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El turismo es un sector horizontal e interconectado; nuestro éxito depende de la
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experiencias.

-Taleb Rifal
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GLOSARIO O DEFINICION DE TERMINOS

Atractivo turistico: Es un lugar que tiene caracteristicas propias que puede atraer el interés
0 motivacién de los visitantes, ya sea por su valor cultural, histérico, natural o de aventura.
Sumado a esto los acondicionamientos necesarios para satisfacer las necesidades de los

turistas.

Conservacion: Se refiere a la intervencion en el recurso con respecto a su cuidado para
que pueda mantenerse en el tiempo y evitar su degradacién por diversos factores, de esta
forma se evita que pierda sus caracteristicas naturales y las pueda mantener como

representacion de su valor histérico, cultural o natural.

Planta turistica: Conformada por las empresas que facilitan al turista cubrir sus
necesidades durante su visita a determinado lugar (alojamiento, alimentacion, transporte

turistico, recreacion).

Poblacion local: Se refiere a la comunidad donde se encuentra el recurso o atractivo

turistico.

Puesta en valor: Esta relacionado a los trabajos o proyectos que se implementen con el
objetivo de mejorar las condiciones de un recurso o atractivo turistico y esté disponible
para recibir visita turistica. Regenerando de este modo beneficios sociales, culturales y

econdmicos en las comunidades receptoras.

Recurso turistico: Referido a aquellos lugares que por si mismos tienen caracteristicas de
atraer el interés de los turistas, sin embargo este lugar carece de las condiciones necesarias

para recibir visitantes.

Servicios complementarios: Son aquellos servicios que complementan las necesidades de
los turistas en su visita a determinados lugares (servicio de guiado, eventos culturales,

museo de sitio, estacionamiento)

Servicios basicos: Son aquellos servicios que son de primordial existencia para cubrir las

necesidades de una poblacion.
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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue analizar la gestion del atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco, ya que, la Optima gestion de este permitira potenciar su valor
arqueoldgico y satisfacer al turista. El disefio de investigacion fue no Experimental de
corte transversal, se utilizd el método inductivo — deductivo y analitico — sintético; la
unidad muestral, estuvo conformada por las personas que laboran para el ente gestor y
otros organismos relacionados con la gestidn del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco,
las cuales fueron en total once personas, de quienes se obtuvo informacion necesaria para
la investigacion y el andlisis respecto a la administracion del atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco, para ello se utiliz6 como instrumentos: la guia de entrevista, con
la cual se realizaron las entrevistas y la ficha de observacion, en el cual se registraron
datos respecto al atractivo turistico. Como principal resultado se obtuvo que la gestion
del atractivo turistico presenta deficiencias, dado que el personal no recibe capacitacion;
no se hace promocion eficiente del atractivo turistico, inexistencia de un trabajo
colaborativo entre las instituciones competentes, inadecuada distribucién de los recursos
economicos, falta de asistencia técnica por parte de la DIRCETUR; no se hace
mantenimiento adecuado del atractivo turistico; no cuenta con las instalaciones necesarias
y hace falta la implementacion de actividades turisticas para satisfacer al turista. Se
concluyd que el atractivo turistico carece de una gestion adecuada por parte del ente
gestor, por ende se observé deficiencias en las instalaciones turisticas necesarias para
brindar un buen servicio a los turistas y falta de conservacion y mantenimiento del lugar.

La implicancia de la investigacion fue la propuesta de gestion del atractivo turistico.

Palabras clave: Gestion turistica, atractivo turistico, trabajo colaborativo, propuesta.
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ABSTRACT

The objective of the research was to analyze the management of the tourist
attraction Ventanillas de Otuzco, since the optimal management of this will enhance its
archaeological value and satisfy the tourist. The research design was non-Experimental,
cross-sectional, the inductive — deductive and analytical — synthetic method was used;
The sample unit was made up of the people who work for the managing body and other
bodies related to the management of the tourist attraction Ventanillas de Otuzco, which
were a total of eleven people, from whom the necessary information was obtained for the
investigation and analysis regarding To the administration of the tourist attraction
Ventanillas de Otuzco, for this the following instruments were used: the interview guide,
with which the interviews were carried out, and the observation sheet, in which data
regarding the tourist attraction were recorded. As the main result, it was obtained that the
management of the tourist attraction has deficiencies, given that the staff does not receive
training; There is no efficient promotion of the tourist attraction, lack of collaborative
work between the competent institutions, inadequate distribution of economic resources,
lack of technical assistance from DIRCETUR; the tourist attraction is not properly
maintained; It does not have the necessary facilities and it is necessary to implement
tourist activities to satisfy the tourist. It was concluded that the tourist attraction lacks
adequate management by the managing body, therefore deficiencies were observed in the
tourist facilities necessary to provide a good service to tourists and a lack of conservation
and maintenance of the place. The implication of the research was the proposal for the

management of the tourist attraction.

Keywords: Tourism management, tourist attraction, collaborative work, proposal.
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CAPITULO

INTRODUCCION

1.1. Planteamiento del problema

1.1.1. Contextualizacion

El turismo se ha convertido en una fuente principal de ingreso de divisas a
nivel local, nacional e internacional. En el caso peruano que cuenta con circuitos
turisticos posicionados en el mercado turistico nacional e internacional; con el
ingreso de turistas a los diferentes circuitos se activan una serie de servicios que
son necesarios para complementar la visita turistica, como: el transporte, hoteleria,
restaurantes, agencias de turismo, etc.; los cuales generan un movimiento
econdmico significativo para las comunidades receptoras. Para que un determinado
lugar se convierta en un destino turistico atrayente, no solo basta poseer los recursos
turisticos, sino también es necesario establecer una eficiente gestion de los mismos.

Cajamarca cuenta con una amplia gama de atractivos turisticos para ofrecer,
ligadas a temas de naturaleza, historicos y culturales; pero es la presencia de aguas
termo — minero medicinal aquello que la diferencia de otras regiones del pais.

Sin  embargo, estos “atractivos turisticos” estan siendo gestionados
inadecuadamente ya que, es necesario propiciar mejoras en la infraestructura de
acceso y calidad de los servicios turisticos a fin de lograr que Cajamarca sea un
producto turistico competitivo.

De acuerdo a Benavides (2011) gestion es el conjunto de guias para orientar la
accion, prevision, visualizacion y empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que
se desean lograr, el proceso de estrategias a utilizar con el fin de alcanzar los objetivos

en el tiempo establecido.


https://www.monografias.com/Turismo/index.shtml
https://www.monografias.com/trabajos33/divisas/divisas.shtml
https://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
https://www.monografias.com/trabajos/transporte/transporte.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/ansocie/ansocie.shtml

Respecto a gestion turistica, Guzman & Garcia (2009) mencionan que el
patrimonio es susceptible de ser gestionado en funcién de su correcta utilizacion.
Ademés de un propdsito social y educativo, el patrimonio debe ser gestionado
sosteniblemente, con el propdsito de su cuidado para ser utilizado por las futuras
generaciones. La conservacion representa el primer paso para beneficiar el
patrimonio como un insumo de dinamizacién de las actividades econdémicas de la
comunidad, que es el objetivo final de la gestion turistica. Una adecuada gestion esta
dada por “la eficiente administracion de recursos (patrimoniales, humanos,
econdmicos y de todo tipo) ordenada a la consecucion de objetivos sociales”.

El correcto desarrollo del turismo sobre el territorio involucra a diferentes
sectores que lo tienen que concebir de manera integral, ya que ha resultado una
actividad econOmica bastante importante: alojamiento, transportes, actividades
sociales y culturales, restauracion, entre otros condicionantes. La conciliacion de
todas las necesidades debe garantizar un desarrollo justo y equilibrado de las
regiones. En las etapas de gestion y planificacion del turismo, se debe tener en cuenta
la participacion de todos los agentes implicados procurando encontrar el modelo
turistico mas ajustado en un escenario turistico cada vez mas saturado. Justamente en
una ocasion donde se esta viviendo una cierta saturacion de los destinos afines a
productos y servicios, en los menores detalles, hace que la demanda prefiera una
iniciativa u otra.

Asi pues, en el marco de la gestion turistica actual, los destinos turisticos
requieren de la ejecucidn de estrategias que, aparte de generar la percepcion de
satisfaccion y seguridad a los visitantes, contribuyan a reducir los impactos que se

pueden generar de la actividad turistica.



1.1.2. Descripcién del problema

Ventanillas de Otuzco es uno de los principales atractivos del destino
Cajamarca. Se encuentra ubicado en el centro poblado de Otuzco, distrito de
Bafios del Inca. Actualmente, la visita a Ventanillas de Otuzco es
promocionada y comercializada en portales web por las agencias de viaje
nacionales y locales, también a través de instituciones publicas como la
Direccién Regional de Comercio Exterior y Turismo y la Direccién
Desconcentrada de Cultura de Cajamarca. Este atractivo turistico es gestionado
por Ministerio de Cultura a traves de la Direccion Desconcentrada de Cultura
Cajamarca (DDC).

El acceso a este atractivo turistico es por carretera asfaltada desde la ciudad
de Cajamarca y/o Bafios del Inca; se puede utilizar transporte pablico (combis,
moto taxis) o transporte privado, incluyendo los tours que ofrecen las agencias
de viajes de la localidad. Para ingresar se debe pagar un derecho (tarifa), la cual
esta categorizada en nifios, estudiantes y adultos. En las afueras del atractivo
turistico se encuentran establecimientos que brindan el servicio de
alimentacion y venta de artesania. Dentro del atractivo hay sefializacion
turistica que nos ayuda al momento de dirigirnos hasta las ventanillas, tiene
lugares para colocar los residuos y paneles de informacion.

Para alcanzar un optimo desarrollo turistico, es necesaria la intervencion
de los organismos competentes. El papel y tareas que tienen que desarrollar
los gestores turisticos locales estan basados en el fomento, gestion, creacion y
promocion de la actividad turistica. El contexto turistico y econdémico actual,
evidencia la clara necesidad de apostar por la integracion de formulas capaces

de conciliar los intereses de las nuevas demandas y corrientes turisticas con una



politica de respeto y cuidado del entorno y escenario donde se desarrollen,
generando beneficios sociales y econémicos al territorio. En este sentido, la
adecuada gestion de un atractivo turistico es decisivo para el posicionamiento
y competitividad de un producto turistico, dado que, activa el desarrollo de la
actividad turistica, siendo necesario efectuar un trabajo integrado. Pese a que
Ventanillas de Otuzco recibe turistas hace muchos afios, no se observan
mejoras en el mismo. Ante eso, a continuacion, se formuld la siguiente

problematica.

1.1.3. Formulacién del problema
Pregunta principal
¢Cbémo es la gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019?
Preguntas auxiliares
e ;Cuéles son las caracteristicas del atractivo turistico?
e ;CbOmo es la infraestructura del atractivo turistico?

e ;COmo es la administracion del atractivo turistico?

1.2. Justificacion e importancia
a) Justificacion cientifica
El atractivo turistico Ventanillas de Otuzco no se ha desarrollado de forma
Optima, pese a los afios que lleva dentro del sector turismo. En consecuencia, los
resultados de la presente investigacion permitieron conocer las caracteristicas que
presenta la actual gestion turistica del atractivo en mencion, utilizando los

métodos, teorias y conocimientos cientificos.



b) Justificacidn técnica-practica

El desarrollo de Cajamarca como un producto turistico competitivo
requiere la implementacion de una politica de desarrollo y promocion turistica
integral; basado en convertir los recursos y atractivos de la region en productos
turisticos, la mejora e implementacion de servicios de calidad, asi como conocer
las expectativas y motivaciones de los visitantes que llegan a la ciudad. La
presente investigacién tuvo como objeto identificar y analizar la gestion del
atractivo turistico Ventanillas de Otuzco; y de esta manera poder desarrollar
trabajos de mantenimiento y puesta en valor del atractivo, acondicionamiento de
servicios complementarios, mejoramiento e instalacion de una planta turistica, que
mejoren aspectos relacionados con la prestacion de los servicios y en otros

aspectos determinantes, logrando aumentar la visita turistica.

Justificacion institucional y personal

El desarrollo de esta investigacion, permitirA mejorar la gestion
interinstitucional entre DIRCETUR, Direccion Desconcentrada de Cultura
Cajamarca (DDC), Municipalidad Provincial de Cajamarca y Municipalidad de
Bafios del Inca, instituciones relacionadas al atractivo en mencion; y de esta
manera, obtener mejores resultados en la prestacion de los servicios turisticos.
En el ambito personal, el desarrollo de la presente investigacién contribuy6 a
fortalecer los aprendizajes adquiridos durante el desarrollo de las clases, en
pregrado y en la maestria. Ademas, ejercitaron en la investigadora, la capacidad
de analisis y deduccion para poder comprender y explicar, de manera objetiva, la

realidad social.



1.3. Delimitacion de la investigacion

1.3.1. Delimitacion geografica

La investigacion se realizo en el atractivo turistico Ventanillas de
Otuzco, ubicado en el centro poblado de Otuzco, perteneciente al distrito de
Barios del Inca, a 8 kildémetros de Cajamarca, en la provincia y departamento

del mismo nombre. A una altura de 2850 metros sobre el nivel del mar.

1.3.2. Delimitacién espacial
Para el desarrollo de la presente investigacion se tomé como referente

de tiempo el afio 2019.

1.3.3. Delimitacion tematica

La presente investigacion tuvo como tema principal a la gestion,
entendida esta como el conjunto de procesos de prevision y accion que
permitiran alcanzar objetivos previamente establecidos. Pero por ser un tema
vinculado a un atractivo turistico, se trato sobre la gestion turistica, donde se
puso énfasis a la gestion del atractivo, y se tomo en cuenta aspectos como los
servicios y la infraestructura con la que actualmente cuenta el atractivo, siendo
de vital importancia la calidad en cada uno de los servicios brindados y como

se esta manejando la gestion del mismo.



1.4. Objetivos

1.4.1. Obijetivos de la investigacion

1.41.1.

1.4.1.2.

Objetivo general

Analizar la gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019.
Objetivos especificos

Determinar las caracteristicas de las instalaciones, actividades turisticas y
la conservacion y mantenimiento del atractivo turistico.

Describir la accesibilidad y servicios basicos del atractivo turistico.
Analizar la administracion del atractivo turistico.

Proponer un modelo de gestion del atractivo turistico Ventanillas de

Otuzco.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Marco Legal
Ley N° 29408 — Ley para el Turismo
La presente Ley tiene el objetivo de promover, motivar y regular el desarrollo
sostenible de la actividad turistica. Su utilizacidn es de caracter obligatorio en los tres
niveles de gobierno: Nacional, regional y local, en constante coordinacion con los
diversos actores involucrados en el sector.
Principios de la actividad turistica
Los principios de la actividad turistica estipulados en esta ley son los siguientes:

o Desarrollo sostenible: Es necesario promover la recuperacion, conservacion e
integracion del patrimonio cultural, natural y social; y la utilizacion
responsable de los recursos turisticos.

e Fomento de la inversion privada: El Estado fomenta y promueve la inversion
privada en turismo que ayude a la generacion de empleo, mejora de la calidad
de vida de las personas que forman parte de poblacion local y la adecuacion de
los recursos turisticos para su transformacion en productos turisticos
sostenibles.

e Comercio equitativo en el turismo: La actividad turistica tiene el objetivo de
promover una distribucién equitativa de los beneficios econémicos adquiridos
en favor de la poblacién local del destino turistico donde se generan.

e Calidad: El Estado en constante coordinacion con los diferentes actores de la
actividad turistica debe promover la calidad de los destinos turisticos para la
satisfaccion de los turistas, asi como acciones que permitan la proteccion de

sus derechos.



e Conservacién: El desarrollo de la actividad turistica en las comunidades
locales no debe afectar ni destruir las culturas vivas ni los recursos naturales,
debiendo se parte de la conservacion de estos. La actividad turistica esta basada
en el rescate y revaloracion de la cultura ancestral.

e Cultura turistica: El Estado promueve la participacién y compromiso de la
poblacion en general y de los actores involucrados en la actividad turistica en
la creacion de condiciones que hagan posible el desarrollo del turismo,

promoviendo su conocimiento, fortalecimiento y desarrollo sostenible.

2.2. Antecedentes de la investigacion

2.2.1. Nivel internacional

Goyzueta (2016) en su tesis La Gestion Municipal y su Incidencia en el
Desarrollo Turistico Sustentable, estudio de caso: Municipio de Copacabana
gestiones 2010 — 2015 identificd los elementos que forman parte de la Gestidn
Municipal (Gestion Estratégica, Operativa y Control Social) y se relacion6 con la
Gestion Municipal del Turismo en el Municipio de Copacabana. Analizé el
Desarrollo Turistico Sustentable desde una perspectiva econémica, sociocultural,
ambiental y politica en el Municipio de Copacabana. Se identificaron y se
describieron los aspectos favorables y desfavorables que contribuyen a la Gestion
Municipal y el Desarrollo Turistico Sustentable en el Municipio de Copacabana. En
cuanto a la formulacién de la hipotesis y base a lo descrito anteriormente, se puede
afirmar que la Gestién Municipal al Desarrollo Turistico Sustentable en el Municipio
de Copacabana, en la medida que los representantes o actores locales del sector
turistico, asi como las autoridades municipales son corresponsables de la Gestion

Municipal del Turismo y el éxito o fracaso del Desarrollo Turistico a nivel local.



Salas, et al. (2015) en su investigacion Consideraciones para un modelo de
gestion turistica local integrada y participativa concluyeron que, un modelo de
gestion turistica integrada y participativa posee componentes que contribuyen al
desarrollo local en cuanto a la economiay lo social se refiere, permitiendo aprovechar
todos los recursos que proporciona el espacio, para identificarlo como producto
turistico territorial local, que junto a la satisfaccion de los visitantes y comunidades
expresan las caracteristicas de un turismo sostenible. El canton Santiago de Pillaro
tiene potencialidades para el desarrollo de un modelo de gestién turistica local

integrada y participativa.

2.2.2. Nivel nacional

Gonzéles (2019) en su tesis Gestion turistica y turismo de naturaleza en
operadores turisticos del distrito de Tarapoto, 2019 se plante6 como objetivo
establecer si existe relacion entre la gestion turistica y el turismo de naturaleza en
operadores turisticos del distrito de Tarapoto, 2019; de acuerdo a los resultados
obtenidos después de evaluar diferentes elementos. El tipo de investigacion fue
aplicada de disefio descriptivo — correlacional, cuya muestra fueron 73 operadores
turisticos, se empleé como técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario.
Teniendo como resultados que el estado de la gestion turistica es regular con un
72.6% Y el estado del turismo de naturaleza también es considerada regular con un
porcentaje de 83.6%, es asi que se concluye que el grado de correlacion entre la
gestion turistica y el turismo de naturaleza es de 0,395 considerada positiva baja; ante
las necesidades de la planificacion y desarrollo del destino, desarrollo de productos
y servicios turisticos, promocion y comunicacién del destino turistico, pluralidad en

la gestion, andlisis de la vulnerabilidad y de la competencia, estan directamente
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relacionados con el turismo de naturaleza. Se concluye que existe relaciéon entre
ambas variables.

Beltran (2017) en su tesis La Gestion Turistica Municipal y el Desarrollo
Turistico del Distrito de Huanuco, 2016; demostrd que la gestion turistica municipal
influye significativamente en el desarrollo turistico del distrito de Huanuco, bajo la
perspectiva de los turistas en un 36.7% considerd como regular, y un 41.7% de igual
manera manifestd como regular. Se determin6 que el Turismo Sostenible influye en
el Desarrollo Turistico, los visitantes aprecian que los servicios ofrecidos en el
distrito son regulares, al igual que la infraestructura en el distrito, para el turista
muestra un nivel bajo de satisfaccion, lo cual significa que el turismo sostenible
influye en gran medida en el desarrollo turistico ya que la estimacion porcentual esta
sobre el 30% de insatisfaccion por parte de visitante que nos avizora que no hay un
turismo sostenible en el distrito de Huanuco. Se comprendié qué la regulacion de los
servicios influye en el desarrollo turistico, los visitantes opinaron que los servicios
brindados en el distrito en cuanto a la regulacion de los servicios son inapropiados,
lo cual indica que la adecuada regulacion de los servicios influyen enormemente en
el Desarrollo Turistico del Distrito de Huanuco. Se logro establecer el nivel de
influencia de la gestion cooperativa entre sector publico y privado sobre el desarrollo
turistico, ya que de acuerdo a los resultados obtenidos de los graficos, los servicios
ofrecidos en el distrito sobre la gestion cooperativa con el sector publico y privado
son pocos, asimismo no se brinda informacidn oportuna al visitante, esto muestra que
la Gestion Cooperativa entre el ambito publico y privado si influiria

significativamente en el Desarrollo Turistico del Distrito de Huanuco.
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Meléndez (2015) en su tesis La administracion turistica municipal y su
influencia en el desarrollo socio econdémico de la poblacion del distrito de Lares,
provincia de Calca, departamento de Cusco 2015 concluy6 que la Administracion y
Gestion Turistica Municipal en el Distrito de Lares, Provincia de Calca,
Departamento del Cusco es deficiente; porque no han potenciado el desarrollo social
y econémico de la poblacion. La administracion de los recursos turisticos en el
Distrito de Lares se ejecuta de manera desordenada, y no se da en relacion a las
necesidades de la poblacion residente; no existe una verdadera Gestion Turistica
Municipal, debido a la falta de identificacion de los Factores Criticos de Exito e

interpretacion de profesionales competentes de los objetivos reales de este.

2.2.3. Nivel local

Monteza (2019) en su tesis Propuesta de plan de desarrollo turistico
orientado a incentivar el turismo en el distrito de Jesus — Cajamarca 2018 tuvo como
objetivo general: Proponer un Plan de Desarrollo Turistico dirigido a impulsar el
turismo en el distrito de Jesus, 2018. La investigacion fue de tipo descriptiva —
propositiva, con un disefio descriptivo simple, y se realizé con una muestra de 95
pobladores del distrito de Jesus, quienes fueron elegidos de manera no probabilistica
por conveniencia o a discernimiento del investigador. Concluy6 que la municipalidad
del distrito de Jesus no prestaba importancia a la conservacién de los centros
turisticos y a la difusién de los mismos; los resultados mostraron que el 84.2% de
encuestados manifesto la inexistencia de informacion de los centros turisticos tales
como modulos, folletos, carteles, entre otros asi como guias de turismo; ademas, el
89.5% indicd que no existian instituciones, medios de promocion y asociaciones que

incentiven y promocionen al turismo que se realiza en el distrito de Jesus.
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Godoy (2019) en su tesis Analisis de la calidad de servicio del atractivo
turistico Mirador del Cerro Santa Apolonia del distrito de Cajamarca, 2017 se
propuso como objetivo describir las caracteristicas de las instalaciones turisticas,
evaluar la infraestructura, superestructura'y conocer la percepcion del turista respecto
al servicio turistico del atractivo turistico mencionado con el fin de plantear un plan
de mejoramiento para el atractivo turistico. El tipo de investigacién fue descriptiva-
no experimental de corte transversal; aplic 382 encuestas a turistas y visitantes del
atractivo turistico, ademas entrevistd al personal del area de turismo de la
DIRCETUR y de la Municipalidad Provincial de Cajamarca, y organiz6é un focus
group para hacer el analisis FODA del atractivo turistico, de ello se definieron los
objetivos estratégicos que sirvieron como base de la propuesta del plan de
mejoramiento del atractivo turistico. Concluyé que la gestion del atractivo turistico
Mirador del Cerro Santa Apolonia es deficiente dado que no se gestiona bajo un
enfoque turistico sostenible, no se ha implementado politicas de preservacion,
desarrollo, promocion, y gestion del recurso humano que conlleva la insatisfaccion
del turista.

Pérez (2017) en su tesis La oferta turistica y las estrategias de desarrollo
sostenible del servicio en la ciudad de Cajamarca, 2016-2017 tuvo como objetivo
determinar la asociacion que podria existir entre dos elementos del turismo, la oferta
turistica y las estrategias de desarrollo sostenible de algun servicio brindado en la
ciudad de Cajamarca 2016 — 2017. Diagnostico los recursos turisticos, planta
turistica, servicios complementarios, medios de transporte y la infraestructura basica
que presenta la oferta turistica en la ciudad de Cajamarca, ademas de examinar la
calidad de servicios, infraestructura y diversificacion como estrategias de desarrollo

para el servicio turistico de la ciudad de Cajamarca. Concluyd que se muestra la
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estrecha asociacion de la oferta turistica con las estrategias de desarrollo de servicio
brindado en la ciudad de Cajamarca, y con una mejor planificacion en diferentes
ambitos de los servicios se podré crear cultura para que las empresas mejoren y
estandaricen el servicio y productos. La calidad de servicio en la oferta turistica,
requiere de personal capacitado y especializado para trabajar con la estandarizacion
de un servicio de calidad. Por otro lado, las entidades publicas y privadas necesitan
trabajar en conjunto para poder minimizar los impactos que causan las debilidades

en el sector turismo en la ciudad de Cajamarca.

2.3. Marco doctrinal
2.3.1. Teoria de la Gestion Publica

La teoria de la Gestion Publica brinda alcances practicos respecto al
comportamiento de los administradores publicos, implica poseer conocimiento o
competencia de las teorias conductual y normativa. La primera ayuda a los
administradores publicos a explicar la dinamica de los contextos en que estan situados y
la eficacia de su intervencion, mientras que la segunda le provee la capacidad de pensar
y reconocer como deben actuar a la luz de los valores. También se puede mencionar que
una gestion eficiente va mucho mas alla del logro de objetivos a corto plazo, se necesita
una gestion oOptima que facilite también la administracion de los procesos internos.
Gestionar de un modo en el que se priorice la sostenibilidad, la rentabilidad, la
flexibilidad, la comunicacion o la interaccion; estos aspectos van a permitir alcanzar las
metas establecidas de vender mas, lanzar nuevos servicios/productos, llegar a nuevos
mercados. La gestion eficiente facilita la consecucidn de las metas porque, en el camino,
ademas de establecer las lineas de accion dptimas, permite que las organizaciones estén

preparada para abordar con garantias los cambios que pueden surgir, incluso de manera
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inesperada; caso contrario se estaria hablando de serias deficiencias en la gestion;

trayendo consigo resultados negativos. (Perry, 1998)

En términos generales, la gestion pablica contribuye tres elementos beneficiosos
para la Ciencia de la Administracion: precisa a pensar en quée es lo que diferencia lo
publico de lo privado en gestion; aporta nuevos métodos y técnicas de conocimiento de
la administracion; obliga a pensar qué se puede ensefiar que sea Util a los profesionales
de la administracién y por qué. Se puede definir como una idea derivada, que trata de
definir y legitimar un espacio de actividad y una serie de conductas para un conjunto de
actores publicos. La gestion publica hoy tiene claro que esta situada en un campo de juego
politico, y, ademas, asume que ya no se trata de cambiar el sistema politico para que sirva
a las necesidades de una mejor gestion, sino de cambiar la gestion para servir mejor al

sistema democratico.

A. Objeto

Para definir el objeto de la gestidn publica se debe establecer la diferencia entre
gestionar una organizacion publica o privada. Las organizaciones publicas, privadas y no-
gubernamentales son equivalentes en dimensiones criticas. El principal factor relacionado
con comportamientos burocraticos no es la titularidad publica o privada, sino el tamafio.
Incluso hay organizaciones y administradores publicos que actlan tan en su interés que
no se diferencian en nada de las empresas privadas. En conclusién es necesario evitar las
simplificaciones. Evidentemente hay diferencias, pero deben ser matizadas. Las
organizaciones publicas son necesarias, no se puede dejar todo al libre funcionamiento de
los ajustes mutuos, también se necesita jerarquia. Pero no todas las organizaciones
publicas son necesarias, ni iguales. Tenemos administracion porque entendemos que
existen servicios que no se deben prestar por el mercado, y ello se basa en valores sociales,

el interés publico y la voluntad politica de la ciudadania. Pero la posibilidad de trazar una
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linea clara y definida entre lo publico y lo privado no es posible. Hay criterios que
permiten diferenciar, pero no siempre, por ejemplo: los intereses en juego —si son los
colectivos o particulares—; el acceso a la informacion o a los recursos; la agencia o

capacidad de actuar o no en nombre de la comunidad. (Villoria, 2019)

Es necesario establecer la diferencia entre gestion como practica y gestion como
agregado de disciplinas prestando exclusiva atencion al papel de la economia, que por
naturaleza deberia integrar gran parte de la gestion. La forma de abordar la gestion publica
vendra dada por la manera en que gestion se defina y por la forma de interpretar las
limitaciones a la gestion publica. Dado que, erradamente, los tres términos que con mayor
frecuencia se asocian a la idea de gestion publica son los de "limitacion del tamafio del
sector publico”, "privatizacion”, y "desregulacion”.

Ya en el terreno de las politicas para la mejora de la gestion publica se retoman
las limitaciones a la gestion pablica para aislar las mitigables, falta de incentivos
organizativos y falta de incentivos individuales, y agrupar las actuaciones en dos grandes
familias, competencia y "nueva" gestion publica, dirigidas, respectivamente, a los dos
grupos de limitaciones mitigables. Entre las medidas encaminadas a la introduccién de
una mayor competencia en el sector publico destacan la financiacion publica con
produccion privada, el cobro por la provision de servicios comunes dentro de la
administracion, y el tigue moderador. Se detalla asimismo qué es la "nueva™ gestién

publica para finalizar con lo que, sin duda, constituye la parte mas dificil: implantar el

cambio.

No conviene arremeter indiscriminadamente contra todas las limitaciones de la
gestion en el sector publico: algunas deben ser investigadas, otras mejoradas, y sélo
aquellas que constituyan rémoras del pasado que no sirven al interés comun han de
modificarse. La necesidad de mayor eficiencia refleja el imperativo de la competitividad
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y lo hace en mayor grado conforme la competitividad internacional se intensifica, pero
ello no puede establecer a la eficiencia en criterio rey. Dificilmente la eficiencia generara

entusiasmo, adhesiones o manifestaciones espontaneas. (Ortin, 2008)

2.3.2. Teoria Neoclésica de la Administracion

La Teoria Neoclasica surgié en la década de los 50, con la necesidad de utilizar
los conceptos validos y pertinentes de la teoria clasica, juntandolos con otros conceptos,
igualmente validos y pertinentes, ofrecidos por diversas teorias administrativas mas
recientes. La Teoria neoclasica considera que la administracion es una técnica social
basica. Esto implica que el administrador debe conocer, ademas de los aspectos técnicos
y especificos de su trabajo, los aspectos relacionados con la direccion de personas en las
organizaciones. La teoria neoclasica afirma que la administracion consiste en orientar,
dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un objetivo en
comdan. El buen administrador es el que posibilita al grupo alcanzar sus objetivos con un

minimo de recursos utilizados. (Chiavenato, 2006)

A. Caracteristicas de la teoria neoclasica

De acuerdo a Chiavenato (2006), las principales caracteristicas de la teoria

neoclésica son:

e Enfasis en la practica de la administracion, la teoria neoclasica se caracteriza
por destacar los aspectos préacticos de la administracion, por el pragmatismo y
por la busqueda de resultados concretos y palpables, aunque no descuida los
conceptos tedricos de la administracion; Los autores neoclasicos buscaron
desarrollar sus conceptos en forma préctica y utilizable, considerando
principalmente la accion administrativa. La teoria sélo tiene valor cuando se

pone en préactica.
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e Reafirmacion de los postulados clésicos, La teoria neoclésica es casi una
reaccion a la gran influencia de las ciencias del comportamiento en el campo
de la administracion. Dado que los autores neocléasicos pretenden poner las
cosas en su sitio, retoman gran parte del material desarrollada por la teoria
clasica, lo redimensionan y lo reestructuran de acuerdo con las circunstancias
de la época actual para darle una configuracién mas amplia y flexible. El
enfoque neoclasico utiliza la mayor parte de los conceptos clasicos: estructura
de la organizacién lineal, funcional y linea-staff, relaciones de linea y asesoria,

problema de autoridad y responsabilidad, y departamentalizacion.

e Enfasis en los principios generales de administracion, esta teoria establece
normas de comportamiento administrativo. Se retoman los principios de
administracion que los autores clasicos utilizaban como "leyes” cientificas, en
la busqueda de soluciones administrativas practicas. El estudio de la
administracion corresponde a la presentacion y discusion de principios
generales sobre como planear, organizar, dirigir, controlar, etc. Los
administradores son esenciales en cualquier empresa dinamica y exitosa porque
deben planear, dirigir y controlar las operaciones del negocio. Cualquiera que
sea la organizacion (una empresa, el gobierno, la iglesia, el ejército, un
supermercado, etc.) y las actividades involucradas.

Los autores neoclasicos se preocuparon por establecer los principios generales
de administracion capaces de orientar al administrador en el desarrollo de sus
funciones. Esos principios generales, buscan definir como debe el
administrador planear, organizar, dirigir y controlar el trabajo de sus

subordinados.
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e Enfasis en los objetivos y en los resultados, las organizaciones no existen en
si mismas, sino para alcanzar objetivos y producir resultados. La organizacién
debe estar determinada, estructurada y orientada en funcion de éstos. De alli
nace el énfasis en los objetivos organizacionales y en los resultados que deben
alcanzarse, como medio de evaluar el desempefio de las organizaciones. Los
objetivos son valores buscados o resultados esperados por la organizacion, que
trata de alcanzarlos a traves de la eficiencia de su operacidon. Si la operacion
falla, los objetivos o resultados se alcanzan parcialmente o, simplemente, se
frustran. Los objetivos justifican la existencia y operacion de una organizacion.
Uno de los mejores productos de la teoria neoclasica es la Ilamada

Administracion Por Objetivos (APO).

e Eclecticismo conceptual, los autores neoclasicos, a pesar de basarse en la
teoria clasica, son bastante eclécticos y recogen el contenido de otras teorias
administrativas recientes. Por este eclecticismo, la teoria neoclasica parece una
teoria clésica actualizada y se situa en el modelo ecléctico que define la

formacion del administrador en la segunda mitad del siglo xx.

Esta teoria también se enfoca en la eficiencia y eficacia, cada empresa debe
considerarse desde el punto de vista de la eficacia y la eficiencia simultdneamente. La
eficacia es una medida del logro de resultados, mientras que la eficiencia es una medida
de la utilizacién de los recursos en ese proceso. En términos econémicos; la eficacia de
una empresa se refiere a la capacidad de satisfacer una necesidad de la sociedad a través
de sus productos (bienes o servicios), mientras que la eficiencia es una relacién entre
insumos y productos. Es una relacion entre los recursos utilizados y el producto final

obtenido, entre el gasto y el ingreso, entre el costo y el beneficio resultante.
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Sin embargo, no siempre eficacia y eficiencia van de la mano. Una empresa puede
ser eficiente en sus operaciones y quiza no sea eficaz, o viceversa; puede operar sin
eficiencia y, a pesar de eso, ser eficaz. El ideal seria una empresa eficiente y eficaz, lo

cual constituiria la excelencia.

B. Funciones del administrador
Chiavenato (2006) describe en la teoria neoclasica que las funciones del
administrador son la planeacion, la organizacion, la direccién y el control. EI desempefio
de estas cuatro funciones basicas (planear, organizar, dirigir y controlar) constituye el
denominado proceso administrativo,

La secuencia de las funciones del administrador constituye el ciclo del administrador.

Figura 1
Proceso Administrativo

Las funciones del administrador, esto es, el proceso administrativo, son mas que
una secuencia ciclica, pues estan intimamente relacionadas en interaccion dinamica. El
proceso administrativo es ciclico, dinamico e interactivo.

Toda la literatura neoclésica se apoya en el proceso administrativo para explicar

como se desarrollan las funciones administrativas en las organizaciones.

¢ Planeacion. La planeacion figura como la primera funcion administrativa por
ser la base de las demés. La planeacion es la funcion administrativa que
determina por anticipado cuéles son los objetivos que deben alcanzarse y qué

debe hacerse para conseguirlos. Se trata de un modelo tedrico para la accion
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futura. Empieza por la determinacion de los objetivos y detalla los planes
necesarios para alcanzarlos de la mejor manera posible. Planear y definir los
objetivos es seleccionar anticipadamente el mejor curso de accion para
alcanzarlos. La planeacion determina a dénde se pretende llegar, qué debe

hacerse, cuando, como y en qué orden.

Organizacion. La organizacion significa el acto de organizar, estructurar e
integrar los recursos y los érganos involucrados en la ejecucién, y establecer
las relaciones entre ellos y las atribuciones de cada uno. Es la segunda funcion
administrativa, que depende de la planeacion, la direccion y el control para
formar el proceso administrativo.

Organizar consiste en: determinar las actividades especificas necesarias para el
logro de los objetivos planeados (especializacidn), agrupar las actividades en
una estructura ldégica (departamentalizacion) y asignar las actividades a

posiciones y personas especificas (cargos y tareas).

Direccion. La direccién, tercera funcién administrativa, sigue a la planeacion
y a la organizacion. Definida la planeacién y establecida la organizacion, falta
poner en marcha las actividades y ejecutarlas. Este es el papel de la direccion:
poner en accion y dinamizar la empresa. La direccién esta relacionada con la
accion, con la puesta en marcha, y tiene mucho que ver con las personas. Esta
directamente relacionada con la disposiciéon de los recursos humanos de la
empresa. Las personas necesitan ser asignadas a sus cargos y funciones, ser
entrenadas, guiadas y motivadas para alcanzar los resultados que se esperan de
ellas. La funcidn de direccion se relaciona directamente con la manera de

orientar la actividad de las personas que componen la organizacion para
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alcanzar los objetivos. La direccion es la funcion administrativa que se refiere
a las relaciones interpersonales de los administradores y sus respectivos
subordinados en todos los niveles de la organizacion. Para que la planeacion y
la organizacion puedan ser eficaces, necesitan ser dinamizadas y
complementadas con la orientacion que se dé a las personas mediante la
adecuada comunicacion y habilidad de liderazgo y de motivacion.

e Control. Forma parte del proceso administrativo, del mismo modo que la
planeacion, la organizacion y la direccion. La finalidad del control es asegurar
que los resultados de aquello que se planeo, organizo y dirigio, se ajusten tanto
como sea posible a los objetivos establecidos.

La esencia del control reside en comprobar si la actividad controlada consigue
0 no los objetivos o los resultados esperados. El control es, fundamentalmente,

un proceso que guia la actividad ejecutada hacia un fin determinado.

2.3.3. Epistemologia del Turismo

Después de transitar por las diversas corrientes filoséficas y del pensamiento
turistico, se hace una reflexion critica de como se estd construyendo la investigacion
turistica en muchos lugares, indicando que “la forma instrumental de realizar la
investigacion no solo esta deformando y volviendo inconsistente el conocimiento
producido, sino que también esta limitando las posibilidades de transitar hacia otros
espacios de desarrollo, crecimiento, sustentabilidad y convivencia social en un mundo
cada vez més cadtico y deteriorado en todos los sentidos”. Se hace un llamado a que el
saber turistico, como disciplina de caracter cientifico, dependera en gran medida de la
capacidad critica y reflexiva que vayan desarrollando las nuevas tendencias en la
investigacion, asi como a la capacidad utilizable del conocimiento, donde subrayan que

“sin seres pensantes, criticos, reflexivos y capaces de reinterpretar nuestras realidades tan
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cambiantes, sera dificil desligar la teoria del turismo de los esquemas hegemonicos”.

(Castillo & Panosso, 2010)

Tal vez sean muy reducidas las industrias que han experimentado cambios tan
rapidos como el turismo, sobre todo durante las Gltimas décadas. Cuando los paises se
dieron cuenta de sus beneficios econémicos y ensamblaron sus esfuerzos para obtener
beneficios de sus potencialidades, el turismo dio lugar, inesperadamente, a potentes
negocios, a intercambios nacionales e internacionales y a una gran industria global. El
turismo se desarroll6 en un corto tiempo y paso a ocupar el segundo lugar después del
sector petrolifero, después lo iguald y posteriormente consiguié sobrepasarlo hasta ocupar
el primer lugar entre la industria a nivel global. Asi mismo, se realizaron trabajos para
tener la capacidad de comprenderlo y poder dirigir su organizacion y desarrollo en los
diferentes ambitos: el local, el regional, nacional y el internacional. Con relacion a ser
considerado una ciencia, tambien experimento un proceso muy rapido y hoy se identifica
como una sobresaliente area de investigacion en diferentes universidades a nivel

internacional.

El empresariado y los organismos publicos encargados de él, los turistas que
gastan su tiempo de ocio y sus ingresos disponibles para conocer pueblos y lugares
cercanos y lejanos, las comunidades cuyos recursos son puestos a disposicion de los
turistas y las numerosas industrias que los alojan y, finalmente, las instituciones dedicadas
a la investigacion, a impartir ensefianza y a su continua mejora en el campo del turismo,
ahora residenciadas en muchas universidades del mundo. Hoy en dia el turismo representa
un poder econémico importante en todo el mundo. Las publicaciones de la OMT, entre
otras, manifiestan que el turismo ha alcanzado un desarrollo sostenido desde la Segunda
Guerra Mundial. Por ejemplo, en 1950, 25,3 millones de visitantes internacionales

permitieron ingresos de 2,1 billones de dolares. En 1998, 625 millones de visitantes
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internacionales generaron ingresos de 445 billones de ddlares. En el mismo afio, el gasto
total en turismo nacional e internacional rebaso los 3 trillones de dolares. El gasto mundial

en turismo excede el PIB de cualquier pais si se exceptian USA y Japon.

El crecimiento exponencial del turismo que se sostiene en el tiempo desde la
Segunda Guerra Mundial, con mayor fuerza en los Gltimos afios, ha logrado generar una

motivacion considerada como industria y como fendémeno. (Jafari, 2005)

2.4. Marco conceptual

2.4.1. Gestion

Gestionar se refiere a la habilidad de hacer posible un rumbo y alcanzar una
meta superando las dificultades y los imprevistos que puedan ocurrir. No se debe
tratar de eludir las dificultades o peligros, ni ocultar los conflictos, sino de trabajar
en la generacion de estrategias que hagan posible superar los inconvenientes que
podrian ocurrir en un grupo, organizacion o una institucion. Para ello se necesita
establecer determinados acuerdos que hagan posible alcanzar el objetivo. Esto
representa la necesidad de brindar mayor atencion a diferentes sintomas que puedan
mostrar algunos problemas o den certeza de un buen trabajo; de acuerdo con esto, la
propuesta de gestionar tiene similitud con las del rastreador, quien, poniendo en juego
su observacion y su sensibilidad, va reconociendo el territorio a través de pequerias
sefiales, de indicios que indican las sendas a seguir. (Uranga, 2001)

Por otro lado, Benavides (2011) refiere que la gestion, es el agregado de guias
para alinear la accidn, prevision y ocupacion de los recursos y esfuerzos para fines
gue se desean alcanzar, la serie de actividades que deben de realizarse para logar

objetivos y el tiempo pretendido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos
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acontecimientos comprendidos en su consecucion. Del mismo modo, determina la

tipologia de gestion, descrita a continuacion:

A

Gestion Tecnoldgica: Es el proceso de admision y ejecucion de decisiones
sobre las politicas, estrategias, planes y acciones relacionadas con la creacion,
difusion y uso de la tecnologia.

Gestion Social: Es un proceso detallado de labores y toma de decisiones, que
toma en cuenta todo el proceso, desde la observaciéon, estudio y comprension
de un problema, hasta el esquema y el desarrollo de forma adecuada de las
propuestas.

Gestion de Proyecto: Es el modelo que se encarga de organizar y de
administrar los recursos de manera tal que se pueda realizar todo el trabajo
solicitado por un proyecto tomando en cuenta el tiempo establecido y el
presupuesto asignado.

Gestion de Conocimiento: Se trata de una definicion utilizada en las
organizaciones, que se refiere a la transmision del conocimiento y de la
experiencia existente entre las personas que forman parte de ella. De esta
forma, esta cantidad de conocimiento pasa a formar parte de un recurso a
disposicion de todas las personas vinculadas a la organizacion.

Gestion Ambiental: Es el conjunto de actividades orientadas al manejo del
sistema ambiental teniendo como guia el desarrollo sostenible. La gestidn
ambiental es una herramienta que permite la organizacion de las actividades
que afectan el ambiente, con el fin de alcanzar una 6ptima calidad de vida.
Gestion Administrativa: Es uno de los temas con mas relevancia a la hora de

tener un negocio ya que de ella va depender el éxito o fracaso de la empresa.
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Es necesario mantenerse actualizado en cuanto al tema, ya que cada afio la
competencia tiende a crecer.

G. Gestion Gerencial: Se refiere a las actividades encaminadas a la fabricacion
de bienes o la prestacién de servicios, llevadas a cabo dentro de las diferentes
organizaciones.

H. Gestion Financiera: Esté dirigida o se refiere a la generacion y la utilizacion
adecuada de los recursos financieros.

I.  Gestidn Publica: Son los procesos y acciones mediante los cuales las entidades
trabajan para el logro de sus fines, objetivos y metas, a través de la gestion de

politicas, recursos y programas.

De acuerdo a Amat (2002) la gestion, organizacionalmente hablando, se refiere
al desarrollo de las funciones basicas de la administracion: Planear, organizar, dirigir
y controlar. En la anterior definicion, se relacionan ya no solo las acciones necesarias
para alcanzar un objetivo, sino que se adiciona un elemento mas: el desarrollo de
funciones de la administracion, vale la pena resaltar cuatro palabras clave: planear,

organizar, dirigir y controlar.

Se entiende por gestion, al conjunto de decisiones y acciones que llevan al logro
de objetivos previamente establecidos. Esta definicion se relaciona con la palabra
“accion”, pero con un proposito: llevar a cabo el logro de objetivos previamente
establecidos. Es decir, que se llama gestion a las acciones relacionadas con
actividades que estan orientadas a la ejecucion y desarrollo de objetivos establecidos

con anterioridad. (Salgueiro, 2001)

La gestion lleva consigo una gama de funciones variadas que tienen el objetivo

de llevar a cabo una labor con eficiencia; la gestion es todo lo relacionado con hacer
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las cosas de forma correcta. Resulta ser el camino y el proceso de cémo una
organizacion logra los objetivos 0 metas, y es en este sentido que la gestion se
considera un arte y una ciencia también (Hernandez, 2001). Este planteamiento
resulta fundamental. En su caso preciso, agrega los términos: funciones, hacer, logro,
ciencia y arte. Hasta este punto, deja ver cierta tecnicidad, estudio minucioso,
sistematico y técnico, asi como se toma en cuenta aquellas capacidades y talentos
que hacen a los artistas lo que son y por lo que se conocen. Es claro que la gestion es
un proceso, un flujo sistematico de conocimientos que se pueden utilizar para obtener

resultados de una manera eficaz.

La gestion es el arte de hacer las cosas bien, tomando como eje principal el
involucramiento de personas. Esta pauta busca el cumplimiento de objetivos
organizacionales teniendo para ello una estructura sélida, conformada gracias al
trabajo coordinado del equipo humano (Chiavenato, 2007). Este estudio se apoyo
fundamentalmente en las personas mas que en los procesos, principalmente en el
individuo mas que en sus tareas y en sus capacidades mas que en sus funciones. Es
importante observar la manera en la que de modo simple y directo menciona que la
gestion no es otra cosa que hacer las cosas bien, con la gente y a través de ella. Sin
duda, es una premisa concreta, ya que deja caer sobre las personas la importancia

fundamental de su desempefio en la gestion.

2.4.2. Gestion Turistica

Guzman & Garcia (2009) postulan que gestion turistica esta referida a los
procedimientos que contribuyen a cumplir un objetivo o finalidad comdn, a través de
la utilizacidn de una serie de elementos y herramientas; permitiendo de esta forma

ofrecer una experiencia turistica satisfactoria. Se habla de gestién turistica cuando
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existe la capacidad de comprender, describir y analizar el entorno socioeconémico
de la actividad turistica de un determinado pais. El patrimonio es apto de ser
gestionado con el objetivo de su correcta utilizacion. Ademas de buscar un propésito
social y educativo, el patrimonio debe gestionarse con la intencidn de ser protegido
de forma sostenible y pueda ser utilizado por las futuras generaciones. La correcta
gestion se caracteriza por la adecuada administracion de recursos (humanos,
patrimoniales, econdmicos, turisticos y de todo tipo) orientados a alcanzar los

objetivos propuestos en comun.

Toda accién de gestion explicita debe tener muy claros los objetivos y ser
integral, vale decir, que examine todos los aspectos relacionados con el beneficio del
patrimonio desde el instante de su planificacion hasta la presentacion de los
resultados. En un trabajo elaborado por la Cooperacién Suiza — SECO, en convenio
con Mincetur y PromPeru, se afirma que la gestion de un destino turistico varia de
acuerdo a su situacion y necesidades particulares. Sin embargo, existen tres aspectos
basicos que deben ser considerados como prioritarios en la gestion de un destino

turistico competitivo:

A. Planificacion y desarrollo del destino. Tener claro un plan de accion del destino
que se va a desarrollar por la entidad encargada de la gestién, en constante
coordinacion con todos los actores que estén involucrados en la gestion, teniendo
en cuenta el manejo de una agenda de corto, mediano y largo plazo. De esta
manera se lograra tomar acuerdos sobre estrategias, proyectos e inversiones
turisticas que logren mejoras en infraestructura, desarrollo de capacidades y la
competitividad del destino.

B. Desarrollo de productos y servicios turisticos. Al momento de trabajar en el

desarrollo de productos y servicios, es importante tomar en cuenta el mercado
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turistico, que tengan claro los ejes centrales de accion del destino y logren
constituir una experiencia inigualable para el turista.

C. Promocion y comunicacion del destino turistico. Desarrollar, en coordinacion
con los diferentes actores involucrados en la gestion, estrategias de promocion y
publicidad del destino turistico, que favorezcan su posicionamiento en los
segmentos de mercado objetivos. Esto implica al mismo tiempo dirigir los
esfuerzos para tener una mejor cadena de comercializacion del destino en todos
los niveles, tanto local, nacional e internacional. Estos aspectos principales son

coordinados y dirigidos por el ente gestor como parte de su planificacion.

La gestién de un destino turistico comprende que los actores publicos y
privados, relacionados con cualquiera de los subsectores basicos: alojamiento y
alimentacién, intermediacion, transporte o actividades complementarias, trabajen en
coordinacion para la consolidacion de diferentes productos turisticos. Durante este
transcurso todos los actores aliados hacen uso de bienes y recursos materiales e

inmateriales del sector pablico y privado. (Velazco, 2009)

El turismo, segun la definicién de la OMT (2005) es el conjunto de actividades
que hacen las personas durante sus viajes y estadia en lugares diferentes al de su
residencia habitual, por un lapso de tiempo consecutivo menor a un afio con fines de
ocio, por negocios u otros motivos; por lo cual la gestion turistica es aquella en la
cual los recursos turisticos naturales, patrimoniales o historicos, gastronémicos,
étnicos, folcldricos, etc., estan destinados a la captacion, recepcion y fidelizacion de
los turistas. Se conocen diversos tipos de gestion turistica, por ejemplo se puede
mencionar el turismo convencional, que se identifica por crear ofertas globales para
para la mayor parte de segmentos de mercado con el objetivo de tener mayores

utilidades y rentabilidad en el espacio y en el tiempo, en el corto plazo, sin considerar
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a las poblaciones y comunidades locales de los destinos donde se encuentran los
establecimientos o llevan a cabo sus actividades turisticas, por otro lado el turismo
rural busca establecer determinados nichos de mercado que le permitan ajustar y
flexibilizar su oferta, con el fin de tener la mejor rentabilidad mediante la gestion de
la capacidad y un razonable uso de los recursos existentes, tomando en cuenta un
plan sostenible para la actualidad y a largo plazo tomando en cuenta la participacion
de las comunidades locales. Ademas de esto, el turismo en los espacios rurales, trae
consigo la utilizacion de un escenario clave de actuacion, bien puede ser el medio
rural intermediado productivamente por las personas, 0 un medio natural, mas o
menos protegido. En ambos casos, la gestion turistica implica la utilizacion y
aprovechamiento de los recursos naturales, patrimoniales o historicos, que ya estan
presentes 0 restauracion de infraestructura existente y ser flexibles en el
aprovechamiento de las instalaciones y servicios adecuados en el entorno, con el

objetivo de incentivar la inversion en el turismo.

El turismo minuciosamente planificado contribuye a la conservacion y
aprovechamiento de los recursos naturales y culturales de un determinado lugar, y a
su avance economico, sin embargo, la planificacion sin una eficiente gestion,
presenta falencias y puede servir de muy poco, ya que la gestion tiene la intencién de
hacer que todo funcione de forma correcta, por ese motivo es la clave del éxito en el
desarrollo turistico. Sin una buena gestion del turismo, no hay éxito posible, porque
si la planeacidn es el punto de arranque para planear el turismo como alternativa de

progreso, el punto final y definitivo es la gestion. (Meléndez, 2015)
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2.4.3. Recurso Turistico
MINCETUR define al recurso turistico como, los recursos naturales,
culturales, tradiciones, costumbres y acontecimientos que posee una determinada

zona o area, con un potencial que podria captar el interés de los visitantes.

En la Guia para la Formulacién de Proyectos de Inversion Exitosos del MEF
(2011) se define recurso turistico como manifestaciones de la naturaleza, la riqueza
arqueoldgica, expresiones histéricas materiales e inmateriales con una inmensa

tradicién y valor que forman parte de la base del producto turistico.

Los recursos turisticos de distintos lugares a nivel nacional se encuentran
inscritos y registrados en el Inventario Nacional de Recursos Turisticos. En
concordancia con el Manual para la Formulacion del Inventario de Recursos
Turisticos a Nivel Nacional, recurso turistico hace referencia a los recursos naturales,
culturales, folclore, realizaciones técnicas, cientificas o artisticas contemporaneas y
acontecimientos programados que puede poseer una determinada zona o area, con un
potencial que podria captar el interés de los visitantes. Las categorias son las que se
presentan a continuacion:

A. Sitios naturales; esta categoria asocia diversas areas naturales que, por sus
propias caracteristicas, son considerados parte importante del potencial turistico.

B. Manifestaciones Culturales; se refieren a las diversas expresiones culturales
del pais, region o pueblo, desde épocas ancestrales (desarrollo progresivo de un
determinado lugar) tales como lugares arqueologicos, sitios histdricos, entre
otros.

C. Folclore; esta referido al conjunto de tradiciones, costumbres, leyendas,

poemas, arte, gastronomia, etc., del pais, regién o pueblo determinado. El
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folclore es una manifestacion cultural, sin embargo, por su representatividad e
importancia para nuestro pais, se ha considerado conveniente que este constituya
otra categoria.

D. Realizaciones Técnicas, Cientificas y Artisticas Contemporaneas; se refieren
a aquellas obras actuales pero que muestran el proceso de cultura, civilizacion y
tecnologia, con caracteristicas relevantes para el interés turistico.

E. Acontecimientos Programados; categoria que concentra a todos los eventos
organizados, actuales o tradicionales, que atraen a los turistas como espectadores
0 actores.

Es importante mencionar, para efectos de la siguiente investigacion, que el atractivo

turistico Ventanillas de Otuzco es de categoria manifestacion cultural.

2.4.4. Atractivo Turistico

De acuerdo a la OMT (2005), atractivo turistico se define como el conjunto de
elementos materiales o inmateriales que son susceptibles de ser transformados en un
producto turistico que tenga potencial para influir sobre el momento de decision del
turista, logrando su visita a través de desplazamientos desde su lugar de origen o
residencia habitual hacia un determinado territorio. Este ultimo se transforma de esta
manera en un destino turistico. Un atractivo esta acondicionado con elementos como
infraestructura, planta turistica, servicios complementarios, actividades turisticas,
etc., que le permitan finalmente ser comercializados en un mercado turistico.

En la Guia para la Formulacién de Proyectos de Inversion Exitosos del MEF
(2011) se define al atractivo turistico como el recurso turistico al cual la actividad
humana le ha incorporado instalaciones, equipamiento y servicios, agregandole

valor. El recurso turistico por si solo no garantiza una actividad turistica Unica. Si se
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le adiciona instalaciones, equipamiento y servicios que le sumen valor, el recurso

turistico pasa a ser un atractivo turistico.

A. Instalaciones turisticas

Son las instalaciones fisicas directamente relacionadas con el atractivo
turistico, y sirven para complementar el disfrute de la visita turistica (Cooperacion
Suiza, 2014). Asimismo, Godoy (2019) sefiala que en un atractivo turistico es
necesario la habilitacion de zonas de descanso y sombra para cubrirse de posibles
lluvias o de los rayos solares; y que sea gestionado y potenciado acorde a la
normatividad del MINCETUR. Estas son:

- Hospedajes

- Restaurantes

- Mirador turistico

- Estacionamiento de vehiculos

- Senderos peatonales

- Venta de artesania 0 souvenirs

- Zonas de descanso y sombra

B. Actividades turisticas

Son actividades que se implementan de acuerdo a las condiciones que
presenta el atractivo turistico. Puede ser de diversas tematicas, naturaleza,
aventura, recreacion, cultura, belleza, gastronomia, etc. Las cuales permiten que
los turistas puedan realizar trekkings, paseos en bote, cabalgatas, shows artisticos,
etc. (Cooperacién Suiza, 2014).

Ibafiez & Cabrera (2011), enfatizan que las actividades turisticas a

promover deben ser responsables, enfocadas en practicas sustentables.
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C. Conservacion y mantenimiento del atractivo turistico
El término conservacion proviene del latin conservatio y se refiere a la
accion de conservar. En este contexto seria proteger un atractivo turistico con
actividades de mantenimiento continuo, cuidando y limpiando todas las areas,
dado que esto es un factor de gran importancia, porque ello es asociado con la

calidad de servicio que percibe el turista.

2.4.5. Producto Turistico

Un producto turistico es una combinacion de elementos materiales e
inmateriales, como recursos naturales, culturales y antropicos, asi como los
atractivos turisticos, las instalaciones, los servicios y las actividades en relacion a
un elemento de interés, que representa la esencia del plan de marketing de un
destino y genera una experiencia turistica integral, con elementos emocionales,
para los posibles clientes. Un producto turistico se comercializa a través de los
canales de distribucion, que también fijan el precio, y tiene un ciclo vital. (OMT,

2019)

En la Guia para la Formulacion de Proyectos de Inversion Exitosos del
MEF (2011) se menciona que, producto turistico, es el conjunto de componentes
tangibles e intangibles que incluyen recursos o atractivos turisticos, infraestructura
y actividades recreativas para satisfacer motivaciones y expectativas, siendo
percibidos como una experiencia turistica. El producto turistico puede incluir
diferentes tipos de atractivos: naturales o hechos por el hombre, hoteles, resorts,
restaurantes, teatros, actividades, festividades y eventos. El desarrollo de un

producto turistico es un proceso en el que los bienes de un destino se adecuan a
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las necesidades del mercado. La relacion entre recurso, atractivo y producto
turistico tiene una secuencia, por ello se determinan dos fases de desarrollo:
e Fase | “De Recurso a Atractivo”; en esta fase el recurso turistico tiene a
disposicion instalaciones turisticas de calidad.
e Fase Il “De Atractivo a Producto”; en esta fase el atractivo turistico junto con

la planta turistica y la infraestructura se unen y conforman un producto turistico.

FASE Il De atractivo > Producto
FASEl De recurso » Atractivo T ———

Atractivo turistico ) Atractivo (s)
turistico (s)
Recurso ) Recurso turistico
turistico

Planta turistica

valorado, buen estado

Instala-:in_nes l_un'sticas
¥ equipamiento Infraestructura

Actividades turisticas

Imagen / Marca

Imagen y valor simbdlico

Figura 2
Desarrollo de un producto turistico
2.4.6. Infraestructura
De acuerdo a Molina (2007) la infraestructura esta referida a Aeropuertos,
carreteras, redes de agua potable, de drenaje, de teléfono, etc. Asimismo, el
MINCETUR, sefiala que la infraestructura es el conjunto de elementos necesarios
para el funcionamiento de un centro poblado urbano o rural, su existencia es vital

para el desarrollo del turismo. Entre las mas importantes se tiene:
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Tabla 1

Infraestructura basica

Tipo Sub-tipo Ejemplos
Transporte Aéreo Aeropuertos, aerodromos, etc.
Terrestre Carreteras, caminos pedestres, terminales,
etc.
Acuatico Puertos, embarcaderos, marinas, etc.
Servicios béasicos Agua Reservorios, presas, redes, etc.
Alcantarillado Planta de aguas servidas, canales de lluvia,
etc.
Residuos so6lidos Rellenos sanitarios, zonas de acopio, etc.
Energia Plantas de energia, estaciones eléctricas,
redes, etc.
Comunicaciones Telefonia fija, mdvil, Estaciones, centrales de comunicacion,
etc. redes, torres, etc.

2.4.6. Administracion

Chiavenato, (2006); sostiene que la Administracion es un fendmeno mundial.
Cada organizacion debe alcanzar objetivos en una zona de competencia muy
agresiva, debe planificar diversas actividades, tomar decisiones, dirigir individuos,
evaluar el desempefio laboral en funcion a objetivos especificos, conseguir y fijar

recursos.

Respecto a la administracion turistica, Maldonado (2012) refiere que es la
manera de gestionar los recursos naturales y/o artificiales de un lugar, de forma
Optima proporcionando el cuidado y equilibrio de los mismos, lo cual provee un
bienestar econémico a los involucrados, que son empresarios y trabajadores.
Asimismo, hace hincapié en que la administracion turistica es de suma importancia
para gestionar un adecuado servicio, lo cual es fruto de supervisién, atencion y
entrenamiento constante. Por otro lado, Ibafiez & Cabrera (2011) sefialan que hay
que impulsar una politica de Estado en materia turistica, a fin de consolidar la

generacion y difusion de informacién que fortalezca al sector turistico, e impulsar la
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mejora regulatoria y actualizar y profesionalizar la administracién publica del

turismo.

A. Promocion turistica
Es un conjunto de acciones que impulsan los estimulos de los individuos
hacia el desplazamiento turistico. Son las técnicas que se usan para hacer llegar la
informacion a los mercados turisticos, a fin de dar a conocer los atractivos y
servicios turisticos, utilizando los medios méas apropiados que estimule el interés
de los turistas. Para una adecuada promocion turistica es necesario tener metas
claras respecto al programa de promocion, a qué mercado se apunta, qué medios
publicitarios de usaran, el presupuesto que se necesita y cémo mediran los
resultados; asimismo, debe las estrategias de la promocion turistica deben
enfocarse en una comunicacion efectiva que considere una fuente emisora que
identifique el atractivo turistico a promover, el publico objetivo, un mensaje claro
y estrategias que coadyuven la retroalimentacion de los resultados del proceso.
(Entorno turistico , s.f.)
La promocion turistica presenta elementos que se mencionan a continuacion:
- Publicidad (periodicos, revistas, articulos, reportajes, guias, Vvideos,
television, radios, etc.).
- Relaciones publicas (oficinas de convenciones, ferias y exposiciones
turisticas, oficinas de turismo, centro de reservaciones).

- Material de apoyo (folletos, calcomanias, carteles). (Entorno turistico , s.f.)

B. Planificacion del atractivo turistico
La planificacion turistica es la que asegura un Optimo desarrollo de un

determinado atractivo turistico, por tanto, es sustancial que los gestores o
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administradores de un atractivo turistico sean conscientes que la planificacion
turistica es la Unica manera de lograr que un atractivo turistico sea sostenible.
Regalado (2010) sefiala que la planificacion turistica permite comprender,
ahondar y rescatar los lineamientos necesarios para elaborar planes que tengan
como meta la ejecucion de acciones concretas y el cumplimiento de objetivos en

temas de desarrollo, promocidn y comercializacion del destino.

2.5. Definicion de términos basicos

= Administracién

Es el conjunto de acciones que consisten en planear, organizar, dirigir y
controlar la utilizacion de los recursos para poder alcanzar los objetivos de

una organizacion. (Chiavenato, 2006)

= Circuito Turistico

Es un conjunto de espacios territoriales que forman una misma oferta de
bienes y servicios turisticos. Se trata de un recorrido circular o semicircular
que parte de un centro emisor y que cuenta con atractivos y facilidades en
la ruta. Es un recorrido turistico con regreso al mismo lugar, sin pasar dos

veces por el mismo sitio. Los circuitos turisticos pueden ser:

v" Local: Duracion no mayor a un dia. De interés s6lo para la poblacion
interna y articula atractivos de la misma localidad.

v" Regional: Tiene una duracion maxima de 3 dias y durante el recorrido
se visitan atractivos de distintas regiones o localidades.

v" Nacional: Duracién minima de 3 dias, cuyo recorrido se hace dentro de

un mismo pais en varias regiones y/o localidades.
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v Continental: Duracion de 6 o mas dias, de interés interno o
internacional y se realiza en paises de un mismo continente.
v' Intercontinental: Duracién de 10 o mas dias y se realiza en diferentes

paises o continentes. (Godinez, 2009)

Corredor Turistico

Son las vias de comunicacion entre zonas, areas, centros, atractivos
turisticos, los puertos de entrada del turismo receptivo y las plazas emisoras
del turismo interno, que funcionan como el elemento estructurador del
espacio turistico. También sirven como espacio de desplazamiento para

corrientes turisticas. (Boullon, 1997)

Gestion

Es el conjunto de guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y
empleo de los recursos, esfuerzos, la secuencia de actividades que habran
de realizarse para logar objetivos y el tiempo requerido para efectuarlos.

(Benavides, 2011)

Gestion Turistica

Es la capacidad de comprender, describir y analizar el entorno
socioeconomico de la actividad turistica de un determinado pais, para
generar objetivos claros y el mejor camino para alcanzarlos. (Guzméan &

Garcia, 2009)

Infraestructura

Es la agrupacion de elementos basicos para el funcionamiento de una zona

urbana o rural, su presencia es de gran importancia para el desarrollo del
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turismo. Entre las méas importantes se pueden mencionar: transporte,

servicios basicos, comunicaciones. (MINCETUR, 2007)

Producto turistico

Un producto turistico es una combinacion de elementos materiales e
inmateriales, como recursos naturales, culturales y antropicos, asi como los
atractivos turisticos, las instalaciones, los servicios y las actividades. Un
producto turistico se comercializa a través de los canales de distribucion,

que también fijan el precio, y tiene un ciclo vital. (OMT, 2019)

Recurso
Se conforma por los recursos naturales, culturales, costumbres y
acontecimientos que caracteriza a una determinada zona o area, con un

potencial que podria captar el interés de los visitantes. (MINCETUR, 2007)

Servicio

Es cualquier acto u ocupacion que una parte puede ofrecer a otra y que es,
en esencia, intangible y no da origen a la propiedad de algo. Su produccién
podria estar ligada, o no, a un producto fisico, en esencia satisface

necesidades. (Kotler, 2003)
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CAPITULO III

PLANTEAMIENTO DE LA HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1.- Hipotesis

3.1.1. Hipdtesis general

La gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco es deficiente.

3.1.2. Hipotesis especificas

e Las instalaciones, actividades turisticas y conservacion y mantenimiento

del atractivo turistico presentan deficiencias.

e La accesibilidad y servicios basicos del atractivo turistico estan

deteriorados.

e La administracion del atractivo turistico es inadecuada.

3.2.Variables

Gestién Turistica.

3.3.0peracionalizacion de los componentes de la hipotesis
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Tabla 2

Matriz de operacionalizacion de los componentes de la hipdtesis

Titulo: Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019

Hipatesis Variables Definicién
conceptual de las
variables
General:
La gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Es la capacidad de
Otuzco es deficiente. comprender, describir
y analizar el entorno
Especificas: Gestién socioeconomico de la
. . L - - actividad turistica de
e Las instalaciones, actividades turisticas y Turistica

L - . un determinado pais.
conservacion y mantenimiento del atractivo

turistico presentan deficiencias.

o Laaccesibilidad y servicios basicos del atractivo
turistico estan deteriorados.

e La administracion del atractivo turistico es
inadecuada, ya que no gestiona de forma

sustentable.

Definicion operacional de las variables

Dimensiones

Atractivo turistico

Infraestructura

Administracion

Indicadores

Instalaciones

turisticas
Actividades turisticas
Conservacion y
mantenimiento

Accesibilidad

Servicios basicos

Promocién turistica

Planificacién del

atractivo turistico

Instrumentos de
recoleccion de datos

Ficha de observacion

Guia de entrevista
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CAPITULO IV

MARCO METODOLOGICO

4.1. Ubicacion geografica

El atractivo turistico Ventanillas de Otuzco, también llamado Necrdpolis de
Otuzco, son unas edificaciones funerarias que por su forma parecen ser ventanas, por
ello recibe el nombre de Ventanillas. Este atractivo turistico esta ubicado en el centro
poblado de Otuzco, en el distrito de Bafios del Inca, a 8 kildmetros del distrito de
Cajamarca, en la provincia y departamento del mismo nombre. A una altitud de 2850
metros sobre el nivel del mar y fue construida en los primeros siglos de nuestra era.
Es considerado Patrimonio Cultural del Per(, la construccion de esta necropolis
pertenece a la cultura Cajamarca, y se cree que fue construida con propdésitos
funerarios y rituales, como simbolo de culto a los muertos. Para ingresar se debe
adquirir un boleto, cuyo precio es de s/5.00 para adultos y s/2.00 para estudiantes y
s/1.00 para nifios. El horario de visitas es de nueve de la mafiana a seis de la tarde.

(Turismoi.pe, s.f.)

Ventanillas de Oluzco&

URB COLUMBO \\

°Q ; ; & ) CP BELLA //

UNION gomplejc

[Cajamarca Q.
PIM L,’\;}:«‘\
IDAS J

BAST

B BELLAVISTA

Figura 3
Mapa de Ubicacion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco
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4.2. Disefio de la investigacion

4.2.1. No Experimental — Transversal

De acuerdo a Hernandez, et al (2014) el disefio transeccional o
transversal es la que recolecta datos en un solo momento y su fin es describir
variables y analizar su incidencia un determinado momento. Por ello, la presente
investigacién fue no experimental de corte transversal, ya que, se recabaron los
datos en un Gnico tiempo, sin manipular la variable; se observaron y describieron
las instalaciones del atractivo turistico, las actividades turisticas que se podian
realizar, el estado de conservacién y mantenimiento, la accesibilidad y servicios
basicos con los que contaba el atractivo turistico; asimismo, se analiz6 cémo se

estaba gestionando el atractivo turistico.

4.3. Métodos de investigacion
4.3.1. Meétodo Inductivo — Deductivo

Para la investigacion se utilizd el método Inductivo — Deductivo, la
induccién se utiliz6 como método para estudiar de manera individual las
dimensiones e indicadores de estudio, como el recurso turistico, los servicios, la
infraestructura y la administracion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco;
partiendo de la explicacién de cada uno de ellos se puede llegar a entender y
conocer finalmente como es la gestion del atractivo turistico.

En sintesis, se obtuvieron conclusiones generales a partir de premisas
particulares, en este caso los procesos de gestion desarrollada por los organismos

competentes del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco.
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4.3.2. Método Analitico — Sintético

Se utiliz el método analitico — sintético, ya que en primera instancia se
analiz el fenémeno de estudio descomponiéndolo en sus elementos mas basicos
0 cada uno de los elementos a investigar como son el recurso, los servicios, la
infraestructura y la administracion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco,
por separado o de forma individual, poniendo en practica la experiencia directa
(empirismo), con el empleo de herramientas que muestran caracteristicas
fundamentales del objeto de estudio. Para luego llegar a una sintesis o conclusion
final, tomando en cuenta puntos clave y descartar algunos menos relevantes

sobre como se desarrolla la gestion del atractivo turistico.

4.4. Unidad muestral, unidad de analisis y unidad de observacion

4.4.1. Unidad Muestral

La presente investigacion se desarroll6 en el atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco; donde se evalu6 a su ente gestor Direccidn
Desconcentrada de Cultura Cajamarca (DDC), y a los organismos
relacionados con la gestion del mismo, como Direccion de Comercio Exterior
y Turismo (DIRCETUR), Municipalidad Provincial de Cajamarca,
Municipalidad de Bafios del Inca, y los gremios conformados por las agencias
de viajes y los guias de turismo; Asociacion Peruana de Agencias de Viajes y
Turismo Cajamarca (APAVIT) y Asociacion de Guias Profesionales de
Turismo Cajamarca (AGUIPTUR).

La unidad muestral, estuvo conformada por las personas que laboran
en el ente gestor y otros organismos relacionados con la gestion del atractivo
turistico Ventanillas de Otuzco, asi también tomo en cuenta dentro de la

unidad muestral a prestadores de servicios de alimentacion, venta de
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artesania, estacionamiento de vehiculos y actividades de recreacion, los
cuales no forman parte de la gestion del atractivo directamente, sin embargo,
realizan actividades relacionadas a instalaciones y servicios turisticos que
complementan la visita turistica contribuyendo a cubrir las expectativas de
los visitantes. Finalmente, formaron un total 11 personas, de quienes se
obtuvo informacion necesaria para la investigacion y el anélisis respecto a la

administracién del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco.

4.4.2. Unidad de analisis

La unidad de andlisis fue el atractivo turistico Ventanillas de Otuzco.

4.4.3. Unidad de observacion

La unidad de observacion estuvo constituida por la organizacion o
ente gestor que administra el atractivo turistico Ventanillas de Otuzco, en este
caso la DDC, y los organismos relacionados con la gestién del mismo,
anteriormente mencionados.

Asi también, las personas que laboran y prestan algunos servicios en

el atractivo turistico.

4.5. Técnicas e instrumentos de recopilaciéon de informacion
4.5.1. Técnicas de recopilacion de informacion
Observacion
Es una técnica que sirve para recolectar diversos datos que forman
parte del objeto de estudio a través de la observacion in situ. Se observaron
las instalaciones con las que cuenta, actividades turisticas que se desarrollan,
el estado de conservacion y mantenimiento, la accesibilidad y servicios

béasicos del atractivo turistico, en el mes de noviembre del afio 2019.
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Entrevista

Es una técnica de recoleccion de datos que sirve para obtener
informacion a través de diversas preguntas, que pueden ser o no estructuradas,
las cuales se les hace a las personas involucradas en la investigacion. Se
entrevistd a las personas que integran las diferentes entidades encargadas de
la administracién del atractivo turistico que se detalla a continuacidn: Cecilia
Araujo, administradora de la Direccion Desconcentrada de Cultura
Cajamarca (DDC); Ing. Julio Palacios, encargado del Area de Planificacion
de la Direccion de Comercio Exterior y Turismo de Cajamarca; Maximiliano
Gonzéles Cabrera, encargado de la Unidad de Turismo y Promocion
Empresarial de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca; Lic. Edgar
Chuquimango Idrugo, Sub Gerente de Turismo de la Municipalidad
Provincial de Cajamarca; Sr. Sergio Cabellos, Presidente de la Asociacion
Peruana de Agencias de Viajes y Turismo Cajamarca; Sra. Nery Huaman
Cueva, Presidente de la Asociacion de Guias Profesionales de Turismo
Cajamarca; Sr. Roberto Huaman Julca, encargado de boleteria en Ventanillas
de Otuzco; Sra. Rosa Linares, brinda el servicio de venta de artesania; Sra.
Gladis Soto, brinda el servicio de alimentacion; Sr. Enrique Diaz Huaman,
brinda el servicio de paseos a caballo; Sr. Miguel Lopez, brinda el servicio de
estacionamiento de vehiculos. A partir de las entrevistas se logré profundizar
y relacionar ciertos datos obtenidos en la ficha de observacion, y asi

complementar los datos obtenidos en campo.
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4.5.2. Instrumentos de recopilacién de informacion
Ficha de observacion

En la ficha se registraron los datos obtenidos en las visitas al atractivo
turistico, la cual fue elaborada considerando las dimensiones e indicadores de
la gestion en el atractivo turistico, que son: las instalaciones y actividades
turisticas, conservacion y mantenimiento, la accesibilidad, servicios bésicos,
promocion turistica y planificacién del atractivo turistico. Cada criterio tuvo
la opcion para marcar Si o NO de acuerdo a lo observado, ademas de colocar
las observaciones que se encontraron en los elementos analizados. Dicho
instrumento fue validado por especialistas en turismo, docentes de la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Hoteleria; M. Cs. Yesenia Liceth
Fernandez Silva, M. Cs. Jose Nicolas Lopez Gomez, y M. Cs. Elvira Gisela

Vigo Paredes.

Guia de entrevista

Este instrumento sirvid para realizar las entrevistas; se elaboraron
siete guias, estructuradas con seis preguntas en promedio de acuerdo a la
informacion requerida en funcidn a los objetivos de la investigacion, todas las
preguntas fueron abiertas, ya que, este tipo de preguntas permiten que los
participantes se expresen de forma libre, permitiendo conocer detalles
importantes que quiza no se tenia previsto para la investigaciéon. Este
instrumento fue validado por, M. Cs. Yesenia Liceth Fernandez Silva, M. Cs.
José Nicolas Lépez Gémez, y M. Cs. Elvira Gisela Vigo Paredes; docentes
de la Escuela de Turismo y Hoteleria de la Universidad Nacional de
Cajamarca, especialistas en turismo. La informacion recabada estd

relacionada al manejo del atractivo, servicios prestados, estado de
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conservacion, proyectos de mejora, nivel de involucramiento de las
municipalidades de Cajamarca y Bafios del Inca y manejo de recursos

econodmicos.

Ficha Bibliografica

Este instrumento sirve para consignar informacién como fechas,
objetivos, resultados, presupuesto, etc. El instrumento fue revisado y validado
por especialistas en turismo, docentes de la Universidad Nacional de
Cajamarca, M. Cs. Yesenia Liceth Fernandez Silva, M. Cs. José Nicolas
Lépez Gomez, y M. Cs. Elvira Gisela Vigo Paredes; y fue utilizado para
registrar informacion respecto a la ejecucion de proyectos turisticos
relacionados con el atractivo Ventanillas de Otuzco, sin embargo, no se
encontraron datos que consignar en la ficha bibliografica, por lo que no fue

utilizada.

4.6. Técnicas para el procesamiento y andlisis de la informacion
Se utilizo la estadistica descriptiva, la cual permite describir y examinar
datos, sin sacar conclusiones respecto a estos. Igualmente, se utiliz6 el
programa Microsoft Excel para el recuento, clasificacion y ordenamiento de la
informacion recogida en campo con la finalidad de elaborar tablas y graficos

pertinentes.

4.7. Matriz de consistencia metodoldgica
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Tabla 3

Matriz de consistencia metodoldgica

Titulo: Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019

Formulacién del
Problema

Pregunta general
¢COmo es la gestion
del atractivo
turistico Ventanillas
de Otuzco, 2019?
Preguntas
auxiliares

e ;Cuales son las
caracteristicas  del
atractivo turistico?

e;COM0O es
infraestructura del
atractivo turistico?

e ;Cémo es la
administracion del

atractivo turistico?

Objetivos

Objetivo general
Analizar la gestion del
Atractivo Turistico
Ventanillas de Otuzco,
2019

Objetivos especificos

e Determinar las

caracteristicas de
instalaciones y

actividades turisticas.

la e Describir la

accesibilidad,
sefializacion, y
conservacion del

atractivo turistico.

e Analizar la

administracion del

atractivo turistico.

Hipotesis

Hipdtesis general
La gestion del Atractivo

Turistico Ventanillas de

Otuzco es deficiente
Hipotesis especificas

el as instalaciones,

actividades turisticas y

conservacion del
atractivo presentan
deficiencias.

eLa accesibilidad y

servicios basicos del

atractivo turistico estan

deteriorados.

eLa administracion del

atractivo es inadecuada,

ya que no gestiona de

forma sustentable.

Variables

Gestidn
Turistica

Dimensio
nes

Atractivo
turistico

Infraestru
ctura

Administr

acion

Indicadores

e Instalaciones
turisticas

e Actividades
turisticas

e Conservacio
ny
mantenimient
0

e Accesibilida
d

e Servicios
basicos

e Promocién
turistica

e Planificacion
del atractivo

turistico

Instrumento de
recoleccion de

datos

Instrumentos:

Cuestionario

Ficha de

observacion

Técnicas:

Entrevista

Observacion

Metodologia

Método de

investigacion:

Inductivo-
deductivo
Analitico-

sintético

Disefo de

investigacion:

No
experimental
— transversal

Poblacion y
muestra

Poblacion:
todos los
entes
involucrados
en la gestion
del atractivo
turistico.
Muestra:
jefe de la
DDC, de la
DIRCETUR,
delaMPCy
de la
Municipalida
d Distrital de
Barios del

Inca.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Presentacion de resultados

Ventanillas de Otuzco es un sitio arqueologico que actualmente es utilizado
como un atractivo turistico local, forma parte del producto turistico de Cajamarca y
también se oferta en circuitos turisticos locales a turistas y excursionistas. Dicho
atractivo turistico se encuentra bajo la administracion directa de la Direccion
Desconcentrada de Cultura — Cajamarca, sin embargo, hay algunas falencias en la
gestion turistica, que ha traido como consecuencia la falta de conservacion y
mantenimiento del atractivo, actividades turisticas y otras acciones, las cuales no se
pueden realizar debido al elevado costo que implica ejecutar un plan de
mejoramiento, segun indico la Sra. Cecilia Araujo, administradora de la DDC. Por
otro lado, se entrevisto al Sr. Maximiliano Gonzales y el Lic. Edgar Chuguimango,
representantes del area de turismo de las municipalidades de Bafios del Inca y de
Cajamarca respectivamente, sefialaron que no pueden intervenir y realizar ningun
trabajo de mantenimiento y conservacion en el atractivo turistico debido a que no es
de su competencia; y pese a que su participacion respecto a promocion turistica es de
gran importancia, se ven limitados por la DDC, la cual no permite que intervengan
en estos aspectos. Por otro lado, el Sr. Roberto Huaman, quien labora en la boleteria
del atractivo, indicd de acuerdo a su observacion, que no se realizan trabajos en bien
del mantenimiento y conservacion del atractivo. Asi también lo afirmoé la Sra. Rosa
Linares, quien se dedica a la venta de artesania, recaudando informacion de los
visitantes del atractivo, quienes muestran su insatisfaccion por el estado en el que se

encuentra el lugar y en ocasiones no cumple sus expectativas.
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De acuerdo a la entrevista realizada a la Sra. Cecilia Araujo, administradora de
la DDC, en el afio 2019 se realizé un evento denominado “La Cultura Cerca de Ti”,
cuyo objetivo era dar a conocer a los nifios, jovenes y poblacion en general la historia
del atractivo turistico y su importancia a través del tiempo; como parte del programa
se presentd una serie de actividades como danzas, teatro y show de titeres, actividades
como estas contribuyen a generar valor agregado a la visita; sin embargo no son

actividades permanentes. Lo cual resta valor a las visitas turisticas.

Por otro lado, se evidencio que el atractivo cuenta con servicios higiénicos,
servicio de agua, desague, lugares para depositar la basura, paneles de informacion
turistica y sefialética. Aunque hay algunas deficiencias en el camino de acceso al sitio
arqueoldgico, siendo este un problema urgente, ya que todas las personas
entrevistadas concuerdan en este aspecto; asimismo, se observé la falta de casetas de
reposo para protegerse del sol o de la lluvia, asi como el servicio de energia eléctrica,

gue no es proporcionado por la entidad responsable.

En las entrevistas realizadas se observo la falta de organizacion y trabajo
coordinado entre las diferentes entidades competentes. Por otro lado, el hecho de que
los ingresos por venta de entradas en el atractivo turistico, vayan directamente al
Ministerio de Cultura, es un gran problema, debido a que la DDC no puede ejecutar
proyectos en el atractivo turistico Ventanillas de Otuzco. Para lograr un desarrollo
Optimo del turismo, es muy necesaria la participacion en conjunto del ente gestor y
de las autoridades competentes en materia de turismo, a fin de lograr la satisfaccion

del turista que visita Ventanillas de Otuzco.

Toda organizacién, como parte de su gestion, debe tener en cuenta las funciones
del proceso administrativo, la planeacién ayuda a determinar cuales son los objetivos

que se desea alcanzar y que acciones se deben tomar para dichos objetivos, la
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organizacion; estructura e integra los recursos e instituciones que se ven involucrados

en el proceso, la direccion; es poner en marcha las acciones y se relaciona con las

personas, disponer el recurso humano para asignar cargos y funciones, asi como la

capacitacion, entrenamiento y motivacion que necesitan para ser mas competentes y

alcanzar las metas, por ultimo esté el control; en esta parte del proceso se evalla los

resultados de lo que se planeo, organizo y dirigi, para comprobar si se han logrado

los objetivos planteados previamente.

5.2. Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

5.2.1. Analisis e interpretacion de resultados

Tabla 4

Instalaciones turisticas

Criterio Si No
Hospedajes X
Restaurantes X

Estacionamient X
o de vehiculos

Senderos X
peatonales

Venta de X
artesania y/o
souvenirs

Museo de sitio X

Zonas de X
descanso y
sombra

Observaciones

Existen restaurantes campestres que ofertan platos tipicos de
la zona, los cuales estan ubicados aledafos al atractivo
turistico. (Ver figura Al)

Cerca al atractivo turistico ofrecen alquiler de &rea de
estacionamiento, pero los vehiculos particulares suelen
ubicarse en las afueras de éste. (Ver figura A2)

Existe un camino para ingresar al atractivo, pero no esta en
buen estado de conservacion. En el trayecto hacia las
Ventanillas no existen vallas de seguridad para apoyarse.
Tampoco existen rampas de acceso, por lo que los turistas de
avanzada edad o con problemas de invalidez, no pueden
acceder. (Ver figura A3)

Se evidencid el expendio de artesania y diversos souvenirs en
las afueras del atractivo turistico. (Ver figura A4)

Considerando que el atractivo turistico es un centro
argqueoldgico, deberia de contar con un museo de sitio, en el
cual se pueda recrear la historia del mismo.

En todo el recorrido que se hizo en el atractivo, se evidencié
la falta de espacios habilitados para descanso y sombra, los
cuales son de gran importancia para el bienestar del turista.
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Tabla 5

Instalaciones Turisticas fuera del atractivo

Servicio Nombre Ubicacion Observaciones

Alimentacion D’ Nora Av. Ventanillas de Otuzco Venta de comida tipica
Restaurant SIN

Alimentacion Recreo Av. Ventanillas de Otuzco Venta de comida tipica
Campestre Na  S/N
Janita

Alimentacion Restaurant Don  Referencia: Iglesia Venta de comida tipica
Luchito catélica San Lucas

Alimentacion Restaurant Las  Av. Ventanillas de Otuzco Venta de comida tipica
Ventanillas SIN

Alimentacion Restaurant Carretera Otuzco - Venta de comida tipica
Turistico La Shaullo
Chocita

Alimentacion Restaurant Av. Ventanillas de Otuzco Venta de comida tipica
Campestre SIN
Pamelita

Alimentacion Restaurant La Carretera Cajamarca — Venta de comida tipica 'y
Cascadita Otuzco eventos

Alimentacion Restaurant Carretera Cajamarca — Venta de comida tipica
Mama Sara Otuzco

Alimentacion Restaurant Carretera Cajamarca — Venta de comida tipica
Mdnaco Otuzco

Alimentacion Recreo Carretera Cajamarca — Venta de comida tipica y
Campestre La Otuzco eventos
Noria

Alimentacion Restaurant Villa  Carretera Cajamarca — Venta de comida tipica 'y

Estacionamient
o de vehiculos
Venta de
Artesania

Venta de
Artesania

Venta de
Artesania

Manuela
Estacionamiento

Artesania El
Inca

Sin nombre

Sin nombre

Otuzco

Av. Ventanillas de Otuzco
SIN

Av. Ventanillas de Otuzco
SIN

Av. Ventanillas de Otuzco
S/N

Av. Ventanillas de Otuzco
S/N
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eventos

Estacionamiento privado de
vehiculos. Tarifa: S/ 2.00
Produccion y venta de
artesania con motivos
referidos al atractivo turistico
Venta de artesania con
motivos referidos al atractivo
turistico

Venta de artesania con
motivos referidos al atractivo

turistico



Tabla 6

Actividades turisticas

Criterio Si No Observaciones
Filmaciones y tomas fotograficas X
Actividades de esparcimiento y X Fuera del atractivo hay un puente
recreacion colgante, un rio y area verde para
realizar actividades de recreacion. (Ver
figura A5)

Actividades artisticas

Visita en centro de interpretacion

Turismo de aventura

Paseos a caballo X Fuera del atractivo se realizan este tipo
de actividades por parte de un grupo de
pobladores. La tarifa es de S/ 2.00.
(Ver figura A6)

X X X

Cabe mencionar que dentro del atractivo turistico no se cuenta con instalaciones,
actividades o servicios turisticos necesarios para complementar la visita turistica, y lograr
la completa satisfaccion de los visitantes. Por lo que, fuera del atractivo se pueden
encontrar algunas instalaciones, actividades y servicios turisticos brindados de forma
privada por los pobladores locales. Los servicios que se encuentran fuera del atractivo
turistico son: alimentacion, estacionamiento de vehiculos, recreacion (paseos a caballo)
y venta de artesania.

Se realizaron entrevistas a las personas encargadas de estos servicios, quienes
comprenden que la actividad turistica puede generar beneficios econémicos para la
poblacion, pero observan que hace falta una mejora en la conservacion del atractivo
turistico, por las percepciones que reciben de los visitantes y desde su propia experiencia.
Por otro lado mencionaron, que gracias a los servicios que brindan los visitantes logran
mejorar la experiencia en su visita al atractivo turistico, ya que dentro del atractivo se

carece de estos.
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Tabla 7

Conservacién y mantenimiento

Criterio Si No Observaciones
Actividades de limpiezay X Se constatd que hay una persona asignada para
mantenimiento labores de limpieza del atractivo turistico, y la

realiza continuamente, asimismo se cercioraba
de que los tachos de basura estén aptos para que
los turistas depositen sus residuos.

Sefalizacion turistica X Se observo sefialética turistica en el ingreso del
atractivo turistico, y dentro de éste a lo largo del
recorrido, dicha sefialética era acorde a lo
reglamentado en el Manual de Sefializacion
Turistica del MINCETUR. (Ver figura A7)

Tabla 8
Infraestructura basica

Criterio Si No Observaciones

Carreteras X El acceso para llegar al atractivo se encuentra
en buen estado, la carretera esta asfaltada.
(Ver figura A8)

Transporte X Se puede tomar combis de servicio publico
desde Cajamarca, el pasaje cuesta 1.50 soles,
asimismo, se puede optar por servicio de
transporte privado.

Servicios bésicos X Cuenta con servicio de energia eléctrica, agua
potable, desaguie.

56



Tabla 9
Promocion turistica

Criterio Si
Publicidad a través de X
periddicos, revistas,
articulos, reportajes,
guias, folletos, dipticos,
tripticos.

Relaciones publicas X
mediante la

participacion en ferias,
eventos, exposiciones y
oficinas de turismo.

No

Observaciones
En la oficina de la DDC, Iperi y DIRCETUR se
entregan dipticos de los atractivos turisticos de
Cajamarca, en los cuales figura Ventanillas de
Otuzco. Asimismo, se hace publicidad mediante
las paginas web de dichas entidades.

Se realizo el evento “La cultura cerca de ti”, con
el fin de dar a conocer la historia del atractivo
turistico, el programa contempl6 diversas
actividades, en las que incluyeron danzas, teatro
y show de titeres.

Tabla 10

Administracion del atractivo turistico

Tema abordado

Descripcion

Distribucién de los ingresos

econémicos por concepto de venta de

boletos de ingreso al atractivo turistico.

Proyectos de mejoramiento o

conservacion de la zona arqueoldgica

del atractivo turistico.

Problemética del atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco y como han

planificado solucionarlo.

Los ingresos recaudados son depositados a la cuenta
central del Ministerio de Cultura, este a su vez, asigna un
presupuesto anual a la DDC — Cajamarca, tomando como
referencia el Plan Operativo Institucional (POI), en el cual
se estipulan las actividades programadas y el presupuesto
necesario; dentro de esas actividades se consideran: gastos
de mantenimiento de infraestructura de sitios
arqueologicos, sin embargo el presupuesto no es suficiente
como para ejecutar un plan de mantenimiento adecuado.

Para el afio 2019 no hubo ningln proyecto previsto para el
atractivo turistico.

Uno de los problemas mas urgentes era el mejoramiento
del sendero peatonal por el cual se asciende al sitio
arqueoldgico, ya que se encuentra en mal estado y puede
generar riesgo de accidentes para los visitantes. Sin
embargo, no se ha asignado el presupuesto necesario para
realizar dicho trabajo, por lo cual se tienen planificado
hacer un convenio con la Municipalidad Provincial de
Cajamarca.

Nota. La tabla muestra los aspectos mas relevantes de la entrevista realizada a la administradora

de la DDC, respecto a la administracion del atractivo turistico.

Ademas, se entrevisto al Sr. Roberto Huaman Julca, encargado de la boleteria del

atractivo turistico; quien confirmé que se cuenta con servicios higiénicos, sefializacion
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turistica, basureros, paneles con informacién. Pero hay algunos problemas, como el
camino para llegar al sitio arqueoldgico, el cual es peligroso sobre todo en temporada de
lluvia y algunos visitantes prefieren no ascender; por otro lado, no se cuenta con servicio
de guiado, los visitantes que llegan de forma independiente se limitan a observar y leer
los paneles de informacion, a diferencia de los visitantes que adquieren un tour en la
ciudad de Cajamarca, y pueden disfrutar de la historia que tiene el atractivo turistico. En
el recorrido hacia el sitio arqueoldgico no existen casetas de reposo, para que los visitantes
puedan protegerse de la lluvia o del sol. Coinciden con esta informacién, lo mencionado
por la Sra. Rosa Linares, dedicada a la venta de artesania, quien por la actividad a la que
se dedica tiene contacto directo con los visitantes, los que, en varias ocasiones transmiten
su insatisfaccion en este aspecto.

Por la naturaleza del sitio arqueologico, y debido a los efectos climatolédgicos, es

necesario que este reciba mantenimiento, a fin de conservarlo.

Tabla 11

Entrevista al encargado del Area de Planificacion de la DIRCETUR

Tema abordado Detalles
Presupuesto destinado al mejoramiento  Dado que la administracién del atractivo turistico es
del atractivo turistico. asumida por la DDC, la DIRCETUR no tiene ningln

tipo de injerencia en este y tampoco gestiona
presupuesto para su conservacion o mejoramiento.

Proyectos de inversion pablica en A la fecha no se ha planificado la ejecucion de
turismo (infraestructura, accesibilidad, ~ ningun proyecto en los rubros mencionados.
sefializacidn, servicios turisticos)

planificados para el afio 2019.

Promocion turistica del atractivo Uno de los objetivos de la DIRCETUR es promover
turistico. el turismo en la region de Cajamarca, por lo cual el
atractivo turistico Ventanillas de Otuzco es
promocionado en el portal web y material impreso
de esta entidad.
Nota. La tabla muestra informacion de la entrevista respecto al atractivo turistico Ventanillas de

Otuzco, al Ing. Julio Palacios, quién esta a cargo del area de Planificacion de la DIRCETUR.
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Tabla 12

Entrevista al encargado de la Unidad de Turismo de la Municipalidad Distrital de

Barios del Inca

Tema abordado

Detalles

Cuentan con area de
turismo.

Presupuesto de la
Municipalidad destinado al
atractivo turistico.

Promocion turistica de
Ventanillas de Otuzco.

En la Municipalidad de Bafios del Inca se cuenta con la
Unidad de Turismo y Promocién Empresarial, que esta

ligada a la Sub Gerencia de Desarrollo Economico de la
Municipalidad de Bafios del Inca.

La municipalidad no destina ningin presupuesto para
turismo, ya que no administra el atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco, ademas la municipalidad ha tenido
muchas deudas y el presupuesto es muy reducido.

A través de la pagina web de la municipalidad se muestran
y promocionan los lugares turisticos del distrito, en los
cuales esta incluido el atractivo turistico en mencion.

Nota. La tabla muestra informacion de la entrevista respecto al atractivo turistico Ventanillas de
Otuzco, realizada al Sr. Maximiliano Gonzéles Cabrera, encargado de la Unidad de Turismo y
Promocion Empresarial de la Municipalidad Distrital de Bafios del Inca.

Tabla 13

Entrevista al Subgerente de Turismo de la Municipalidad Provincial de Cajamarca

Tema abordado
Proyectos aprobados o en
ejecucidn para el atractivo
turistico Ventanillas de
Otuzco.

Coordinacién con la
Municipalidad distrital de
Barios del Inca, respecto al
mejoramiento del atractivo
turistico Ventanillas de
Otuzco.

Promocién turistica del
atractivo turistico Ventanillas
de Otuzco.

Detalles
No tenian ningun proyecto relacionado con el atractivo turistico,
por no ser de su competencia el gestionarlo.
Por tanto, dentro de los planes institucionales, no tienen
contemplado acciones a realizar en dicho atractivo turistico.
Con la Municipalidad de Baiios del Inca no se han hecho
coordinaciones relacionadas con Ventanillas de Otuzco.
Asimismo, indicd que existe un Comité de Gestion, que se
encarga de analizar la problemaética de los recursos turisticos en
Cajamarca y contribuir a la mejora de los mismos, sin embargo,
existen limitantes por parte de la DDC para desarrollar algin
tipo de actividades. A esto se suma los reducidos presupuestos
que se destinan al sector turismo. Hace falta una gestion
adecuada para poder trabajar en coordinacion con todas las
instituciones competentes.

No se cuenta con planes de promocion y publicidad establecidos,
mas que, con los que ya se cuenta en el portal web.

Nota. La tabla muestra informacion de la entrevista respecto al atractivo turistico Ventanillas de
Otuzco, realizada al Lic. Edgar Chuquimango Idrugo, Sub Gerente de Turismo de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca.
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Tabla 14

Entrevista al presidente de Asociacion Peruana de Agencias de Viajes y Turismo

Cajamarca
Tema abordado Detalles
Principal problematica en el atractivo Se presentan diversos problemas, como son: no
turistico Ventanillas de Otuzco. cuenta con estacionamiento, el acceso al sitio

argueoldgico esta bastante deteriorado y no esta
incluido el servicio de guiado como parte del
servicio por el cual se paga.

Aporte a la promocién del atractivo turistico  Dado que brindan el servicio de tours, las

Ventanillas de Otuzco.

agencias de viajes y turismo promocionan los
diversos atractivos turisticos de Cajamarca, en
los cuales esta considerado el atractivo turistico
en mencion. Realizan la promocién mediante
dipticos, volantes y pagina web

Nota. La tabla muestra informacién de la entrevista respecto al atractivo, realizada al Sr. Sergio

Cabellos, presidente de la Asociacion Peruana de Agencias de Viajes y Turismo Cajamarca.

Tabla 15

Entrevista al presidente de la Asociacion de Guias Profesionales de Turismo

Cajamarca

Tema abordado

Detalles

Principal problematica en
el atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco.

Aporte a la promocion del
atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco.

Los guias de turismo son los que reciben las quejas o sugerencias
de los turistas respecto al atractivo turistico, y coincidieron en que
el acceso al sitio arqueoldgico es complicado sobre todo en época
de lluvia, la cantidad de servicios higiénicos es insuficiente, y se
saturan en temporadas altas, ademas no hay estacionamiento de
vehiculos. Por tanto, recomendaron que las instituciones
competentes implementen acciones para mejorar el atractivo
turistico para poder recibir més visitantes y brindar un servicio de
calidad.

El atractivo es promocionado a través de la pagina web de las
agencias para las cuales trabajan.

Nota. La tabla muestra informacién de la entrevista respecto al atractivo Ventanillas de Otuzco,

realizada a la Sra. Nery Huaman Cueva, presidente de la Asociacion de Guias Profesionales de

Turismo Cajamarca.
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H Senderos peatonales M Servicios higiénicos Estacionamiento vehicular Servicio de guiado

Figura 4
Instalaciones y servicios turisticos por mejorar e implementar

En la figura se muestra las instalaciones y servicios turisticos que hace falta
mejorar 0 implementar segin la opinion de los encuestados, que fueron en total 11
personas, entre ellas se encuentran las que forman parte del ente gestor, de las
asociaciones de guias de turismo y agencias de viaje, y los prestadores de servicios de
alimentacién, venta de artesania, estacionamiento de vehiculos y actividades de
recreacion, los cuales no forman parte de la gestion del atractivo directamente, sin
embargo, realizan actividades relacionadas a instalaciones y servicios turisticos que
complementan la visita turistica contribuyendo a cubrir las expectativas de los visitantes.

El 100% de encuestados indicd que se deben mejorar los senderos peatonales del
atractivo turistico, debido a que no cuenta con barandas de seguridad para apoyarse y en
época de lluvia se hace fangoso dificultando el traslado hacia el sitio arqueoldgico; el
50% de encuestados sefiald que es importante implementar un area para estacionamiento
vehicular; el 37.5% de encuestados sefialo que es necesario incluir el servicio de guiado
y manejar un solo guion turistico; y el 12% indicé que se debe aumentar la cantidad de

servicios higiénicos, para evitar incomodidades en los turistas.
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5.2.2. Discusién de resultados

Los resultados mostraron que el atractivo turistico carece de instalaciones
turisticas adecuadas para la satisfaccion del turista, los senderos peatonales
estaban deteriorados, y eran muy inseguros, lo cual impide que algunos turistas
puedan acceder al sitio arqueoldgico, ademas, al no contar con barandillas,
parapetos de seguridad se pueden ocasionar accidentes; asimismo no contaba con
zonas de descanso y sombra, lo cual es primordial, considerando el tipo de clima
de nuestra region. Se concuerda con la investigacion de Godoy (2019) en la que
sefiala que los senderos peatonales del atractivo turistico que estudio no contaban
con la seguridad necesaria y ademas no existian zonas de descanso y sombra para
que el turista se pueda proteger ante lluvias fortuitas, por lo que sugiere
implementar dichos espacios en convenio con el sector privado, dado que el ente
gestor indicO que no se cuenta con presupuesto para ello. Por tanto, es importante
solucionar la problematica en las instalaciones turisticas, a fin de que se cumpla
con lo sefialado por la Cooperacidn Suiza (2014) que sirven para complementar el
disfrute de la visita turistica.

Respecto a la conservacion y mantenimiento del atractivo turistico
presentaba deficiencias, dado que estas acciones se limitan a limpiar el espacio,
mas no a dar mantenimiento al sitio arqueolégico, lo cual lleva al deterioro
paulatino del material rocoso de las ventanillas. Coincidiendo con lo que concluye
Monteza (2019) quien sefiala que la municipalidad del distrito de Jesus no presta
importancia a la conservacion de los centros turisticos. Esto implica tener que
realizar la planificacion oportuna de acciones que coadyuven al atractivo turistico,
al respecto Pérez (2017) postula que con una mejor planificacion en diferentes

ambitos de los servicios se podra crear cultura de estandarizacion de servicio
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turistico. La planificacion es el punto de partida en el proceso administrativo, esta
funcion determina cuales son los objetivos que se desean alcanzar y explica los
planes necesarios para alcanzar lo esperado de la mejor manera posible.

La administracion del atractivo turistico es deficiente, porque no se puede
disponer de los ingresos totales por la venta de entradas; asimismo, no se ha
tomado acciones para mejorar las instalaciones turisticas, ni se ha gestionado
algln tipo de convenio o alianza para ello; hay pocas actividades turisticas que
puede desarrollar el turista lo cual lleva a la insatisfaccion de este; cabe mencionar
la importancia de la organizacién, entendida como la forma de estructurar e
integrar recursos y organismos, estableciendo relaciones entre ellos, de esta forma
se pueden determinar actividades o acciones especificas para lograr los objetivos
planteados, como parte del proceso administrativo. Lo mencionado coincide con
Godoy (2019) que manifiesta que la gestion del atractivo turistico que estudio es
deficiente dado gque no se gestiona bajo un enfoque turistico sostenible, no se ha
implementado politicas de preservacion, desarrollo, promocion, y gestion del
recurso humano que lleva a la insatisfaccion del turista. Asimismo, Meléndez
(2015) sefiala que la administracion de los recursos turisticos se ejecuta de manera
desordenada, y no existe una verdadera Gestion Turistica; por otro lado, Beltran
(2017) determind que la gestion cooperativa con el sector publico y privado
influye significativamente en el Desarrollo Turistico del Distrito de Huanuco.
Cuando hablamos de recurso humano, se relaciona directamente con una de las
funciones administrativas, la direccion, que esta relacionada con la puesta en
marcha de todo lo planificado y organizado, y tiene mucho que ver con la

disposicidn del recurso humano de las organizaciones, asignar cargos y funciones,
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las personas necesitan ser entrenadas, guiadas y motivadas; de esta forma poder
alcanzar los objetivos planteados.

Por ello, es vital la adecuada gestion y planificacion turistica; al respecto, Salas
et al (2015) refieren que se necesita un modelo de gestion turistica integrada y
participativa, es decir que se debe crear alianzas estratégicas que permitan
aprovechar todos los recursos de manera adecuada. EXisten tres aspectos
fundamentales que deben ser prioritarios en la gestién de un destino turistico
competitivo: primero, planificacion y desarrollo del destino; establecer el plan de
trabajo del destino desarrollado por el ente gestor, en estrecha coordinacién con
los diferentes representantes involucrados en la gestion, teniendo en cuenta una
agenda de corto, mediano y largo plazo. De esta manera se puede tomar acuerdos
sobre algunas estrategias, proyectos e inversiones turisticas que permitan mejoras
en infraestructura, desarrollo de capacidades y la competitividad del destino.
Segundo, desarrollo de productos y servicios turisticos; acorde al mercado
turistico y constituyan una experiencia excepcional para el turista. Tercero,
promocion y comunicacion del destino turistico; desarrollar, en coordinacién con
los diferentes actores involucrados en la gestion, estrategias de promocion y
comunicacion del destino turistico, que contribuyan a su posicionamiento en los
segmentos de mercado objetivos. Esto puede orientar planes para mejorar la
cadena de comercializacion del destino en los niveles local, nacional e
internacional. Estos aspectos prioritarios son coordinados por el ente gestor. Sin
embargo, se puede observar que el atractivo turistico, en investigacion, carece de

una gestion interinstitucional que promueva estos aspectos de vital importancia.
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La actividad turistica en Ventanillas de Otuzco no se viene desarrollando de
forma adecuada, ya que la gestion es deficiente por parte del ente administrador,
generando ausencia de desarrollo econdémico y social en la poblacién local. Cabe
recalcar que una gestion eficiente esta caracterizada por tomar acciones que
contribuyen a alcanzar los objetivos planteados, logrando el desarrollo éptimo de
los servicios o instalaciones con las que cuenta el atractivo y de la actividad
turistica en general. En concordancia con Meléndez (2015), en su tesis “La
administracion turistica municipal y su influencia en el desarrollo socio
econdmico de la poblacién del distrito de Lares, provincia de Calca,
departamento de Cusco 2015”, donde se concluy6 que la administracion y gestion
turistica municipal en el distrito de Lares, provincia de Calca, departamento del
Cusco es deficiente; porgque no han priorizado el desarrollo social y economico de
la poblacion local. La administracion de los recursos turisticos se ejecuta de
manera desordenada, y no se da en relacion a las necesidades de la poblacion
residente; no existe una verdadera Gestion Turistica Municipal.

La gestion de un atractivo turistico implica la participacion activa de las
instituciones competentes del sector, sumando esfuerzos en el logro de los
objetivos. Asi como, asegurar que los resultados de lo que se planed, organizo y
dirigid, como parte del proceso administrativo; estén ajustados a los objetivos
establecidos y finalmente poder alcanzarlos, de esta manera obtener los resultados
esperados. Todo esto como parte de la funcién de control dentro del proceso
administrativo.

Asi mismo, se hace necesario gque los actores publicos y privados, relacionados
con cualquiera de los subsectores basicos: alojamiento, alimentacion, transporte o

actividades complementarias, trabajen de modo coordinado y colaborativo para la
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construccion de diferentes productos turisticos. En este camino todos los actores
involucrados utilizan bienes materiales e inmateriales del sector publico, como
privado.

En la presente investigacion se observo ausencia de los aspectos mencionados
anteriormente, lo que hace que el atractivo no logre alcanzar un desarrollo 6ptimo.

Es importante recalcar que uno de los principios de la actividad turistica es el
comercio justo en el turismo, vale decir que, la actividad turistica busca promover
una distribucion equitativa de los recursos econdmicos para beneficio de la
poblacion local del destino turistico donde se generan. Observando que la
actividad turistica que se viene desarrollando en el atractivo turistico Ventanillas

de Otuzco, no se ajusta a lo mencionado en este principio.

5.3. Contrastacion de hipdtesis

Se confirma la hipétesis propuesta en la investigacion, dado que, la gestion del
atractivo turistico Ventanillas de Otuzco es deficiente, en relacién a las instalaciones
y actividades turisticas complementarias y capacitacion al personal, siendo aspectos
importantes para satisfacer la visita turistica. Entendiendo que una gestion eficiente
estd caracterizada por tener lineas de accion que permitan alcanzar los objetivos
planteados, logrando el desarrollo dptimo de los servicios o instalaciones con las que
cuenta el atractivo y de la actividad turistica en general.

Respecto a las hipotesis especificas, se confirma, ya que, las caracteristicas que
presenta el atractivo turistico Ventanillas de Otuzco son inadecuadas, por las
particularidades que presentan los senderos peatonales, estos son inseguros y poco
accesibles y el atractivo turistico no cuenta con un area de parqueo que brinde este
servicio a los visitantes que llegan en movilidad propia; carece de actividades

turisticas que permitan la recreacion y satisfaccion del turista.
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Asimismo, se corrobora en los resultados que se muestran en cada uno de los

instrumentos aplicados.
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6.1.

CAPITULO VI
PROPUESTA: MODELO DE GESTION DEL ATRACTIVO TURISTICO
VENTANILLAS DE OTUZCO

Introduccion

El Peru es un pais que cuenta con una gran cantidad de atractivos turisticos, de
los cuales, tres tienen jerarquia 4, lo cual implica que son capaces de motivar un gran
flujo de turistas sin necesidad de aplicar grandes estrategias de promocion.
Cajamarca cuenta con muchos atractivos turisticos ubicados en sus 13 provincias, a
las cuales arriban turistas nacionales y extranjeros durante todo el afio, es asi que, en
el afio 2018 arribaron mas de 900,000 turistas nacionales y extranjeros (Lavado,
2019) y de esta manera se logra dinamizar la economia. Por ello es muy importante
contar con la planta turistica adecuada a fin de que la visita a los atractivos turisticos
sea una experiencia satisfactoria para los turistas. En este sentido, se plantea un plan
de mejoramiento en el atractivo turistico Ventanillas de Otuzco que permita mejorar
la gestion de las instituciones competentes, planificar estratégicamente la actividad
turistica en dicho lugar, dado que presenta falencias en las instalaciones y servicios

turisticos que alli se prestan, lo cual repercute en la calidad del servicio turistico.

Un modelo de gestidn es el resultado de una serie de procedimientos enfocados
en planificar y gestionar éptimamente un atractivo turistico. El modelo de
gestion turistica debe exponer una metodologia que garantice la direccion sostenible
de un atractivo turistico a través de un proceso de planificacion y organizacion,
ademas de realizar un diagnostico para obtener las mejores estrategias, con el

objetivo de aplicarlas.
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6.2. Objetivos

6.3.

Objetivo general
Mejorar la gestion del atractivo turistico para favorecer al desarrollo turistico de
Cajamarca.
Objetivos especificos
- Identificar las fortalezas y debilidades del atractivo turistico.

- Determinar las acciones a implementar para mejorar el atractivo turistico.

Andlisis del atractivo turistico

Los restos arqueoldgicos que se encuentran en el atractivo turistico Ventanillas
de Otuzco, son parte de una costumbre que tenia nuestros antepasados, de adaptar a
sus fallecidos en sepulcros labrados en las rocas, denominados ventanillas. En estas
se colocaban los restos 0seos de difuntos, con motivos de veneracidn probablemente.
Estos mausoleos tienen forma rectangular y cuadrada, fueron tallados en roca traquita
las cuales estan preservadas por canaletas para que el agua circule en época de
lluvias; los nichos tienen entre 8 y 10 metros de profundidad y con una cavidad de

50 0 60 cm. de altura. (MINCETUR, 2018)

Figura 5
Ascenso al sitio arqueoldgico
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Tabla 16

Generalidades del atractivo turistico

Item Descripcion

Categoria Manifestaciones culturales

Tipo Sitios Argueoldgicos

Jerarquia 3 (Atractivo turistico con algun rasgo interesante,

capaz de interesar a visitantes del mercado interno
0 externo, que hubiesen llegado a la zona por otras
motivaciones turisticas).

Distancia/ tiempo

Horario de ingreso

8km / 15 minutos

9ama6pm

Tabla 17

Anélisis de fortalezas y debilidades de las instalaciones del atractivo turistico

Fortalezas

Debilidades

Es un cementerio prehispanico que alberga

mas de 300 tumbas.

Esta ubicado cerca de la ciudad de
Cajamarca.

Cuenta con tachos de basura ubicados

estratégicamente a lo largo del recorrido.

Cuenta con sefializacion turistica que expone

la historia e importancia del atractivo
turistico.

Erosiones de las cavidades a causa de las
lluvias.

Senderos peatonales estan descuidados y
son inseguros.

Inexistencia de caseta de informacion
turistica.

Inexistencia de zonas de sombra y
descanso.
Cantidad de servicios
insuficientes.
Inexistencia de
vehicular.

higiénicos

estacionamiento
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Tabla 18

Analisis de debilidades de servicios y actividades turisticas

Debilidades

Falta de actividades turisticas complementarias.

Falta de servicio de guiado fijo.

Tabla 19

Andlisis de debilidades de la administracion del atractivo turistico

Debilidades

Inadecuada relacién y trabajo colaborativo entre instituciones publicas.
Incorrecta distribucion de recursos econémicos.

Personal no recibe capacitacion de atencion al cliente y conciencia turistica.
Promocidn del atractivo turistico es deficiente.

Falta de asistencia técnica por parte de la DIRCETUR.
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6.4. Objetivos estratégicos
6.4.1. Instalaciones del atractivo turistico
Tabla 20

Acciones estratégicas a implementar en el atractivo turistico y posibles gestores

Objetivos estratégicos Posibles gestores
Programar actividades de mantenimiento Direccion Desconcentrada de Cultura de
periodico del sitio arqueol6gico y demas Cajamarca.
areas.
Instalar barandas de seguridad en los Direccion Desconcentrada de Cultura de
Senderos peatonales que llevan al sitio Cajamarca en convenio con empresas
arqueoldgico. del sector privado.

Habilitar una caseta de informacion turistica.  Direccion Desconcentrada de Cultura de
Cajamarca en convenio con Direccién
Regional de Comercio Exterior y

Turismo.
Formular un proyecto de inversion publica Ministerio de Cultura y Direccion
para la construccion de un estacionamiento Desconcentrada de Cultura de
vehicular y zonas de sombra y descanso. Cajamarca.

Acciones estratégicas
1. Objetivo estratégico: Programar actividades de mantenimiento periddico
del sitio arqueoldgico y demas areas.
- Limpiar diariamente todas las areas del atractivo turistico.
- Planificar labores de conservacion periddicamente, de acuerdo a las
recomendaciones de los especialistas.
- Evitar que los turistas tengan contacto con la necropolis a fin de que la
roca sufra deterioros.
2. Objetivo estratégico: Instalar barandas de seguridad en los senderos
peatonales que llevan al sitio arqueoldgico.
- Colocar mezcla de piedra y concreto en los senderos para evitar la

formacion de lodo en estos.
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- Instalar barandas de seguridad en todo el trayecto de los senderos
peatonales para lograr que los senderos peatonales sean seguros y
transitables, y se pueda llegar con facilidad a la necrépolis.

3. Objetivo estratégico: Habilitar una caseta de informacion turistica.

- Instalar una caseta para brindar informacion respecto al atractivo
turistico, en la entrada del mismo.

- Firmar un convenio interinstitucional con la escuela de turismo de la
Universidad Nacional de Cajamarca, con el fin de que los estudiantes
brinden informacion en la caseta turistica.

4. Objetivo estratégico: Formular proyectos de inversion publica para la
construccion de un estacionamiento vehicular, zonas de sombra y descanso.

- Formular un PIP para construir estacionamiento vehicular y zonas de
sombra y descanso a lo largo del recorrido hacia la necropolis.

- Firmar un convenio con el sector privado para financiar con algun

porcentaje la ejecucion del PIP.

6.4.2. Servicios y actividades turisticas
Tabla 21
Obijetivos estratégicos respecto a los servicios y actividades turisticas del atractivo

turistico y los posibles gestores

Objetivos estratégicos Posibles gestores
Implementar el servicio de guiado. Direccion Desconcentrada de Cultura de
Cajamarca.
Organizar eventos artisticos. Direccion Desconcentrada de Cultura Cajamarca

en coordinacién con la Asociacion de
Agrupaciones de Musica y Danza.

Organizar eventos gastronémicos. Direccion Desconcentrada de Cultura de
Cajamarca en coordinacion con la Dircetur y el
Patronato Gastronémico Filial Cajamarca.
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Acciones estratégicas

1. Objetivo estratégico: Implementar el servicio de guiado.

- Brindar el servicio de guiado, por un monto adicional al boleto de entrada.

2. Obijetivo estratégico: Organizar eventos artisticos.

- Planificar actividades de danzas y teatro los fines de semana y dias feriados.

3. Objetivo estratégico: Organizar eventos gastronémicos.

- Organizar eventos gastronémicos enfocados en revalorar productos tipicos

de la region.

6.4.3. Administracion del atractivo turistico

Tabla 22

Obijetivos estratégicos respecto a la administracion del atractivo turistico y los

posibles gestores

Objetivos estratégicos

Posibles gestores

Realizar un trabajo en conjunto con la MPC y
la Municipalidad de Bafios del Inca.

Establecer una adecuada distribucidn de los
recursos econémicos.

Realizar talleres de concientizacién turistica.
Realizar charlas y talleres respecto al
protocolo de atencion a turistas.

Promocionar el atractivo turistico

Direccién Desconcentrada de Cultura de
Cajamarca.

Direccion Desconcentrada de Cultura de
Cajamarca.

Direccion  Regional de Comercio
Exterior y Turismo.

Direccion Regional de Comercio
Exterior y Turismo.

Direccion Desconcentrada de Cultura de
Cajamarca.
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Acciones estratégicas
1. Objetivo estratégico: Realizar un trabajo en conjunto con la MPC y la
Municipalidad de Bafios del Inca.

La DDC, ente administrador del atractivo en la actualidad, debe entablar
relaciones interinstitucionales con la MPC y la Municipalidad de Bafios del Inca,
este trabajo colaborativo significaria una mejora en las actividades que son
necesarias dentro del atractivo, el trabajo en equipo entre estas instituciones seria
de valiosa importancia al momento de desarrollar proyectos que impulsen el

desarrollo de la actividad turistica para beneficiar al atractivo.

2. Objetivo estratégico: Establecer una adecuada distribucion de los recursos
economicos.

Para que un atractivo turistico logré desarrollarse de forma adecuada es
muy importante invertir en proyectos que impulsen su desarrollo, en
consecuencia, es necesario contar con el recurso econdémico para lograr estos
objetivos. Se deberia establecer estrategias para que el dinero recabado por venta
de entradas al atractivo, sea administrado por instituciones locales, para
posteriormente ser utilizado en bien del mismo, como en proyectos de

mejoramiento y conservacion, servicios y actividades complementarias.

3. Objetivo estratégico: Realizar talleres de concientizacion turistica.

La concientizacion turistica esta cobrando mayor importancia, debido a la
necesidad de lograr un turismo sostenible; en algunos destinos turisticos es
promovida a traves de charlas y talleres. La labor de concientizacion turistica se
enfoca en generar un impacto positivo en el desarrollo del destino, lo cual

permite: fortalecer el sentido de pertenencia al grupo social al que representa;
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examinar e interactuar con el patrimonio tangible e intangible; generar
cooperacién comunitaria en las actividades de preservacion y conservacion del
patrimonio y medio ambiente y potenciar el desarrollo de las actividades
turisticas de forma responsable. (Magaldi, 2018)

La conciencia turistica se sostiene en tres principios basicos: conductas y
actitudes que favorezcan el trato amigable y célido hacia los turistas; respeto,
difusion y proteccién de la identidad, el patrimonio y la cultura local; apoyo del
sector publico y privado a la promocién del destino. De esta forma se apunta a
un turismo responsable con el compromiso de todos (Vrsalovic, 2017). Para
lograr la concientizacion respecto al atractivo turistico se tendra que empezar por
los actores directos, que es el personal; para ello se debe:

- Brindar talleres sobre: desarrollo turistico, categorizacion, tipo y jerarquia de
atractivos turisticos.

- Brindar talleres respecto a la historia e importancia del atractivo turistico.

Objetivo estratégico: Realizar charlas y talleres respecto al protocolo de

atencion a turistas.

- Brindar talleres tomando como referente el Manual de Buenas Practicas del
MINCETUR, con temas como: aspecto linguistico, lenguaje corporal, imagen
personal.

- Brindar talleres de orientacion, atencién personalizada y cortesia.

- Brindar talleres respecto a herramientas para el manejo de quejas y tensiones.

- Brindar talleres sobre comunicacién asertiva, negociacion y resolucion de

conflictos.
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5. Obijetivo estratégico: Promocionar el atractivo turistico.
- Promocionar el atractivo turistico a través de brochures, los cuales se
entregarian en la caseta de informacidn turistica a implementar.

- Promocionar el atractivo turistico mediante las redes sociales de uso gratuito.

77



CONCLUSIONES

1. La gestion del atractivo turistico presenta deficiencias, dado que el personal no
recibe capacitacion; falta un trabajo colaborativo entre instituciones; no se hace
un trabajo de conservacion adecuado del atractivo turistico; no cuenta con las
instalaciones necesarias y hace falta la implementacion de actividades turisticas
para satisfacer la experiencia turistica.

2. El atractivo turistico cuenta con senderos peatonales en mal estado, y carece de
estacionamiento vehicular y zonas de sombra y descanso, dichas instalaciones son
muy necesarias para brindar un buen servicio a los turistas. Asimismo, las
actividades turisticas que se realizan son: filmaciones y tomas fotograficas, fuera
del atractivo se realizan algunas actividades de esparcimiento y recreacion; siendo
necesaria la implementacion de actividades turisticas complementarias.

3. La accesibilidad hacia el atractivo turistico es buena; cuenta con Optima
sefializacion turistica a lo largo del recorrido; la conservacion y mantenimiento
del atractivo turistico es deficiente, ya que, la roca de la necrdpolis se nota
desgastada y con eflorescencia a causa de factores climatoldgicos y falta de
acciones de conservacion a cargo de especialistas.

4. El atractivo turistico Ventanillas de Otuzco, forma parte del producto turistico de
Cajamarca y esta incluido en los circuitos locales. Del mismo modo, con una
gestion enmarcada en mejorar el atractivo turistico, podria formar parte de

circuitos y corredores turisticos regionales y nacionales.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda al Ministerio de Cultura mejorar la gestion del atractivo turistico,
descentralizando la administracion, permitiendo de esta forma el trabajo
colaborativo entre instituciones locales como la Municipalidad Distrital de Bafios
del Inca y la Municipalidad Provincial de Cajamarca, para lograr la participacién
de la comunidad a la que pertenece el atractivo.

2. Se recomienda al Ministerio de Cultura asignar presupuestos que permitan
desarrollar proyectos de puesta en valor, mantenimiento y mejoramiento de
instalaciones turisticas e implementacion de actividades complementarias.
Programar acciones adecuadas y oportunas; gestionar presupuesto para mejorar
los senderos peatonales que conducen hacia la necrépolis, habilitar el area de
estacionamiento vehicular y zonas de descanso y sombra, a fin de satisfacer al
turista.

3. Se recomienda a la DDC hacer las gestiones necesarias y firmar alianzas
estratégicas para capacitar al personal y recibir asistencia técnica, para mejorar el
servicio que se presta en el atractivo turistico.

4. Se recomienda a la DDC implementar las acciones estratégicas estipuladas en la
propuesta de gestion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco, con el fin de

aprovechar el potencial de este.
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APENDICES
Apeéndice A. Figuras

Figura Al N
Restaurant Campestre Na Juanita

Figura A2
Estacionamiento de vehiculos
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Figura A3
Senderos peatonales

Figura A4
Puesto de ventas de artesania
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Figura A5
Puente colgante

Figura A6
Paseos a caballo
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Figura A7
Sefialética dentro del atractivo

Figura A8
Carretera de acceso Cajamarca - Otuzco
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Apéndice B. Guia de entrevista Direccion Desconcertada de Cultura

Presentacion

Como parte de la tesis en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Cajamarca, en la mencién de Administracion y Gerencia Publica, estoy realizando una
investigacion acerca de la gestion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propdsitos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Tema

Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019
Objetivo

La presente entrevista tiene por finalidad conocer como es la gestién del atractivo

turistico Ventanillas de Otuzco.

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

INSTITUCION:

1. ¢Como son distribuidos los ingresos econdémicos generados de la actividad turistica

del atractivo?

2. ¢(EL Ministerio de Cultura destina algin presupuesto para el atractivo turistico

Ventanillas de Otuzco?

3. Actualmente, dentro del atractivo turistico. ¢Cuéles son los servicios con los que

cuenta?

4. ¢Cual es el estado de conservacion en el que se encuentra actualmente el atractivo

turistico?
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5. ¢Existen proyectos de mejoramiento para el atractivo turistico Ventanillas de Otuzco?

6. ¢Existen proyectos de conservacion de la zona arqueologica?

7. Como se maneja el tema de acceso y sefializacion dentro del recurso:
e Camino que conduce hacia la zona arqueoldgica.
e Sefializacion turistica dentro del recurso.
e Paneles de informacion turistica.

e Servicios higiénicos.

8. ¢Cual cree que es la principal problematica dentro del atractivo turistico Ventanillas

de Otuzco y como se puede solucionar?

91




Apéndice C. Guia de entrevista DIRCETUR

Presentacion

Como parte de la tesis en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Cajamarca, en la mencion de administracion y Gerencia Publica, estoy realizando una
investigacion acerca de la gestion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propdsitos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Tema

Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019
Objetivo

La presente entrevista tiene por finalidad conocer como es la gestion del atractivo

turistico Ventanillas de Otuzco.

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

INSTITUCION:

1. ¢La institucién tiene un presupuesto asignado para desarrollar actividades de puesta

en valor y acondicionamiento turistico del recurso?

2. ¢Existen proyectos para el atractivo turistico Ventanillas de Otuzco?

3. ¢Qué proyectos de inversion puablica (infraestructura, accesibilidad, sefializacion,

servicios) se tiene planificado para este afio?

4. (Esta institucién maneja temas de promocion y publicidad del atractivo? ;Como son

desarrolladas?
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Apéndice D. Guia de entrevista Municipalidad Distrital de Bafios del Inca

Presentacion

Como parte de la tesis en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Cajamarca, en la mencion de administracion y Gerencia Publica, estoy realizando una
investigacion acerca de la gestion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propdsitos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Tema

Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019
Objetivo

La presente entrevista tiene por finalidad conocer como es la gestion del atractivo

turistico Ventanillas de Otuzco.

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

INSTITUCION:

1. ¢Dentro de la Municipalidad existe el Area o Sub Gerencia de turismo?

2. ¢Qué parte del presupuesto de la Municipalidad esta destinado al &rea de Turismo?

3. ¢De ddnde provienen los recursos econdmicos que se destinan al area de turismo?
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. ¢Existen proyectos aprobados o que estén en ejecucion para el atractivo turistico

Ventanillas de Otuzco, o que complementen el desarrollo de esta actividad?

. ¢Existen proyectos de inversion publica que contribuyan al desarrollo de la actividad

turistica del atractivo Ventanillas de Otuzco?

. ¢Lamunicipalidad tiene algun tipo de alianzas estratégicas con organismos que puedan

contribuir a mejorar la actividad turistica dentro del atractivo Ventanillas de Otuzco?

. ¢Cbémo contribuye esta institucién a la promocion y publicidad del atractivo turistico

Ventanillas de Otuzco?
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Apéndice E. Guia de entrevista Municipalidad Provincial de Cajamarca

Presentacion

Como parte de la tesis en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Cajamarca, en la mencion de administracion y Gerencia Publica, estoy realizando una
investigacion acerca de la gestion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propdsitos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Tema

Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019
Objetivo

La presente entrevista tiene por finalidad conocer como es la gestion del atractivo

turistico Ventanillas de Otuzco.

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

INSTITUCION:

1. ¢(Existen proyectos aprobados o que estén en ejecucion para el atractivo turistico

Ventanillas de Otuzco, o que complementen el desarrollo de esta actividad?

2. ¢(Existen proyectos de inversion publica que contribuyan al desarrollo de la actividad

turistica del atractivo Ventanillas de Otuzco?

3. ¢(Existen proyectos de inversion en servicios publicos para el atractivo turistico

Ventanillas de Otuzco?
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4. ¢(La municipalidad tiene algun tipo de alianzas estratégicas o convenios con
organismos que puedan contribuir a mejorar la actividad turistica dentro del atractivo
Ventanillas de Otuzco?

5. ¢Tienen coordinacién con la municipalidad distrital de Bafios del Inca, en el

mejoramiento del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco?

6. ¢COmo contribuye esta institucion a la promocion y publicidad del atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco?
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Apéndice F. Guia de entrevista APAVIT y AGUIPTUR

Presentacion

Como parte de la tesis en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Cajamarca, en la mencion de administracion y Gerencia Publica, estoy realizando una
investigacion acerca de la gestion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propdsitos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Tema

Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019
Objetivo

La presente entrevista tiene por finalidad conocer como es la gestion del atractivo

turistico Ventanillas de Otuzco.

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

INSTITUCION:

1. ;Cuél es la principal probleméatica que ha observado en el atractivo turistico

Ventanillas de Otuzco?

2. ¢Qué relacion mantiene con el ente administrador?

3. ¢En el atractivo existe la prestacion de servicios de guiado?

4. (Existen proyectos sobre la implementacion de servicios complementarios en el

atractivo turistico?

5. ¢Como contribuye esta institucion a la promocidon y publicidad del atractivo turistico
Ventanillas de Otuzco?
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Apéndice G. Guia de entrevista al personal que labora en el atractivo turistico

Presentacion

Como parte de la tesis en la Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional de
Cajamarca, en la mencion de administracion y Gerencia Publica, estoy realizando una
investigacion acerca de la gestion del atractivo turistico Ventanillas de Otuzco. La
informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, solo sera utilizada

para los propdsitos de la investigacion. Agradezco su colaboracion.
Tema

Gestion del Atractivo Turistico Ventanillas de Otuzco, 2019
Objetivo

La presente entrevista tiene por finalidad conocer como es la gestion del atractivo

turistico Ventanillas de Otuzco.

NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

CARGO:

INSTITUCION:

1. Actualmente, dentro del atractivo turistico. ¢Cudles son los servicios con los que

cuenta? (guiado, venta de artesania, museo de sitio, SS. HH., etc.)

2. ¢Cual es el estado de conservacion en el que se encuentra actualmente el atractivo

turistico?

3. ¢Trabajan con algunas agencias de viajes o empresas relacionadas al turismo? ¢cuéles?

4. ¢Cudl cree que es la principal problematica dentro del atractivo turistico Ventanillas

de Otuzco y como se puede solucionar?
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Apéndice H. Ficha de observacion

N° CRITERIO SI | NO | OBSERVACIONES

1 | Acceso

2 | Movilidad

3 | Senalizacion

4 | Ingreso al atractivo

5 | Estado de conservacion del atractivo

6 | Servicios dentro del atractivo (alojamiento, alimentacion,
AA. VV., estacionamiento, guiado, SS.HH., museo de
sitio, topico, artesania, etc.)

7 | Servicios fuera del atractivo (alojamiento, alimentacion,
AA. VV., estacionamiento, guiado, SS.HH., museo de
sitio, tdpico, artesania, esparcimiento, etc.)

8 | Infraestructura dentro del atractivo (agua, desague, luz,
telefonia)

9 | Infraestructura fuera del atractivo (agua, desagie, luz,

telefonia)
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Apéndice I. Ficha bibliogréafica

CRITERIO

DATO REGISTRADO

Nombre del proyecto

2 | Estado del proyecto

3 | Monto presupuestado

4 | Objetivo o finalidad del proyecto
5 | Tiempo de ejecucion

6 | Responsable

7 | Poblacion beneficiaria
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