipo de 
trabajo le ayudará a tomar me-
didas adecuadas para mante-
nerlo siempre motivado y pre-

parado para los retos de prestar un excelente 
servicio, ya que es su personal, más que nin-
guna otra variable, el que le ayudará a diferen-
ciarse positiva o negativamente.
 
Puede implementar un proceso de capacita-
ción integral que comprenda: 

• Conocimiento del negocio: misión, visión, 
políticas.

• Conocimiento de la propuesta gastronó-
mica.

• Códigos de ética, comportamiento, 
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compara con lo ofrecido para poder realizar 
acciones correctivas cuando haya una dife-
rencia negativa. Esto se podrá realizar siem-
pre y cuando se haya realizado un programa 
de calidad o se tengan al menos algunos es-
tándares de referencia.
 
Los pasos básicos que usted deberá consi-
derar son:
 
1. CRITERIOS PARA LA EJECUCIÓN DEL 

SERVICIO:
Son los lineamientos que dan las pautas 
de cómo se quiere entregar el servicio al 
cliente. Algunos aspectos fundamentales 
a tener en cuenta son:

• Plazos de realización: Se refiere a es-
tablecer tiempos en los diversos proce-
sos del servicio (la reservación, el cierre 
de cuentas, entre otros) y que, por lo 
general, deben considerar que el cliente 
requiere que sean ágiles. 

• Integridad: Se refiere a que el servicio 
debe ser prestado de forma completa, 
según lo ofrecido.

• Uniformidad: Se debe mantener un ser-
vicio sostenido para esto se recomien-
da establecer estándares de calidad 
que en los restaurantes deben ser la 
fusión entre estándares del producto o 

3.  CONTROL, SEGUIMIENTO Y 
MEJORA DE LA CALIDAD

¿Cómo controlamos y hacemos seguimien-
to a la calidad?

El control de la calidad del servicio se realiza 
cuando se mide o evalúa el servicio dado y se 

atención al cliente.
• Capacitación operativa y calidad del ser-

vicio. 
• Políticas de sostenibilidad, a nivel am-

biental y social.
• Bioseguridad para la prevención del con-

tagio de enfermedades infectocontagio-
sas.

• Conocimientos básicos de la comunidad 
y el entorno. 

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

Lo importante es que TODO el 
personal operativo que tenga 
contacto con el cliente reciba el 
paquete básico de capacitación 
que se decida implementar.

lo tangible (el plato, la carta, etc.) y los 
estándares del servicio o lo intangible, 
que se define por el personal que tiene 
contacto con el cliente (brindando una 
sonrisa o una cálida bienvenida).

2. MEDICIÓN Y ANÁLISIS 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 según lo 
planificado. 
Existen dos formas de analizar: 
De manera subjetiva, revisando las recla-
maciones o comentarios de los clientes 
y dando una interpretación de lo que en 
ellas se refleja. 
De manera estadística, cuando se tie-
nen mediciones cuantitativas como la 
cantidad de platos vendidos.

3. ELABORACIÓN DE PROGRAMA DE 
ACCIONES CORRECTIVAS:  
Determinar acciones para la corrección de 
forma inmediata de los elementos o ac-

ciones específicas que han causado per-
turbaciones y también previniendo la re-
petición 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. Así mismo, planear de qué 
manera se manejarán situaciones en las 
que los clientes que hayan recibido un ser-
vicio insatisfactorio, dando algún tipo de 
compensación.

¿Cómo hacemos seguimiento y medición de 
la satisfacción del cliente?

Dado que el principal indicador de la calidad 
es la satisfacción del cliente, es conveniente 
tenga mecanismos o procedimientos para 
poder tener información sobre su opinión 
sobre el servicio recibido. Esta deberá 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 (      Anexo 5.2.). 
• Recepción de quejas.  
• Comunicación directa con los clientes. 
• Retroalimentación sobre todos los aspec-

tos del servicio. 

Mantenerse actualizado de las necesida-
des del mercado y de información relati-

ESTÁNDAR
Es aquello que sirve como tipo, modelo, norma, 
patrón o referencia. Un ESTÁNDAR DE CALIDAD 
es el que reúne los requisitos mínimos en busca 
de la excelencia dentro de una organización o 
negocio y, en este caso, en la calidad del servicio.
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problema o búsquela en conjunto con el 
cliente.

• Haga un seguimiento a los problemas.

En la actualidad, la virtualidad facilita aún 
más 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 recomendación 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. Enviar un correo elec-
trónico al cliente, pidiendo unas disculpas de 
manera formal, puede ser una buena forma 
de hacer sentir una preocupación e importan-
cia que se le da a su caso. 

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

va a la competencia también será útil para 
determinar las acciones correctivas.

¿Cómo gestionamos las quejas y los recla-
mos?

En cualquier restaurante pueden existir de-
ficiencias o cometerse errores que motiven 
quejas y es importante que el personal en 
contacto con el cliente esté entrenado para 
atenderlas ya que, son ellos los que probable-
mente recibirán los reclamos en primer lugar. 
Sin embargo, es necesario definir un proceso 
adecuado para atender las disconformidades 
de los clientes y asignar responsabilidades 
para que se resuelvan apropiadamente. Algu-
nas recomendaciones son: 

• Permita que el cliente hable.
• Los clientes son la mejor publicidad.
• El respeto debe mantenerse siempre.
• Maneje las quejas de forma diplomática, 

entrenar al personal en esta labor es crucial.
• Colóquese en la posición del cliente.
• Hágase responsable de la resolución del 

BUENAS PRÁCTICAS PARA LA 
GESTIÓN DEL SERVICIO03

SECCIÓN
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1. CONSIDERACIONES PARA 
LA INFRAESTRUCTURA Y 
SERVICIO GENERAL

De cara al funcionamiento interno del restau-
rante, la infraestructura debe considerar que el 
espacio tenga una distribución que facilite los 
procesos operativos del negocio. Lo fundamen-
tal es que distribuya estratégicamente las dife-
rentes áreas de su establecimiento, de forma 
que garantice su funcionalidad y salubridad y 
la armonía de su diseño. Determine espacios 
amplios, ventilados y con condiciones higiéni-
co-sanitarias.

También debe considerar lo que el cliente espe-
ra, y lo básico es encontrar ambientes limpios 
y acogedores. En cuanto a la percepción de lo 
que es acogedor, la arquitectura general, los de-
talles de la decoración, entre otros, son aspec-
tos que influyen. 

En el contexto de turismo de na-
turaleza, también debe tomar en 
cuenta que el turista que será 
el comensal busca encontrar la 
esencial del lugar y de la cultura 
local. Esto no significa que todos 

los restaurantes deban tener una propuesta de 
comida típica, pero dado que los turistas esperan 
encontrar y experimentar de una forma auténtica 
los lugares visitados, será ventajoso incorporar 
en el desarrollo del concepto gastronómico, ele-
mentos que pongan en valor la cultura de la zona.

Así mismo, el turista valora los elementos 
que muestren la vinculación del negocio a 
criterios de sostenibilidad. Desarrolle la in-
fraestructura con materiales amigables con 
el ambiente y con estándares arquitectóni-
cos de sostenibilidad; por ejemplo, sustituya 
el cemento por madera, incorpore diseños 
que contribuyan al aprovechamiento de la 
luz natural (puede ver más sugerencias en la 
sección de Buenas Prácticas para la Sosteni-
bilidad). La idea es que construya y ambiente 
las instalaciones de acuerdo con el medio en 
el que se encuentra, resaltando las costum-
bres, las tradiciones y los elementos propios 
de la zona. En un ambiente de selva, puede 
proporcionar sombra a su establecimiento 
plantando árboles o arbustos nativos en los 
alrededores.

ARQUITECTURA SOSTENIBLE:
Es un modo de pensar el diseño arquitectónico de 
manera responsable buscando optimizar recur-
sos naturales y sistemas de la edificación de tal 
modo que minimicen el impacto de los edificios 
sobre el medio ambiente y sus habitantes.

El CONCEPTO GASTRONÓMICO:
Es la idea o tema general que define al restau-
rante. Todos los elementos deben reflejar esta 
idea de manera que se logre una coherencia, 
desde el diseño del comedor, la imagen de la 
carta, la elección del menú, los uniformes de los 
empleados, etc.

Otros criterios en relación a la practicidad y la 
funcionalidad que debe tomar en cuenta para 
la infraestructura de su restaurante son:

Vías de acceso:
El local debe contar con seña-
lización para el desplazamiento 
y circulación de clientes y per-
sonal de servicio, teniendo en 

cuenta a las personas con discapacidad.

Servicios Higiénicos:
Son muy importantes porque 
marcan una referencia del cui-
dado en la higiene del restau-
rante en general. Deben estar 

diferenciados para el personal y el público y 
para hombres (con urinario) y mujeres, así 
mismo equipado para personas con discapa-
cidad. Deben tener dispensadores con jabón 
líquido y toallas desechables o secadores au-
tomáticos de aire, papel higiénico y depósitos 
de basura con pedal o tapa vaivén con bolsa 
al interior para facilitar la eliminación de los 
residuos. La iluminación y ventilación es im-
portante y mantenerlos operativos, limpios y 
desinfectados.

Vestuario para personal: 
Se debe facilitar un espacio 
apropiado para que la ropa de 
trabajo no entre en contacto 
con la ropa de uso personal y 

facilitar este cambio para los trabajadores.

Seguridad: 
Se debe cumplir con las normas 
de Defensa Civil que se exigen 
para restaurantes. La operación 
de la empresa no debe poner en 

riesgo la salud de los turistas, del personal, 
de los moradores locales ni el ambiente en 
general. Se debe prevenir y estar preparados 
para atender emergencias teniendo un boti-
quín de primeros auxilios, extintores, contan-
do con personal capacitado y  con un listado 
de teléfonos de emergencia. También contar 
con un plan de contingencias para atender 
emergencias (por ejemplo, con instrucciones 
para seguir en caso de evacuación).

Sin embargo, más alla de to-
das las consideraciones en la 
infraestructura, las nuevas ten-
dencias apuntan a que los clien-
tes valoran la experiencia y los 

detalles tanto como la calidad de la comida. 
Lo cuál pone énfasis en cuidar los detalles en 
los estándares del servicio en todos sus as-
pectos y procurar tener un CONCEPTO claro.

En cuanto al servicio, la atención al cliente es 
fundamental por lo que los mozos y el perso-
nal del salón deben tener muy claro de lo que 
se espera de ellos y estar capacitados para 
cumplir con estos requerimientos:



BUENAS PRÁCTICAS DE TURISMO DE NATURALEZABUENAS PRÁCTICAS DE TURISMO DE NATURALEZA
PARA RESTAURANTESPARA RESTAURANTES

4140

• Educación y respeto, ante todo.
• Que se les de atención: que se les reciba 

y se les despida.
• Que los tiempos de espera no sean largos.
• Que los pedidos se tomen correctamente.
• Que sepan orientar, recomendar, explicar 

sobre los platos u otros.

La buena presentación del personal, también 
determina la imagen del restaurante que se 
hace un cliente: la buena higiene, el uso co-
rrecto de la indumentaria de trabajo, el lavado 
correcto de manos, la importancia de llevar el 
pelo recogido y el uniforme presentable, así 
como el uso mínimo de maquillaje, adornos 
y joyas.

2. INFRAESTRUCTURA DEL 
COMEDOR

A la hora de distribuir los espa-
cios, el comedor es sin lugar a 
dudas uno de los espacios más 
importantes ya que es allí donde 
sus clientes pasarán la mayoría 

del tiempo que estén en su restaurante, por lo 
que debe garantizar que se sientan cómodos y 
a gusto.

Debe tener clara la distribución de la sala, 
algo que dependerá de las características 

arquitectónicas de su espacio; se trata de 
encontrar un equilibrio entre un comedor fun-
cional que satisfaga las necesidades de los 
comensales y tratar de albergar dentro de 
su espacio la mayor cantidad de mesas para 
que el negocio sea rentable. La comodidad 
de los clientes es un factor determinante para 
que se queden un buen rato, disfruten de su 
experiencia y repitan, así que no sature el es-
pacio disponible con muchas mesas y dejan-
do espacio suficiente entre ellas. La distancia 
recomendada entre las mesas es de mínimo 
60 cm permitiendo tener pasillos de circula-
ción para que los mozos puedan moverse de 
manera eficiente y rápida.

Las mesas, muebles y equipos deben ser re-
sistentes y de fácil limpieza, aunque esto no 
significa que debe sacrificar la estética, que 
deberá mantener una estética coherente.

Según las características de su espacio y sus 
necesidades, deberá elegir las mesas más 
adecuadas. Para ello puede tener en cuenta 
algunos criterios:

• Si buscas una distribución sencilla y aho-
rrar espacio, la elección de mesas cua-
dradas suele ser la más habitual.

• Las mesas redondas invitan a la interac-
ción entre los comensales. 

Coloque los muebles auxiliares dentro del 

mismo comedor, si hay espacio disponible, 
para evitar al personal tener que salir de la 
sala. En caso de no tener suficiente espacio, 
pueden estar en un área diferente, pero que 
no se encuentre muy lejos para que sea de 
fácil acceso.

No solo la correcta elección y distribución del 
mobiliario para restaurantes juegan un papel 
importante. Está comprobado que la decora-
ción es uno de los factores principales que 
tienen en cuenta los comensales a la hora de 
elegir y repetir un establecimiento. 

Parte del equipo esencial que se usa en el 
comedor, es el menaje y la cristalería, que 
deben estar en perfecto estado pero que ade-
más pueden ser elementos que aporten en el 
concepto y la decoración.

En la decoración un factor relevante es tam-
bién la iluminación, que puede incluso con-
dicionar la distribución de los espacios y la 
colocación de las mesas. Siempre que sea 
posible, favorezca la entrada de luz natural, 
algo que no solo agradecen los comensales, 
sino que puede permitirle ahorrar electricidad 
durante el día.

MESAS AUXILIARES:
Son parte del mobiliario y son aquellos que nos 
van a permitir que el comedor sea mucho más 
funcional. Es allí donde se guardan la cubertería, 
servilletas, manteles de repuesto u otros.

2.1. ATENCIÓN EN EL COMEDOR O SALÓN
Todo restaurante en hora punta puede 
ser como una obra teatral. Es necesa-
ria la coordinación de todo el equipo, 
la presentación, los utensilios. Algunos 
de los procesos más importantes son: 

• La mise en place se puede tradu-
cir al castellano como la “puesta 
en escena”. Y es necesario cuidarla 
al máximo para dar una buena im-
presión y servicio a sus clientes. La 
idea fundamental es trabajar antes 
para asegurar el éxito en la atención 
y seguir siempre el mismo método 
de preparación y revisión. Hay dos 
tipos, la básica, dedicada al mon-
taje y preparación del salón, y la 
correspondiente al Servicio. La que 
afecta al desarrollo del servicio en 
concreto es la que se ocupa de pre-
parar los cubiertos, las servilletas 
de reposición, revisión de platos, 
etc.

• El protocolo de recepción teniendo 
en cuenta que, en el primer contac-
to, la primera impresión, la primera 

MISE EN PLACE:
Término francés que se emplea para definir el 
conjunto de ocupaciones realizados, bien sea en 
la cocina o el comedor justo antes de la elabora-
ción de un plato.
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vista es donde se juega el 50% del 
éxito de su servicio. El cliente debe 
sentirse atendido desde que cruza 
el umbral del establecimiento. Por 
eso es fundamental que el personal 
esté bien entrenado en: 

• Cuidar los detalles y realzar la 
sonrisa. 

• Mentalizarse en transmitir se-
guridad y atención en todo mo-
mento.

• Mostrar proactividad.

• La toma de comandas o pedidos 
es un procedimiento importante y 
que debe ejecutarse correctamen-
te organiza las diferentes áreas del 
restaurante: salón, cocina, adminis-
tración. Requiere un ejercicio de or-
ganización, memoria y eficacia para 
el que hay que prepararse. Es ne-
cesario seguir un orden específico 
y reconocible a la hora de tomarla; 
algunas sugerencias para ello son: 

• Apunta la fecha y el número de 
la mesa.

• Señala el número de personas 
que van a comer.

• Indica el número o el nombre 
del camarero que atenderá la 
mesa

• Anota en el sentido contrario de 
las agujas del reloj los platos de 
cada cliente.

• Separa con una raya cada plato.

Una vez la comanda está lista, el primer 
paso es retirar la carta a los clientes. He-
cho esto, la comanda se debe entregar: 
la original para cocina, la primera copia 
para la caja y la segunda copia para el 
camarero. De esta manera, la informa-
ción no se pierde por el camino. Todos 
tienen claro los detalles del servicio du-
rante todo el proceso.

COMANDA:
es el ticket que el mozo realiza por triplicado (3 
copias) con el registro de los platos y bebidas 
que los clientes van a tomar.

3. INFRAESTRUCTURA DE
 COCINA
Organice la cocina en sectores o zonas:
• Preparación previa: cerca del área de alma-

cén, es donde se separan los ingredientes, 
se lavan y se pelan.

• Preparación intermedia: donde se cortan, 
pican y cocinan los alimentos.

• Preparación final: donde se arman los pla-
tos antes de llevarlos al comedor.

Utilice muebles y equipos en cocina de super-
ficie lisa y utensilios resistentes a la corrosión 
(de acero inoxidable), no porosos ni absorben-
tes, que no transmitan sustancias tóxicas, y 
olores ni sabores a los alimentos; en general, 
que sean fáciles de limpiar y desinfectar mu-
chas veces. Se recomienda instalar campanas 
extractoras para evitar la acumulación de los 
vapores que se generan al cocinar, sobretodo 
en ambientes cerrados, para evitar la acumu-
lación de olores y para mantener una tempera-
tura adecuada para la preparación de alimen-
tos. Otra opción disponible es un extractor de 
humo. Para cocinas que no son cerradas, solo 
es necesario tener suficiente ventilación. La 
iluminación mínima en áreas de recepción, al-
macenamiento y preparación de alimentos es 
de 220 lux.

Tenga también un sector diferenciado para 
el lavado de platos. con lavaderos de acero 
inoxidable preferentemente, todos en buen es-
tado y limpios.

Los techos, paredes, ventanas, pisos deben 
evitar acumular polvo y ser también de fácil 
limpieza y desinfección. Los pisos deben ser 
resistentes para soportar salpicaduras de 
aceites u otros alimentos, especialmente en 
la cocina y es recomendable que tenga una 
cierta inclinación para facilitar el desagüe y 
secado. 

Otra zona que debe estar diferenciada y bien 
organizada es el almacén de los insumos y 
alimentos (verá más indicaciones en las re-
comendaciones para los procesos de servicio 
de alimentos). Es importante que cuente con 
un espacio propio para el almacenamiento de 
productos y utensilios de limpieza y desinfec-
ción, evitando contacto con los alimentos.

Asegure el abastecimiento de agua, contando 
con tanques pues se debe contar con servi-
cio de agua potable, de manera permanente 
y en cantidad suficiente. En caso de tener un 
abastecimiento propio, debe contar con apro-
bación y vigilancia del Ministerio de Salud.

Maneje apropiadamente las aguas residuales 
contando con un sistema de drenaje para que 
las aguas que se usan para limpieza de pisos 
puedan tener una salida. Los tubos de drena-
jes se deben conservar en buen estado y libre 
de roedores; así como tener una trampa de 
grasa para evitar obstrucciones.

La seguridad en la cocina es muy importante 
para prevenir accidentes, cuidando también a 
sus trabajadores de cualquier potencial riesgo:

• Mantenga la cocina limpia y ordenada 
para prevenir tropiezos o quemaduras

• Vigile los alimentos que se están cocinan-
do

• No tenga objetos inflamables cerca de las 
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4. PROCESOS PARA EL SERVI-
CIO DE ALIMENTOS

La sugerencia principal es que se 
cuente con un Manual de Procedi-
mientos y de Buenas Prácticas de 
Manipulación de Alimentos adap-
tado al diseño e infraestructura 

específica de su negocio, que servirá también 
para los procesos de capacitación y para esta-
blecer los estándares en el servicio de acuerdo a 
los criterios de la empresa. 

A continuación, ponemos a su disposición una 

llamas o fuentes de calor. Los balones de 
gas deben estar alejados 1,5 metros como 
mínimo.

• Capacite al personal en procedimientos 
de emergencia, primeros auxilios y tenga 
el botiquín bien implementado.

• Los extintores deben estar identificados y 
cerca de los puntos de riesgo.

• Las conexiones eléctricas deben estar en 
buen estado y siempre protegidas con ca-
naletas o al interior de las paredes.

• El personal debe contar con uniformes y 
equipos de protección adecuados que lo 
proteja de accidentes y cuide de su salud. 

serie de criterios básicos para ser considerados:

MANEJO DE RESIDUOS: 
Asegúrese de que se usen reci-
pientes que sean de material plás-
tico a prueba de agua y de plagas 
y con tapas seguras, de preferen-

cia, con tapa a pedal.  Siga las recomendaciones 
en la sección de sostenibilidad ambiental (ver 
pág. 52) para contar con un manejo diferenciado 
de los residuos. 

Recomendaciones: 
• Ubicarlos lejos de las áreas de preparación y 

almacenamiento.
• Lavarlos y desinfectarlos a diario. 
• Colocar una bolsa al interior para retirar los 

residuos fácilmente.

SALUD E HIGIENE DEL
PERSONAL:
Los trabajadores que manipulan 
los alimentos deben comunicar 
inmediatamente a sus jefes si 

apareciera algún síntoma (fiebre, vómitos, dia-
rrea, heridas, otros) para evitar algún posible 
contagio a través de la comida. La higiene es 
también importante: ducharse antes de ingresar 
al trabajo, mantener el cabello corto o amarrado, 
las uñas cortas y las manos lavadas.  El unifor-
me debe mantenerse limpio y en buen estado; 
a quienes manipulan alimentos se les recomien-
da usar uniforme completo: bata, delantal, cofia 

(que cubra el cabello completo) y guantes.

Recomendaciones: 
• El uniforme de cocina debe ser blanco para 

ver su estado de limpieza 
• El uniforme del personal de limpieza debe 

ser de otro color para diferenciar y evitar con-
taminaciones. 

CONTROL DE PLAGAS: 
Las plagas comunes son: roe-
dores, moscas y cucarachas. 
Las instalaciones deben tener en 
cuenta contar con mallas, rejillas 

en los desagües, puertas de vaivén que cierren 
solas y las zonas de desecho alejadas del área 
de preparación de alimentos para mantenerlas 
alejadas. También se pueden realizar fumigacio-
nes periódicas para desratización y desinsecta-
ción contratando a empresas autorizadas por DI-
GESA,  usando productos químicos autorizados 
y preferentemente amigables con el ambiente. 
Para las cucarachas, ayudará no tener ranuras o 
grietas en las superficies donde se trabaja y evi-
tar almacenar alimentos en zonas oscuras.

MANEJO DE EQUIPOS Y
UTENSILIOS:
Los equipos y utensilios deben 
ser de material resistente a la co-
rrosión y al uso continuo y de fácil 

limpieza y desinfección. No pueden ser porosos, 
ni absorbentes para que no transmitan olores ni 

sabores. Se deberán limpiar, lavar y desinfectar 
después de su uso. 

Recomendaciones: 
• Tener tablas de colores diferentes para cada 

tipo de alimento, por ejemplo: pescados y 
mariscos, carnes, frutas y vegetales, etc.

• Tener paños de cada color para cada pro-
ducto con el que se lava o desinfecta.  

RECEPCIÓN Y CONTROL DE
ALIMENTOS:
Es importante llevar un registro 
y trabajar con proveedores reco-
mendados y que aplican BPM. 

Las entregas de insumos se programan en las 
horas de baja actividad para tener tiempo de re-
visar con detalle y almacenar. Los alimentos que 
pueden descomponerse rápidamente como las 
carnes, se deben movilizar a primeras horas de 
la mañana para evitar que el calor del medio día 
los afecte.
 
Recomendaciones: 
• El personal que reciba los alimentos debe 

estar capacitado y contar con unos criterios 
de calidad para saber cuándo rechazar al-
gún insumo.

• De ser posible, es mejor contar con un in-
greso especial, que no sea el de la atención 
a público, para recepcionar los productos y 
alimentos.
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ALMACENAMIENTO DE
ALIMENTOS:

MANEJO DE EQUIPOS DE 
ALMACENAMIENTO FRÍO:
Los equipo o áreas de almace-
namiento frío deben estar en or-
den, limpias, iluminadas, libres 

de malos olores y mohos.

La temperatura del refrigerador debe oscilar 
entre 0° y 5° y la del congelador a -18°; se pue-
de hacer este control utilizando termómetros 
colgantes en el interior. 

Se debe contar con suficientes instalaciones 
frigoríficas pues cada unidad no debe estar 
demasiado llena, ya que si hay excesivos pro-
ductos impedirá que el aire circule y la unidad 
se forzará para mantenerse fría.

Recomendaciones: 
• Los alimentos descongelados nunca de-

ben volver a congelarse.
 

SERVICIO DE COMIDAS:
Hay detalles importantes que 
el personal deberá tomarlos 
en cuenta cuando se sirva la 
comida:

• Se debe evitar tocar las superficies que 
estarán en contacto con los alimentos: 
los cubiertos se cogen por el mango, los 
platos por dejado o por los bordes, los va-
sos y tazas por la base.

• Cuando los clientes se sienten en las me-
sas, se debe limpiar con un trapo para 
recoger cualquier derrame y con otro di-
ferente con una solución desinfectante.  

• Ningún alimento que ya se usó debe vol-
ver a servirse o mezclarse con las pre-
paraciones nuevas. Por ejemplo, salsas, 
mantequillas u otros ya usados. 

• De preferencia, servir salsas envasadas 
comercialmente en porciones individua-
les.

• Emplear pinzas u otros utensilios para 
servir cualquier alimento y siempre usar 
guantes.

• El hielo deberá ser siempre preparado con 
agua potable y manipulado con pizas. 

• Es recomendable que la persona que 
sirve los alimentos no reciba dinero, sin 
embargo, esto se puede determinar de-
pendiendo del tamaño de la operación y 
deberá ser acompañado de un lavado de 
manos frecuente, sobretodo antes de vol-
ver a manipular alimentos. 

Recuerde la importancia de 
mantener comprometido al per-
sonal con la calidad y las perso-
nas no solamente se motivan 
por una remuneración justa. 

Existen factores que complementan de ma-
nera adecuada esa motivación y que incluyen 
la valoración, orientación y capacitación ade-
cuada.

La práctica de etiquetar, colocando la fecha que los alimentos fueron preparados o recibidos y su fecha 
de vencimiento o su tiempo máximo de duración, debe aplicarse al almacenamiento de todo tipo de 
productos y alimentos para poder manejar el método PEPS: “lo que primero entra, primero sale”.
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BUENAS PRÁCTICAS PARA LA 
SOSTENIBILIDAD04

SECCIÓN 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 garantiza un equilibrio en-
tre el crecimiento de la economía, el respeto al 
medioambiente y el bienestar social.

CERTIFICACIÓN:
Se define como un procedimiento voluntario me-
diante el cual se evalúa, se somete a auditoría 
y se emite una garantía escrita, en el sentido de 
que una instalación, un producto, un proceso o 
un servicio, cumple con estándares específicos. 
Confiere un logotipo “mercadeable” a aquellos 
que satisfacen o superan estándares básicos.

Las buenas prácticas para la sostenibilidad, 
abarcan aspectos ambientales, sociales y 
económicos, y deberían tratarse como crite-
rios transversales para lograr estándares de 
calidad. Esto implica, que no deben tratarse 
como grupo de buenas prácticas diferente o 
que se gestiona por separado, sino que de-
ben estar insertadas dentro de las diferentes 
áreas y procesos operativos, y es responsabi-
lidad del administrador o dueño de negocio el 
velar porque se cumplan. Estas prácticas 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-
ción local.  

El primer paso debe ser desarrollar un plan 
que guíe la implementación de todos estos 
criterios que se desarrollan en el manual, 
para tener como resultado una orientación de 
la empresa hacia la calidad tanto como hacia 
una gestión sostenible. 

Hacer un esfuerzo por lograr la 
sostenibilidad beneficiará a su 
empresa mejorando su imagen, 
diferenciándola de la compe-
tencia, contribuyendo a generar 

una cultura ambiental, al mismo tiempo que 
le puede dar acceso a mercados más espe-
cializados y demandantes, siendo pionero e 
innovador.

Obtener una “certificación en turismo 
sostenible” es una forma de garantizar que 
una actividad o producto cumple con ciertos 
estándares. Dentro de la industria del turismo, 
se han creado programas de certificación 
para medir aspectos diferentes del turismo: 
(a) la calidad de servicio, (b) la sostenibilidad 
del turismo en general y (c) el ecoturismo. 
(       Anexo 5.4) 

Tenga en cuenta que para ello también es 
necesario comunicar las acciones que vaya 
implementando. La comunicación debe esta-
blecerse en dos direcciones, a nivel externo e 
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deben ser objetos de conservación y 
protección para que la actividad se 
mantenga, pero también para garanti-
zar su continuidad en el tiempo y per-
mitirle a una sociedad que su descen-
dencia pueda disfrutar de los mismos 
beneficios naturales, culturales y eco-
nómicos.

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

Cuidado del agua
Algunas recomendacio-
nes están orientadas a 
ser responsables en el 
consumo del agua, pero 

también en tomar medidas que eviten 
su contaminación, especialmente si su 
establecimiento está en un área natural:

• Instalar elementos de gasfitería efi-
cientes (inodoros de bajo consumo 
de agua, sensores de movimiento 
para los caños, etc.) o en su defecto, 
mantenerlos en buen estado.

• Incluir en el plan de mantenimiento 
preventivo que se revisen continua-
mente las tuberías para evitar fugas 
o repararlas rápidamente. 

• De ser posible, se recomienda que 

interno. La externa se dirige hacia los clientes, 
los proveedores y la comunidad local, con el 
fin de generar en todos ellos conocimiento, 
reflexión y acción. La comunicación interna 
se orienta a establecer una política clara de 
cara al personal, que motive al equipo de tra-
bajo y busque lograr un compromiso con la 
implementación de acciones alineadas a la 
sostenibilidad, concientizando sobre su im-
portancia.
 

1. SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL
Las buenas prácticas 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 relación turismo y am-
biente es importante porque el desarro-
llo y la continuidad de un destino turís-
tico depende que el entorno natural se 
mantenga sano y en equilibrio, pero es 
aún más pertinente dentro del contexto 
de turismo de naturaleza ya que el con-
cepto de sostenibilidad está dentro de 
su definición. 

Para el turismo de natura-
leza, el patrimonio natural 
y cultural es la base del 
desarrollo de la actividad 
y la razón por la cual el 

turista realiza su viaje; por esta razón, 

AGUAS RESIDUALES O SERVIDAS:
Son las provenientes de actividades domésticas, 
industriales, comerciales, agrícolas, pecuarias o de 
cualquier otra actividad que, por el uso de que han 
sido objeto, contienen materia orgánica y otras sus-
tancias químicas que alteran su calidad original. Algunas recomendaciones a conside-

rar son:
• Aprovechar la luz solar al máximo 

en la iluminación general de los es-
pacios, por ejemplo, teniendo ven-
tanas amplias o pintando las pare-
des de un color claro que refleje la 
luz.

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

• Adopte medidas para que la ilumi-
nación de los espacios construidos 

ENERGÍAS RENOVABLES:
Aquellas que se obtienen a partir de fuentes na-
turales inagotables y generan electricidad sin 
contribuir al calentamiento global.

mantenga registros de uso, de esta 
manera podrá determinar las áreas 
de mayor consumo y facilitar la ubi-
cación de fugas para mantenimiento.

Las aguas residuales o servidas NUN-
CA deben ser vertidas en los ríos o cuer-
pos de agua naturales. Infórmese sobre 
cómo se realiza este manejo en su co-
munidad para involucrarse en lograr 
una buena gestión 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 disposición final aceptable.

Algunas otras prácticas que puede con-
siderar en su establecimiento son:
• Prefiera el empleo de bacterias y 

plantas en lugar de sustancias quí-
micas, si usted tiene un sistema 
propio.

• Reutilice aguas residuales, por 
ejemplo, para regar jardines.

Responsabilidad en el 
consumo de energía
La forma en que se pro-
duce energía tiene un alto 
impacto en el ambiente, 

entonces si se reduce su consumo, no 
solo se muestra responsabilidad, sino 
que puede ayudar a reducir costos en 
su empresa. Tener una política de aho-
rro de energía, que no afecte en entorno 
natural y un plan de incorporación gra-
dual de energías renovables son accio-
nes que demuestran responsabilidad 
en este punto.
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su localidad quienes se dedican al re-
ciclaje y sumar en esta tarea, realizan-
do alianzas o incluso vendiendo cierto 
tipo de residuos, generando con ello un 
ingreso adicional que cubra los costos 
de este esfuerzo. Puede también invo-
lucrarse en espacios de coordinación 
del sector público y privado y sugerir 
propuestas para que las municipalida-
des desarrollen un servicio de recojo de 
residuos más responsable. 

Contenedor amarillo – envases (plásti-
cos, latas, tetrapacks, etc.) 
Contenedor azul - papel y cartón 
Contenedor verde - restos orgánicos
Contenedor plomo – otros productos
Contenedor de residuos peligrosos - 
baterías, pilas, productos químicos, 
entre otros.

Contemple el manejo de algunos resi-
duos ESPECIALES como, por ejemplo, 
el aceite quemado que queda de las fri-
turas. Por ningún motivo este puede ser 
botado por el desague. Una forma de 
usarlo es para la elaboración de jabones. 
Otro residuo de manejo particular son 
los vidrios. Algunos envases pueden ser 
reusados y los vidrios rotos deben ser 
descartados en un recipiente apropiado 
para evitar la posibilidad de herir a cual-
quier persona que los manipule. 

un riesgo para la salud y el ambiente. 

Las medidas deben considerarse des-
de la generación, recolección, segrega-
ción, almacenamiento, reuso y reciclaje 
hasta la disposición final. 

La recomendación básica es separar 
los residuos biodegradables de los no 
degradables. Debido a que los restau-
rantes generan una gran cantidad de 
residuos orgánicos, algunas medidas 
viables para su manejo pueden ser:

• Tener un área destinada para com-
postaje o llevar los residuos a un 
lugar donde lo hagan.

• LLevar los residuos a criaderos de 
animales para que sirvan de ali-
mento.

• Evaluar la posibilidad de darle un 
segundo uso creativo o innovador a 
alguno de los residuos, por ejemplo, 
usar cáscaras para decoraciones, 
o recipientes de coctelería, entre 
otros.  

Si encuentra viable realizar una segre-
gación más detallada, se recomienda 
el uso de contenedores de diferentes 
colores para contar con una clasifica-
ción más específica, que ayude a su 
posterior manejo. Puede averiguar en 

• No olvide contemplar, si es nece-
sario, la separación especial de 
residuos de riesgo biológico pro-
ducidos por enfermedades infecto-
contagiosas.

• En áreas protegidas garantice que 
los residuos sean devueltos a un 
centro urbano donde se les pueda 
dar un adecuado manejo.

• Utilice productos que puedan ser 
reciclados después; por ejemplo, 
emplee papel con bajo impacto am-
biental, utilice las hojas por ambos 
lados y reutilice el papel usado.

Compra de productos y 
elección de proveedores:
En un restaurante se ne-
cesitarán insumos y pro-
ductos de diversa índole 

para la preparación de alimentos y be-
bidas, aunque también otros como pro-
ductos de limpieza, etc.  La compra de 
productos y contratación de servicios 
complementarios tienen que ser con-
troladas para asegurar la calidad del 
servicio. 

El compromiso ambiental 
puede abarcar no solo los 
procesos que se llevan 
a cabo dentro del local, 
sino también como una 

no afecte la vida silvestre, en caso 
de estar ubicado en áreas natura-
les, ni a la comunidad local.

• Apagar los aparatos eléctricos y 
desenchufarlos, pues los que se 
quedan conectados también con-
sumen energía.

• Donde sea posible, reemplace el 
aire acondicionado por ventilado-
res, los cuales deben mantenerse 
limpios y en buen estado. Además 
de ahorrar energía, esto disminuye 
las emisiones de gases de efecto 
invernadero y sustancias agotado-
ras del ozono.

• Mantenga en buen estado todos 
los equipos para ahorrar energía, 
asegurar su uso racional y aprove-
char el calor residual. Por ejemplo, 
los empaques de las puertas de re-
frigeradores y neveras deben estar 
en perfecto estado y ajustar correc-
tamente para evitar la pérdida de 
frío, entre otros.

Manejo de residuos 
sólidos
La basura es uno de los 
principales problemas 
en la actividad turística y 

los restaurantes tienden a generar una 
buena cantidad de residuos; su acumu-
lación da un aspecto desagradable y es 
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política que busca colaboradores o pro-
veedores estén alineados a estas bue-
nas prácticas. 

Algunas prácticas que puede tomar en 
cuenta son:
• Compre alimentos procedentes de 

la agricultura local y ecológica.
• Seleccione en lo posible productos 

con envases o embalajes de mate-
riales reciclados, orgánicos, biode-
gradables y retornables. 

• Cuando sea posible, adquiera pro-
ductos al por mayor o a granel, con 
poco embalaje, inofensivos para el 
medio ambiente y cuya fabricación 
esté ligada a beneficios sociales, 
con el fin de reducir los costos de 

envasado, almacenamiento, trans-
porte y eliminación.

• Manténgase informado sobre los 
materiales y las propiedades físicas 
y químicas de los productos que 
utiliza en sus actividades.

• No permita que se consuman, ven-
dan, trafiquen o exhiban productos 
o especies en peligro de extinción 
o que hayan sido extraídas con 
prácticas no sostenibles. Prefiera 
animales de crianza y realizados de 
manera responsable. 

Algunos criterios útiles que puede apli-
car para la selección de sus proveedo-
res son:

2. SOSTENIBILIDAD SOCIAL
Una empresa no puede comportarse 
como una isla. Cualquier negocio se 
desenvuelve dentro de un contexto 
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 par-
te de sus servicios. Es más, el turista 
viene a ver y experimentar ambientes 
y culturas diferentes que son las loca-
les. En este sentido, desde la mirada de 
sostenibilidad, la empresa debe partici-
par activa y respetuosamente con las 
comunidades vecinas. 

Un turismo responsable 
puede mejorar la calidad 
de vida de las comunida-
des locales y ser un buen 
medio de desarrollo en 

zonas remotas de nuestro país. 

La forma de hacerlo, puede desarrollar-
se en tres ámbitos:

Participación económica 
de la población local
Comprende las buenas 
prácticas en las que se 
maximizan los beneficios 

sociales y económicos para la comuni-
dad, es decir, en las que el prestador de 

servicios turísticos genera y apoya las 
iniciativas productivas del lugar donde 
opera y crea oportunidades para me-
jorar la calidad de vida de la población 
local, respetando sus valores y cultura. 
Algunas consideraciones que usted 
puede tomar en cuenta son:

• Promueva la contratación de perso-
nal que pertenezca al lugar. Genere 
trabajo para la comunidad local ya 
que ayuda también a tener mejor 
relación con ésta, reduce costos y 
es un valor agregado para sus ser-
vicios.

• Beneficie y ayude a fortalecer a pe-
queños productores: en lugar de 
comprar a productores de mayor 
tamaño, y ajenos al destino turísti-
co, compre a productores locales, 
en especial cuando tengan una bue-
na reputación de ofrecer alimentos 
sanos y de aplicar las buenas prác-
ticas de manipulación aprobadas 
por el restaurante. 

• Genere una relación permanente 
con los proveedores principales de 
cada producto para asegurar la re-
gularidad en el servicio, los horarios 
de recepción de la mercancía, el in-
tercambio de información sobre la 
evolución de los productos y otros 
factores que puedan garantizar el 
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Impacto social
Abarca las buenas prácti-
cas los beneficios socia-
les, que demuestran respe-
to hacia las comunidades 

originarias y locales, sus valores y su cul-
tura, concerta con ellas, vela porque se 
respeten las políticas y normas estable-
cidas por la sociedad y trata en igualdad 
de condiciones a mujeres y miembros 
de minorías locales. Algunas considera-
ciones que usted puede tomar en cuenta 
son:

• Sea sensible a las necesidades de 
sus empleados y de las personas 
de la comunidad. Respete su cultu-
ra, patrimonio e identidad.

• Aplique un principio de compensa-
ción justa y equitativa a sus em-
pleados.

• Participe activamente en la preven-
ción y sanción de la ESNNA en el 
ámbito del Turismo. Todos los pres-
tadores de servicios de hospedaje y 
las agencias y operadores de turis-
mo deben estar suscritos al Código 
de Conducta para la prevención de 
la ESNNA, sin embargo, las empre-
sas de transporte que dan servicios 
turísticos pueden mantener una po-
lítica ética y de rechazo a fin de ga-
rantizar la protección e integridad 

de niñas, niños y adolescentes, así 
como denunciar todo hecho vincu-
lado al ejercicio de la misma.

• Promueva la inclusión social y el 
respeto por los derechos huma-
nos, independientemente de edad, 
religión, género, grupo étnico, dis-
capacidad, orientación sexual y po-
sición económica. Propicie puestos 
de trabajo dentro de las áreas de la 
empresa. 

• Promueva la igualdad de género, fa-
voreciendo la ocupación de puestos 
de mando y directivos con remune-
ración equitativa según el cargo. No 
asigne tareas según estereotipos 
de género, sino según las compe-
tencias, aptitudes y aspiraciones de 
las personas. Fomente el empleo 
de mujeres de la comunidad para 
apoyar su autonomía económica.

• Incluya opciones veganas, endul-
zantes alternativos, carnes vege-
tales o bebidas “saludables” en su 
oferta.

2.1. PROTOCOLOS SANITARIOS 
Cada negocio debe contar con un 
“Plan para la vigilancia, prevención 
y control de COVID-19 en el traba-
jo”, el mismo que, si corresponde 
a una persona jurídica, debe ser 
enviado al Ministerio de Salud: 
empresa@minsa.gob.pe, y tras 
ello debe ser implementado. Las 
regulaciones van cambiando con-
tinuamente; por esta razón, es im-
portante mantenerse actualizado 
sobre los lineamientos sectoriales 
que se encuentran vigentes. El plan 
debe ser actualizado cada año. 

Contar con algún sello que certifique 
sus buenas prácticas en este 
aspecto, le dará una garantía a sus 
potenciales clientes. (       Anexo 5.4) 

Algunos de los puntos más impor-
tantes a considerar en su plan y su 
implementación posterior son:

LIMPIEZA Y DESINFECCIÓN DE 
CENTROS DE TRABAJOS
Se deben establecer procesos de 
desinfección y limpieza para am-
bientes, mobiliarios, equipos, he-
rramientas, vehículos, entre otros. 

ESNNA:
ALas siglas se refieren a la Explotación Sexual 
comercial de Niños, Niñas y Adolescentes.

cumplimiento del servicio. En lo po-
sible, elabore fichas técnicas de los 
proveedores, donde consigne la in-
formación relevante de su relación 
con ellos.

Valoración cultural 
Abarca las buenas prác-
ticas que maximizan los 
beneficios para el patri-
monio cultural, además 

de promover y valorar las tradiciones 
locales. Algunas consideraciones que 
usted puede tomar en cuenta son:

• Investigue acerca de recetas típicas 
o tradicionales, propias de la cultu-
ra regional, e incorpore dentro de su 
oferta culinaria recetas, materias 
primas o productos de origen local 
(frutas, vegetales, especias, lácteos 
y cárnicos). 

• Fomente encuentros culturales en-
tre los turistas y las comunidades 
locales, en los que se produzca un 
intercambio auténtico y respetuo-
so.

• Para enriquecer la experiencia gas-
tronómica, complemente su oferta 
con una breve explicación del ori-
gen y la producción de sus produc-
tos.
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ANEXOS05
SECCIÓN

MEDIDAS DE PROTECCIÓN 
PERSONAL
La empresa debe brindar equipos 
de protección personal a sus traba-
jadores e implementar las medidas 
para su uso correcto y obligatorio. 

MEDIDAS DE PREVENCIÓN 
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 para las zonas de aten-
ción a público. 

• Promover el uso de medios digi-
tales para algunos procesos con 
el fin de evitar contaminación in-
directa con papeles, lapiceros, etc.

EVALUACIÓN DE LA CONDICIÓN 
DE SALUD DE LOS TRABAJADORES
Algunos procedimientos son im-
portantes en este punto:

• Mantener su plan actualizado 
con el reporte de la vacunación 
de cada trabajador los cuáles, 
por ley, deben contar con sus 
dosis completas.

• Establecer un protocolo de 
manejo cuando se identifica un 
caso sospechoso.

LAVADO Y DESINFECCIÓN DE 
MANOS
En el negocio se debe asegurar la 
cantidad y ubicación de puntos de 
lavado de manos (lavadero, caño 
con conexión a agua potable, ja-
bón líquido o desinfectante y papel 
toalla) y puntos de alcohol (gel o lí-
quido), con carteles que muestren 
el método correcto para el uso libre 
y desinfección de los trabajadores 
y clientes.
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5.1. FORMATO DE DECLARACIÓN JURADA APROBADA POR EL VICEMINISTERIO DE 
TURISMO
Para descargar el formato:
https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/366071-declaracion-ju-
rada-de-restaurantes-formulario-f-011

5.2. MODELO DE ENCUESTA DE SATISFACCIÓN

https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/366071-declaracion-jurada-de-restaurantes-formulario-f-011
https://www.gob.pe/institucion/mincetur/informes-publicaciones/366071-declaracion-jurada-de-restaurantes-formulario-f-011
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5.3. CERTIFICACIONES EN TURISMO SOSTENIBLE

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

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

Preferred by Nature ofrece a los alojamientos y operadores turísti-
cos, incluidas empresas de gestión de destinos, certificación y servi-
cios para ayudarlos a mejorar y promover sus prácticas ambientales, 
sociales y económicas.

https://preferredbynature.org/certification/sustainable-tourism/sustainable-tourism-certifica-
tion

El Good Travel Seal, especialmente diseñado para que sea factible 
y asequible para las PYME, está disponible para todo tipo de em-
presas de la cadena de suministro turístico (hoteles, B&B, agen-
cias de viajes, campings, restaurantes, etc.), aplica criterios en el 

ámbito del medio ambiente, la responsabilidad social, la salud y la seguridad, y algunos criterios 
específicos del sector. 

https://greendestinations.org/

Para mayor información, se puede revisar la web del Consejo Global de Turismo Sostenible 
(GSTC) - Organismo de acreditación internacional para la certificación en turismo sostenible: 
https://www.gstcouncil.org/certificacion/organismosdecertificacion-acreditados/?lang=es

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
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5.4. PASOS PARA APLICAR A LA CERTIFICACIÓN SAFE TRAVELS

Paso 1: Presentar carta dirigida a la DIRCETUR, con la intención de participar en el proce-
so de reconocimiento del Sello Safe Travels, firmada por el representante de la empresa.  

Paso 2: Presentar Declaración jurada de conocimiento y cumplimiento de compromisos y 
requisitos de mitigación de la Covid 19.  

Paso 3: El prestador deberá adjuntar el documento del Plan para la Vigilancia, Prevención 
y Control del Covid-19 en el Trabajo que corresponda a su establecimiento. 

Es preciso indicar que, a la presentación de la documentación mencionada, el equipo de 
monitoreo de la DIRCETUR realizará una visita inopinada al establecimiento, para verificar 
la implementación y cumplimiento de lineamientos sanitarios, de acuerdo a actas que se 
adjunta según rubro (hospedaje, restaurantes, agencias de viaje, atractivos turísticos y 
espacios públicos).
A la verificación y conformidad de los requisitos y compromisos, la DIRCETUR enviará 
autorización de uso y condiciones del Sello Internacional Safe Travels.
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INFORMACIÓN DE REFERENCIA: 

Sobre normativa, clasificación y categorización para restaurantes: 

Decreto Supremo N° 011-2019-MINCETUR, “Reglamento para la categorización y calificación 
turística de restaurantes”

RESOLUCIÓN VICEMINISTERIAL N° 040-2019-MINCETUR/VMT

Sobre Protocolos de Seguridad COVID-19:

Resolución Ministerial N°972-2020-MINSA, “Lineamientos para la Vigilancia, Prevención y Con-
trol de la salud de los trabajadores con riesgo de exposición a SARS-COV-2”.

Resolución Ministerial N° 250-2020-MINSA, “Guía Técnica para los Restaurantes y Servicios Afi-
nes con Modalidad de Servicio a Domicilio”

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

Sobre calidad turística: 

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

http://www.calidadturistica.pe

CENFOTUR - Centro de Formación en Turismo 
Institución acreditada para la evaluación de calidad y certificación de competencias laborales 
en servicios turísticos.
https://www.cenfotur.edu.pe

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
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Sobre sostenibilidad:

Manual de Buenas Prácticas para Turismo Sostenible - APTAE
https://media.peru.info/catalogo/Attach/manual_de_buenas_practicas_9124.pdf
Center for Ecotoursim and Sustainable Development. (2007).
Una guía simple para la certificación del turismo sostenible y el ecoturismo.
https://www.responsibletravel.org/docs/Manual_No_1.pdf

Global Sustainable Tourism Council. (s.f.). Criterios globales de 
turismo sostenible. Recuperado de https://www.gstcouncil.org/wpcontent/uploads/2017/01/
Spanish-GSTC-Dv1-1nov13-2.pdf

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

Organización Mundial del Turismo. (2002). Ecoturismo y áreas protegidas. 
https://www.unwto.org/es/desarrollo-sostenible/ecoturismo-areas-protegidas

Rainforest Alliance. (2008). Buenas prácticas para turismo sostenible. 
http://www.rainforest-alliance.org/tourism/documents/tourism_practices_guide_spanish.pdf

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



