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Resumen

El presente informe es la informacion detallada durante el periodo de ejecucion de tesis, que
consistié en describir las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca y
conocer la percepcion de seguridad que tuvo el visitante en la ciudad; dado que existen situaciones
de diversa indole que amenazan la integridad del turista en un determinado destino.

Para este trabajo, se plante6 una metodologia de enfoque mixto, de tipo descriptivo, de
disefio no experimental y de corte transversal, comprendio tres etapas con una duracién de 4 meses
cada una: La primera etapa consistié en el analisis documental, para lo cual se accedid a expedientes
de las principales instituciones que conforman la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca y que para
fines de la investigacion se escogid a cinco de ellas, tales como: DIRCETUR, COMTUR, IPERU,
INDECOPI y la Fiscalia de Prevencion del Delito.

La segunda etapa consistio en la clasificacion, organizacion, procesamiento e interpretacion
de la informacion, que se recopilé mediante los instrumentos que se disefiaron para perseguir tal fin.
Posteriormente, se procedi6é a complementar la informacion con lo que manifestaron los titulares de
cada una de estas entidades en las entrevistas con la finalidad de contrastar las posiciones que cada
uno de ellos tuvo con respecto a labor que cumplen en calidad de Red de Proteccion al Turista, y en
la tercera y ultima etapa se llevo a cabo la recoleccion, interpretacion y analisis de datos de la segunda
variable para determinar cudl fue la percepcion de seguridad del turista que arrib¢ a la ciudad.

El resultado principal de esta investigacion determind que las entidades de la Red de
Proteccion al Turista, desplegaron acciones preventivas, pero de manera individual y solo en
temporadas altas, las cuales fueron aplicadas en atractivos turisticos y en la planta turistica, mediante
fiscalizaciones respecto a las condiciones que estos se encontraban operando. Por ese motivo, se
identifico que la Red de Proteccion al turista — Cajamarca, es de caracter limitado.

Palabras clave: Red de Proteccion al Turista, medidas preventivas, percepcion.
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Abstract

The present report is the information detailed during the thesis execution period, which
consisted of describing the preventive measures of the Tourist Protection Network - Cajamarca and
to know the perception of security that the visitor had in the city; given that there are situations of
diverse nature that threaten the integrity of the tourist in a certain destination.

For this work, a methodology of mixed approach, descriptive, non-experimental design and
cross-sectional approach was proposed, comprising three stages with a duration of 4 months each:
The first stage consisted of documentary analysis, for which access was gained to files of the main
institutions that make up the Tourist Protection Network - Cajamarca and that for research purposes
five of them were chosen, such as: DIRCETUR, COMTUR, IPERU, INDECOPI and the
Prosecutor's Office for Crime Prevention.

The second stage consisted of classifying, organizing, processing and interpreting the
information gathered using the instruments designed for this purpose. Subsequently, the information
was complemented with what the heads of each of these entities stated in the interviews in order to
contrast the positions that each of them had with respect to the work they perform as a Tourist
Protection Network, and in the third and final stage, the collection, interpretation and analysis of
data from the second variable was carried out to determine the perception of security of tourists
arriving in the city.

The main result of this research determined that the entities of the Tourist Protection
Network deployed preventive actions, but individually and only in high seasons, which were
applied in tourist attractions and in the tourist plant, through inspections regarding the conditions in
which they were operating. For this reason, it was identified that the Tourist Protection Network -
Cajamarca is of a limited nature.

Key words: Tourist Protection Network, preventive measures, perception.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
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1.

Planteamiento del Problema

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La seguridad, es un componente importante en la eleccion de los viajeros para visitar
o no un determinado destino. Es de caracter intangible, se va moldeando por la percepcion
y las expectativas individuales. Sin embargo, los destinos turisticos no son ajenos a verse
amenazados o afectados por situaciones que desenlacen peligros de caracter social,
generando escenarios de inseguridad o incertidumbre como los disturbios sociales,
epidemias, pandemias como el caso del COVID — 19, desastres naturales u otros
repercutiendo en el aspecto emocional de los viajeros y ademas con un alcance de diferentes
magnitudes que no so6lo cabe la posibilidad que un determinado hecho de ese tipo ocurra el
lugar en si, sino que también pueda extenderse a diferentes niveles (regional, nacional o
internacional) y por ende influya dafiando la imagen del destino, tal como lo refiere (Santa
Maria y Flores, 2012, p.52). Por tal motivo, es que los paises receptores han considerado
plantear medidas oportunas que puedan contrarrestar este tipo de situaciones o infortunios
que vulneren el statu quo de los turistas.

Puntualizando al caso de la pandemia de la COVID — 19, sus estragos repercutieron
en todo ambito como la economia, politica, pero principalmente a la salud. De tal forma que,
en este contexto dio lugar a los SAFE TRAVELS, los cuales eran certificados de caracter
internacional que trataban retornar a la actividad turistica, pero brindandoles la confianza de
que su salud esta protegida a través del disefio de protocolos aplicados para la visita a
atractivos y servicios turisticos.

Por otro lado, existen factores de inseguridad que se producen de forma directa y que
se ha tomado conocimiento por los medios de comunicacion que van desde las infracciones
por parte de las empresas prestadoras de servicios turisticos, inadecuada sefializacion en los

atractivos turisticos hasta la delincuencia a nivel nacional que también genera inseguridad.
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En el ano 2017, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), dentro del marco
internacional, enfatizd la significativa recuperacion de algunos paises que adolecian de
problemas de seguridad en los tltimos afios (Francia, Espafa, Estados Unidos) y es que sélo
por citar un ejemplo, en el caso espaiol tienen un programa denominado “Plan Turismo
Seguro” cuyo principal objetivo se orienta a proteger principalmente las zonas turisticas de
este pais, en el cual participa su gobierno asi como instituciones de la administracion
autonomas y locales en conjunto con el sector publico y privado. Este plan, considera
actividades como: charlas informativas a grupos de turistas, reuniones con profesionales del
sector turismo, comunicacion fluida con las embajadas y consulados. Ademés, cuenta con
un servicio de atencion al turista extranjero (SATE) el mismo que atiende a victimas de
delitos o infracciones (cancelacion de tarjetas de crédito, localizacion de familiares, etc.) en
su propio idioma, brindan asistencia en la tramitacion de denuncias, reciben informacién
sobre sus derechos y les entregan la citacion de juicio rapido. (Plan Turismo Seguro (seccion
consejos, participacion ciudadana). Sitio web de la Policia Nacional Espana, s. f.)

Por otro lado, respecto a la proteccion al turista en calidad de consumidor. En el caso
del Pert, la gerente de Supervision y Fiscalizacion de INDECOPI, Ana Pefia, manifest6 que:
desde marzo del 2020 a marzo del 2021, registraron 2339 reportes del sector turismo, sector
transporte aéreo 6263,y 2324 fueron del transporte terrestre.

En el primer grupo sefialado lineas arriba, indicd que las empresas con mas reportes
fueron: despegar.com, Perti S.A.C, Viajes Falabella S.A. C, Dinners Travel, Machu Picchu
Terra. etc. Al respecto, se tomaron cartas en el asunto a través de 76 fiscalizaciones a
restaurantes (52) agencias de viajes (12) alojamientos (2) guias de turismo (2) y otros (8)
para fiscalizar que cuenten con la autorizacion, devuelvan el monto cobrado al no hacerse
efectivo la prestacion del servicio de manera oportuna, falta de informacion donde detectaron

que ocho presentaron al menos una infraccion de estas. (INDECOPI, 2021).
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Con relacion a las sanciones, reportaron que entre enero del 2020 y febrero del 2021
en el marco de la campafia “Mira a quién le compras” 292 sanciones fueron contra agencias
de viaje donde se impusieron multas hasta de 854 Unidades Tributarias Impositivas (UIT);
mientras que 422 fueron contra empresas de transporte aéreo de pasajeros, 340 contra el
rubro de transporte terrestre los dos ultimos grupos fueron sancionados con multas de hasta
1299.2 UIT y 2260.7 UIT, respectivamente. Entre todas se recaud6 un total aproximado de
mas de 19 millones de soles. Entre las empresas mas sancionadas figuran: Despegar.com,
Peru S.A.C; Global Tours and Travel S.AC. Transportes Cruz del Sur, Mévil Bus, Latam
Airlines Peru, Peruvian Airlines S.A.C, etc. INDECOPI, 2021).

Entre las principales infracciones sancionadas de las agencias de viaje fueron: la falta
de idoneidad, libro de reclamaciones y otras; mientras que en el grupo de transporte terrestre:
falta de idoneidad, cldusulas abusivas, libro de reclamaciones, etc. y en el Gltimo grupo de
transporte aéreo se tuvo: falta de idoneidad en el servicio, atencion de reclamos,
incumplimientos, etc. Segun lo expresado por Wendy Ledesma, directora de la Autoridad
Nacional de Proteccion del Consumidor del INDECOPI. (INDECOPI, 2021).

Ante todas esas situaciones de inseguridad, la Ley General del Turismo N°29408 en
su articulo numero 35 avala y estipula la creacion de la Red de Proteccion al Turista que
tiene como principal funcién proponer, coordinar y ejecutar medidas para la proteccion y
defensa de los turistas y de sus bienes con la participacion de organizaciones, publicas y
privadas, mediante acciones orientadas a prevenir, atender y sancionar la destruccion de
instalaciones turisticas, patrimonio cultural o natural conforme a la normativa vigente.

Cajamarca, no es ajena a presentar la problematica anteriormente descrita y que por
ende implique una situacion de amenaza a la integridad de los turistas. Por eso, es importante
elaborar politicas de seguridad como lo destaca Anderson, Juaneda, et al (2009) (citados en

Korstanje, 2013) quienes consideran principalmente dos aspectos: en transporte y en la
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manipulacion de alimentos, y es que en estos rubros de empresas se han identificado
negativas por parte de ellas referentes a atencion de reclamos de situaciones de infraccion
del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor y el Decreto Supremo N° 006-2018-
MINCETUR, e incluso situaciones que podrian implicar la comision de delitos como: estafa,
hurto, lesiones, u otras y que segun el grado de responsabilidad en la prevencion de estos,
pueden calificarse como culposos o dolosos. Estas situaciones son mas dificultosas
especialmente para los turistas extranjeros, a quienes se les complica resolver situaciones de
controversia que se puedan presentar en su estadia, debido al corto tiempo de estancia o por
el factor idioma como lo afirma Anderson, Juaneda, et al (2009).

Toda la problematica desarrollada lineas arriba puede tener muchas razones de origen
y consecuencias. Por tal motivo, se cree conveniente abordar este tema y dar a conocer la
labor de la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca, la cual es un comité conformado por
un grupo de catorce (14) organizaciones publicas y privadas, pero que para fines de la
investigacion se escogio a 5 de ellas, las cuales estdn mas directas a la actividad turistica y
que en conjunto adoptan medidas vinculadas a esta. No obstante, toda la problematica lleva
a preguntarse ;Cual es la labor de la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca? ;De qué
manera garantiza la seguridad de los turistas en situaciones que vulneren su integridad fisica?
Puesto que, se han presentado sucesos en los cuales los turistas se han visto afectados que
solo por mencionar algunos de ellos, estan: bloqueos de las vias de acceso por derrumbes en
la ruta Cajamarca — Ciudad de Dios, vuelos demorados o cancelados, robos o hurtos a turistas
extranjeros; situacion en donde necesitan a un traductor para poder tramitar la denuncia
policial. Asi como, el caso de la pandemia cuando el Gobierno Central declar6 en Estado de
Emergencia al pais y los turistas se quedaron varados en diferentes puntos de la region,

contexto en el cual necesitaban de los servicios de alojamiento, alimentaciéon y la
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1.2

1.3

informacion actualizada en ese momento acerca de las gestiones que tenian que hacer para
sus vuelos humanitarios, entre otras.

Ante todo ello, la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca ha tenido poca o nula
presencia; de lo cual se desprende la siguiente interrogante ;Cuales son las medidas
preventivas de la Red de Proteccion y la percepcion de seguridad del turista que visita la

ciudad de Cajamarca en el afio 20207?
Formulacion de Problema

1.2.1 Pregunta general
(Cuales son las medidas preventivas de la Red de Proteccion y la percepcion de

seguridad del turista que visita la ciudad de Cajamarca en el afio 20207

1.2.2 Preguntas especificas

- ¢Cudles son las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista en los
atractivos turisticos de la ciudad de Cajamarca en el afio 20207

- (Cudles son las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista en la planta
turistica de la ciudad de Cajamarca en el afio 2020?

- (Cudles son las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista en la
infraestructura de la ciudad de Cajamarca en el afio 2020?

- ¢Coémo es la participacion de la Red de Proteccion al Turista en la ciudad de
Cajamarca en el ano 20207

- (Cudl es la percepcion de seguridad del turista que visita la ciudad de Cajamarca

en el ano 2020?

Justificacion
La importancia de este proyecto de investigacion fue abordar en qué consistia el
trabajo de la Red de Proteccion al Turista - Cajamarca, ya que anteriormente no se habia

hecho estudios acerca de su accionar.
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Por otro lado, este estudio va en beneficio de los operadores turisticos, porque
mediante los resultados obtenidos, hara hincapi¢ en fortalecer que cumplan con sus
obligaciones como tal; ademas, sera como un medio de sensibilizacion de que la seguridad
no solo es para el turista; sino para sus propios colaboradores.

Otro de los beneficiaros es la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca; para
fortalecer su accionar, debido a que aborda mas actividades, tales como: campafias de
formalizacion, charlas informativas para prestadores de servicios turisticos, etc. No obstante,
tiene un caracter limitado que s6lo se basa en visitas inopinadas a atractivos y prestadores
del rubro turistico. En adicion a ello, va en beneficio del turista, ya que se determind cuéles
fueron las medidas preventivas que adopt6 la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca, las
cuales principalmente estuvieron destinadas a visitas interinstitucionales inopinadas, y que
tuvieron como objetivo determinar los estandares minimos que regulaban la calidad y
seguridad tanto en los servicios como en atractivos turisticos, generando confianza respecto
a las condiciones para el desarrollo del turismo en la ciudad y més aun en el contexto de la
pandemia.

La presente investigacion tiene como finalidad ser un aporte para la Escuela
Académico Profesional de Turismo y Hoteleria de esta Casa Superior de Estudios; siendo
una base para futuros trabajos que deseen realizar sobre este tema.

Objetivos
1.4.1 Objetivo general
Describir las medidas preventivas de la Red de Proteccion y la percepcion de

seguridad del turista que visita la ciudad de Cajamarca en el afio 2020.

1.4.2 Objetivos especificos
- Identificar las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista aplicadas en los

atractivos turisticos de Cajamarca.
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Describir las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista aplicadas en la
planta turistica de Cajamarca.

Conocer las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista aplicadas en la
infraestructura de Cajamarca.

Describir la labor de la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca.

Determinar la percepcion de seguridad del turista que visita la ciudad de Cajamarca.
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2.1 Antecedentes

2.1.1 Anivel internacional

Alvarez (2017). Seguridad y percepcion de riesgo en la formacion de imagen
turistica: Brasil, a través de los agentes autonomos formadores para la imagen ante los
Jjuegos Olimpicos. (Tesis de doctorado) Universidad Da Coruia. La investigacion, concluy6
que la seguridad es una necesidad basica del ser humano que se configura por aspectos
subjetivos presentes en su vida. En ese sentido, considera relevante el rol que desempefian
la informacion que pueda provenir de diferentes fuentes, porque pueden incidir
significativamente en determinados estereotipos respecto a la imagen de un destino o
también se pueden basar en ellos para manipular, ajustar sus propias informaciones ya que
estos difunden la informacion al publico televidente. Por tal motivo, dicha investigacion
manifiesta que el turista cuando sale de su entorno habitual de por si tiene la condicion de
vulnerable; y que dicha condicion puede incrementarse cuando se encuentra en ciertos
lugares o situaciones. Asi mismo, concluye que, el concepto de imagen retine caracteristicas
de ser compleja, multiple, relativista, dindmica; por ende, Brasil podria ser un destino
relativamente peligroso comparado con otros destinos o de acuerdo a las caracteristicas
individuales que retinen los turistas. En esa misma linea, el estudio manifiesta que el turismo
tiende a ser vulnerable ante situaciones de riesgo y seguridad ya que puede repercutir en los
flujos turisticos y que también puede ocasionar impactos en los destinos receptores en cuanto
a medidas de seguridad se refiere, debido a que pueden emitir alarmas si es que los turistas
se encuentran amenazados.

Bretas (2015) Turismo de favela y seguridad, la puesta en valor del turismo justo
como herramienta para el desarrollo turistico sostenible del museo a cielo abierto de la
favela de providencia en Rio de Janeiro. (Tesis de doctorado) Universidad de Malaga.
Concluy6 que, la inseguridad afecta la competitividad del turismo a causa de la violencia.
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Ademas, resalta que la cooperacion intersectorial, la integracion vertical, fueron elementos
claves para aprovechar las inversiones y privadas de Porto Maravilla. Sin embargo, la
comunidad no estuvo preparada para la transformacién ya que dependié de acciones del
poder publico para atraer la actividad turistica. Asi pues, se puede comentar que la sensacion
de inseguridad, miedo, tiene influencia o repercute en la actividad turistica y que por lo tanto
es importante generar alianzas interinstitucionales tanto con las entidades publicas y privadas
asi como la poblacién, que esta sea consciente, comprometida y participe activo en ejecutar
acciones en pro del turismo, que vayan de la mano con el planteamiento y elaboraciéon de
politicas desde los diferentes niveles de gobierno que ayuden a fomentar el desarrollo del

turismo.

2.1.2 A nivel nacional

Ccolque Cupara & Ancco Callapifia (2016). Fortalecimiento de la Red de Proteccion
al Turista Cusco y su Relacion con la Seguridad de los Visitantes a la ciudad del Cusco,
2016 (Tesis de pre grado) Universidad San Antonio de Abad del Cusco. La investigacion
mencionada, determind que la Red de Proteccion al Turista de Cusco no cuenta con un
protocolo de seguridad a seguir con el fin de afrontar posibles situaciones que afectan la
seguridad de los turistas; tales como amenazas de origen hidrometeorologico, informalidad,
en la oferta de servicios turisticos, robos, asaltos; s6lo cuenta con un protocolo a seguir frente
a conflictos sociales. Por tal motivo, se concluyé que dicho protocolo con el que cuenta la
Red de Proteccion al Turista de Cusco es de caracter limitado.

Con respecto a sus funciones y su desempefio en la Red de Proteccion al Turista, la
percepcion de los mismos integrantes que la conforman no fue positiva. Sin embargo, de
acuerdo a lo manifestado en las entrevistas que se realizaron, el accionar de la Red de
Proteccion al Turista de la ciudad de Cusco y la seguridad en la region de dicho nombre

mejorara con la participacion activa de los integrantes. Por ello, la investigacion en mencion
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considera plantear un sistema de propuestas que contribuyan al fortalecimiento del
desempefio de la Red de Proteccion al Turista de la ciudad del Cusco, tales como: la
elaboracion de un plan de accion, la incorporacion de las instituciones del sector privado a
la Red de Proteccion al Turista de Cusco.

Este es otro antecedente que presta importancia al analisis de la gestion de la
seguridad turistica y su intervencion de la Red, proponiendo una serie de acciones con la
finalidad de mejorar su trabajo y también contribuyan a la seguridad en general, teniendo en
cuenta que este destino concentra mucho flujo turistico, debido a su gran riqueza historica,
cultural y paisajistica.

Céceda (2016). Percepcion Turistica del Visitante Extranjero de la Ciudad de
Trujillo, ario 2016. (Tesis de pregrado) Universidad César Vallejo. La investigacion en
mencion, determind que la percepcion de seguridad en la ciudad de Trujillo en materia
turistica es regular, debido a que existen factores externos como el comercio ambulatorio,
afiches, desechos de residuos solidos y personas indigentes que tienen una repercusion
negativa en la imagen de la ciudad de Trujillo. Por lo antes expuesto, la investigacion
propuso un plan de mejora que permita optimizar la percepcion turistica de la ciudad de
Trujillo; identificando las causas del problema, las areas de mejora y las lineas de accion a
seguir para brindar una solucion a la problematica encontrada a través de la planificacion y
seguimiento.

Asi pues, dicho estudio respalda la materia de seguridad turistica enfocandola como
un aspecto que se deberia abordar con mayor atencion, levanta un diagnostico situacional y
en base a esto plantea alternativas de solucion que puedan mejorar la imagen del destino.
2.1.3 Anivel local

Aguilar (2019). La Seguridad Ciudadana en la eleccion del destino turistico

Cajamarca en el ario, 2019. (Tesis de pre grado) Universidad Nacional de Cajamarca. Dicho
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2.2

estudio concluye que, la seguridad ciudadana es un factor que incide en la eleccion del
destino turistico, debido a que genera confianza en el desarrollo de actividades. Por su parte,
el plan de seguridad denominado “Red de Proteccion al Turista”, elaborado por la Direccion
Regional de Turismo contempla como finalidad velar por la seguridad del turista; lo cual
influye en la eleccion del destino. Ademas, la labor de instituciones como la Policia de
Turismo que ejerce acciones de prevencion contra actos delictivos en los lugares turisticos,
el cual realiza un trabajo coordinado con las rondas urbanas, contribuye en ese aspecto para
contrarestar la delincuencia, alcanzando gran efectividad.

Dentro de otras conclusiones que cabe destacar los actos delictivos desde la
percepcion del turista y de los cuales pueden ser vulnerables son el robo y/o hurto, seguido
de las estafas entre otros. Por su parte, el estudio indica que los turistas creen que el principal
motivo de inseguridad en la ciudad es la descoordinacion entre instituciones vinculadas a la
seguridad y a la escasa presencia de los agentes del orden.

Finalmente, la percepcion de los turistas respecto a la seguridad en el destino turistico
Cajamarca durante el afio 2018, es una ciudad segura. Asi mismo, el 98% de ellos manifiesta
no haber sido victima de algtn delictivo, siendo este un motivo a favor de la seguridad en la
ciudad. De este modo, el estudio concluyé que Cajamarca ofrece las condiciones de
seguridad para viajar, comparado frente a otros destinos turisticos de la Macro Region Norte.

Asi pues, se concluye que la seguridad es un elemento que juega un rol significativo
que influye en la eleccion de un destino turistico, siendo un aspecto que retine una de las
condiciones que este debe ofrecer para visitar.

Teorias que sustentan la investigacion

2.2.1 Teoria de la actividad rutinaria
Fue formulada por Lawrence E. Cohen y Marcus Felson (1979). Denominada asi
porque es una actividad repetitiva. Por su parte, Navarrete & de la Torre (2013) sostienen
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que en el ambito del turismo no esta libre de la posibilidad que haya oportunidades delictivas
provocadas por la afluencia de turistas, trabajadores, la saturacién y el anonimato de
alojamientos, atracciones y de entretenimiento. Asi mismo, se plasma en el Triangulo de
Resolucion de Problemas Criminales o simplemente el Triangulo de Delito. (p.4). (Ver figura
N°1)

Figura 1.

Elementos del tridngulo del delito

Fuente: Navarrete y de la Torre (2013)

Segun lo refieren Navarrete y de la Torre (2013) para dar lugar a esta teorias se
necesitan tres elementos: un individuo dispuesto, motivado a delinquir (ofensor); un objetivo
que se desee (el blanco) y que desde la perspectiva del ofensor deberd tener las siguientes
caracteristicas: que posea un valor, inerte, visible y accesible. A esto, se le agrega la ausencia
de un guardian (amigo, familiar, vecino, transeunte o cdmara de vigilancia) para que el
ofensor pueda lograr su cometido (p.5). Claro esta, que esto converge dentro de un escenario
de espacio y tiempo.

A continuacion se cita un ejemplo de la teoria en mencion en el ambito del turismo:
Un turista extranjero transitando las calles del centro historico de Cajamarca con direccion

hacia el Jr. Chanchamayo a las 12:00pm (tiempo) que sumado a la aglomeracion de gente
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por descuido tenga su teléfono celular ultimo modelo en el bolsillo (objetivo); un ciudadano
motivado o atraido por ese teléfono celular (ofensor) y la ausencia de algin agente del orden
por esa calle (ausencia de control); puesto que esas calles concentran aglomeracion de gente

(escenario).

2.2.2 Teoria de la percepcion de seguridad

Para Sanchez, M. 2017, es la sensacion interna del ser humano como el resultado de
una impresion material hecha en nuestros sentidos que se manifiesta frente a condiciones de
seguridad o inseguridad en su entorno.

Por su parte, el movimiento Gestalt (como se cita en Oviedo, 2004) la define como
la recopilacion de informacion en base a la extraccion y seleccion de aspectos relevantes del
mundo en el que se encuentra con pleno jucio de sentido (lucidez, conciencia y razocinio)
del ser humano. (p.89).

Por lo antes expuesto, se puede concluir que la percepcion es la imagen mental
construida a partir de las experiencias y necesidades; siendo este el resultado de un proceso
de seleccion e interpretacion y correccion de sensaciones.

Dentro del &mbito del turismo, la relacion que existe entre la percepcion de seguridad
que tiene el individuo (turista) con el entorno o el contexto del destino que visita se asocia
con situaciones de riesgo como actos delictivos, conflictos de caracter social, malas practicas
en empresas prestadoras de servicios turisticos. Todo esto coverge en una dindmica constante
del turista quien a través de la observacion u otros medios puede acercarse a medir la
situacion que desea. En consecuencia, es necesario comprender esta interaccion y por ende,
la importancia de plantear acciones sirviéndonos de diversos métodos que permitan extraer
y levantar informacion respecto a la percepcion de seguridad que tiene este en el destino. De

tal modo, que otorguen un enfoque mas amplio para que los entes competentes tomen
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decisiones Optimas y las ejecuten, contribuyendo asi a una mejora del destino como parte de

su oferta turistica.

2.2.3 Teoria Motivacional de Maslow

Elaborada por Abraham Maslow, donde se considera que la motivacion humana se
basa en cinco tipos de necesidades, originindose desde las mdas basicas hasta las de
realizacion personal. Quesada (2010)

Por su parte, Crosby & Moreda (1996) refieren que, en el segundo peldafio se
encuentran las necesidades de seguridad (fisica, econdmica, y psicologica) que se dan
cuando el individuo trata de aferrarse a lo que posee y evitar posibles dafios (p.35). (Ver
figura N°2)

Figura 2.

Piramide de Maslow

Autorrealizacion
Recanocimiento

Afiliacién

Fuente: Quesada (2010)

Para asociar el segundo eslabon al ambito del turismo, se ha creido conveniente citar
a Martinez (2017) quien afirma que, la seguridad es evaluada de manera individual y que se
asocia a la percepcion de cada persona en su vida. A esto anade que, cuando se va a elegir
un destino existen puntos claves a considerar, por ejemplo: desastres naturales, inestabilidad
politica, conflictos sociales, delincuencia, entre otros; pues son factores que juegan en contra
de la actividad turistica los cuales han llegado a suscitarse en destinos turisticos como

Barcelona, Nueva York, Paris, Londres, entre otros. Por tanto, dichas situaciones configuran
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en la mente del turista una sensacion de empatia, es decir, viéndose en el lugar de las
victimas. En efecto, se puede concluir que la inseguridad en un determinado destino receptor
produce una disminucion importante de afluencia de turistas y por ende una caida en su

economia.

2.2.4 Teoria de la percepcion del riesgo en el turismo

Para explicar esta teoria en el turismo, una fecha clave es el suceso del 11 de
septiembre del 2001, atentado a las Torres Gemelas en la ciudad de Nueva York. Es asi que,
a partir de esa fecha donde los investigadores toman mas interés sobre este tema y empezaron
a estudiar, analizar y contribuir en mayor profundidad. (Korstanje, M. s.f.) a la forma cémo
los viajeros perciben los riesgos en los destinos turisticos y las implicancias de los mismos.

Dolnicar, et al. (citados en Korstanje, s.f) clasifica los riesgos de la siguiente manera:
el riesgo financiero, riesgo social, riesgo psicoldgico, riesgo corporal o fisico, riesgo
situacional, riesgo turistico real o percibido, terrorismo; mientras que, Fuchs y Reichel lo
dividen en dos grupos: en el primer grupo se encuentran todos aquellos riesgos inducidos
por el hombre que puedan amenazar la integridad fisica de los viajeros (crimen, alteracion
en el aspecto politico, el terrorismo, etc. ) y los riesgos financieros que estan vinculados con
las malas experiencias, como las huelgas o situaciones desagradables en la atencion (citado
en Korstanje, M. s.f.). Es por eso que, ante este tipo de situaciones es que algunos turistas
contratan los paquetes turisticos donde ya todo esta incluido como lo afirma el estudio de
Anderson, Juaneda et al 2009 (citados en Korstanje, s.f.) como un mecanismo para disminuir
el riesgo al que se puedan encontrar expuestos. Asi pues, el autor sostiene que este tipo de
paquetes es una herramienta que permite atenuar la vulnerabilidad que percibe el turista en
un entorno desconocido.

La teoria de la percepcion del riesgo considera evaluar los riesgos potenciales para

hacer frente a la catastrofe y en la practica manejar las crisis que se presenten de forma
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2.3

oportuna. Es decir, se trata de evitar dar lugar al peor escenario, activando alarmas de la

sociedad ante posibles amenazas. Henderson, 2008 (como se cita en Korstanje, s.f).
Bases Teoricas

2.3.1 La proteccion al turista

Anton (2012) manifiesta que se remonta a los viajes de peregrinaciones de caracter
religioso y en ese contexto surgen las primeras 6rdenes militares con la finalidad de
garantizar la seguridad de los peregrinos hacia Tierra Santa. Estas ordenes fueron: Los
Caballeros Hospitalarios y los Caballeros Templarios en Palestina fundadas en el afio 1048
d.C y 1118 d.C respectivamente; la primera surge como un refugio para los peregrinos; el
unico rol de estas era resguardar tanto a los peregrinos como a los santos lugares. Sin
embargo, tiempo después la iglesia las suprimid debido a reformas; aunque después de 700
afios la iglesia restituye a la orden de los Caballeros Templarios.
2.3.2 Proceso de percepcion y sus caracteristicas

En el documento titulado “El proceso de percepcion” andnimo (s.f.) explica que este
sucede a través de estimulos que recibe el individuo y viajan a través de los cinco sentidos.
Asi mismo, define a la percepcion como el primer conocimiento que tiene el individuo en
base a dichos estimulos; sin embargo no todo lo que se siente es percibido ya que el individuo
los configura y mejora sus niveles de comprension.

Anénimo (s.f.) en su texto antes mencionado, refiere diferentes conceptos del
término percepcion. Entre las cuales destacan:

Segun la psicologia clasica de Neisser (explicada en “Percepcion” s.f.) sostiene que
la percepcion se apoya en el aprendizaje que; se ayuda de la conciencia para recoger
informacion construir su propia impresion con la finalidad de hacer un contraste con el

estimulo para aceptarlo o rechazarlo.
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Anonimo (s.f.) en el documento “Percepcion” cita la definicion que da la psicologia
moderna como el conjunto de procesos y actividades que estan relacionados con la
estimulacion que llega a los sentidos a través de los cuales se obtiene la informacion respecto
a nuestro habitat, las acciones que efectuamos en el y propios estados internos.

De acuerdo a estos conceptos, el autor, en su estudio “Percepcion” (s.f.) concluye
que es un proceso que comprende tres fases: seleccion, interpretacion y correccion de
sensaciones. Ademas, indica que dicho proceso reune las siguientes caracteristicas.

a) Es subjetiva, porque las reacciones de los individuos frente a un mismo
estimulo son relativas. Ejemplo: En el caso de un sismo, mucha gente
saldrd despavorida del lugar donde se encuentren; mientras que otros
mantendran la calma a pesar de la circunstancia y evacuaran tomando las
precauciones del caso.

b) Condicion selectiva: La persona no puede percibir todo al mismo tiempo,
solo selecciona aquello que desea percibir con plena conciencia.

c) Temporal, porque la percepcion evoluciona de acuerdo a las experiencias.

2.3.3 Modelo para comprender el riesgo

Se entiende por riesgo cuando a un suceso futuro se le puede asignar algun grado de
probabilidad de ocurrencia de dafios. El riesgo forma parte de las decisiones humanas.
Campus Mintur (2015).

Albarracin (2002) indica que esta teoria, enfoca al riesgo dentro de la sociedad como
producto de la modernizacion de la sociedad industrializada.

El riesgo est4 caracterizado por el hecho de decidir de una manera mejor que otra
evaluando la posibilidad de las consecuencias.

Luhmann (1996) afirma que son las posibilidades que ocurran dafios en un futuro

(riesgo) y estan asociadas a las decisiones particulares, mientras que peligro es un posible
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dafio que requiere de atencidn. Asi pues, la decision tedrica de distinguir el riesgo del peligro
se torna irrelevante si no se hace referencia a la idea de seguridad. También, Elster (citado
en Albarrancin, 2002) enfoca a los conceptos de riesgo e incertidumbre como conceptos
operativos en relacion de las decisiones.

Por su parte, el informe del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD) del afio 2001, sefiala que conforme la tecnologia avanza, el desarrollo humano se
ve afectado por dos motivos principales: El primero, porque elevan directamente a la
capacidad humana y el segundo, las innovaciones tecnoldgicas repercuten en la economia,
transforméndose en un medio para lograr el desarrollo humano. Asi también, dicho informe
sefala que esto puede traer consigo algunos dafios para el ser humano. En la actualidad se
analizan dos posibles tipos de dafos. Tales como: posibles dafos a la salud humana y
posibles dafios al medio ambiente, pero no pueden ser los unicos.

Por su parte Albarracin (2002) en base a lo que menciona el Programa Naciones
Unidas para el Desarrollo y Luhmann (1996) concluye que el riesgo esta relacionado en estas
dimensiones:

- Informacion.

- Cienciay la tecnologia.
- Economia.

- Medio ambiente.

- Salud humana.

- Biodiversidad y los transgénicos.

A continuacion, se ejemplifica lo antes sefalado por el autor en mencion, vinculados
al turismo:
En el primer caso, cuando un turista se acerca a pedir informacion turistica,

dependiendo a qué lugar acuda para solicitar la misma y de donde la obtenga puede disminuir
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o aumentar el grado de riesgo al que se encuentra expuesto, dependiendo de la veracidad de
la informacion recibida.

En el segundo aspecto, por ejemplo: cuando algunas personas que se desplazan de su
lugar habitual a otro por motivos de trabajo requieren de dispositivos o equipos tecnologicos
(camaras fotograficas, iPod, tabletas, relojes inteligentes, agendas electronicas, etc.) que lo
pueden convertir en una victima atractiva al peligro.

Para el tercer punto, por ejemplo, se asocia la existencia de la pandemia del
coronavirus con la caida de la actividad turistica ya que se caracteriza por brindar servicios
y que de acuerdo a lo indicado por la representante de la gerencia de supervision y
fiscalizacion del INDECOPI, en una entrevista, muchos usuarios tuvieron que cancelar sus
reservaciones de los diferentes alojamientos, pasajes u otros donde se presentaron
complicaciones para reprogramarlos o cancelarlos, observandose una débil tutela al turista
en calidad de consumidor y es ahi donde ellos intervinieron para poder atender a estas
dificultades.

Para el cuarto item, se puede relacionar con el impacto o la huella ecoldgica que el
turista tenga en un determinado destino, por ejemplo: si visita algunas playas y terminada su
estancia deja sus residuos so6lidos de lo que pudo haber consumido durante su estancia en
ese lugar.

En el quinto, con relacion a la salud humana, por ejemplo: si un turista que va a algiin
destino y las condiciones climatoldgicas del lugar le afectan en el ritmo cardiaco o una
alteracion en su presion arterial, causando malestar agudo y en algunos casos se pueden
presentar de manera repetitiva en su organismo. De tal modo, que requiera de una atencion
médica.

Finalmente, del sexto aspecto, tenemos dos situaciones: la primera se puede vincular

el riesgo de la actividad turistica con la biodiversidad, por ejemplo: con el medio de los
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transportes que tal vez la mayoria de ellos no son amigables con el planeta, debido a la
concentracion de gases toxicos que estos emiten y ocasionan el deterioro del cambio
climético, repercutiendo en la pérdida diferentes especies de flora y fauna y con respecto a
los transgénicos se lo podria asociar también con el tema de la salud, ya que existe una
manipulacion de los alimentos que tienen un gen que no son de si mismos, sino producidos
por la ingenieria genética y que a su vez podrian atentar contra la salud humana por el
consumo excesivo de estos.

Korstanje (2013), clasifica los riesgos en dos tipos: los riesgos turisticos y extra-
turisticos. El primer grupo lo subdivide en los riesgos “asociados al servicio” que pueden ser
la pérdida del avidn, el equipaje hasta la derivacion a otro hotel debido a un sobre-ocupacion
o una huelga. En el segundo grupo, estan los asociados a “la seguridad personal del turista”
dentro de este se consideran a todos aquellos peligros que afectan directa y fisicamente la
seguridad del turista” dentro de su estadia, Korstanje (2013) contempla:

1. Virus desconocidos, enfermedades o brotes pandémicos
2. Envenenamiento por comida en mal estado.

3. Ataques terroristas contra la poblacion civil.

4. Accidentes viales y aéreos.

5. Desastres naturales provocados por el hombre.

6. Robos, estafas, ataques sexuales o crimen local.

7. Inestabilidad social y politica.

El autor antes mencionado, sostiene que, segiin investigaciones psicoldgicas en la
materia, los diferentes tipos de riesgo tienen caracteristicas distintas, asi como la manera de
repercusion en la psicologia de los turistas. Por ejemplo, en el caso de que algln turista esté

yendo a Cumbemayo y por desgracia el vehiculo colisione. En consecuencia, el turista va a
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quedar con una sensacioén de miedo, repercutiendo en sus emociones (muy al margen de las
consecuencias que acarree la gravedad del accidente).

Otro ejemplo, cuando un turista subestima algun riesgo. En supuesto caso que un
grupo de turistas va a Chachapoyas en época de lluvias y visita la catarata del Gocta, pero
previamente ya habian recibido la advertencia de que puede ser peligroso tomar esa opcion
por las condiciones. No obstante, ellos omiten esa advertencia e igual realizan la visita; o
por el contrario puede darse el caso que destaca (Korstanje, 2013) es que los turistas le dan
énfasis en el impacto del riesgo, pero no tienen en cuenta las probabilidades de suftrir un
peligro real en si, es decir que puede darse el caso que a este grupo de turistas les sucedi6
algln accidente en el lugar. Entonces, ¢l o los que salieron afectados ya no querran visitar
ese lugar porque la mala experiencia que tuvo se le qued6 muy marcada en su mente.

(Korstanje, 2013) expresa que en los planes de gestion de riesgos se deberia tomar
en cuenta los impactos que una situacion pueda tener en la opinion publica. Ademas, destaca
que dentro del impacto de un riesgo participan tres variables. Estas son:

A) El horizonte de control: Se refiere al grado de la capacidad de respuesta para
manejar algiin tipo de riesgo. Esto puede ser bajo o alto.

B) Posibilidad de repetirse: Frecuencia con que puede volver a suceder algin
evento de riesgo.

C) El estatus social de los afectados: nivel social de las personas que resulten

agraviadas dentro de un dafio. (Ver tabla N°1)
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Tabla 1

Clasificacion de los tipos de riesgos y su impacto en la sociedad.

Subtipo Horizonte Repeticion Afectados Resultado
de control

Enfermedades o virus desconocidos Bajo Bajo Nifios, mujeres Alto impacto
Ataques terroristas Alto Alta Civiles Bajo impacto
Comida en mal estado Alto Alta Civiles Bajo impacto
Accidentes Alto Alta Pasajeros y turistas Bajo impacto
Desastres naturales o hechos Bajo Bajo Comunidad Alto impacto
por el hombre

Robos crimen Alto Alta Turistas Bajo impacto

Fuente: Korstanje, E (2013)
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Este autor considera que se deben disefiar politicas de seguridad en el turismo, bajo
algunas recomendaciones que se considerd extraerlas. Entre estas se tiene:

o El diseno de las calles y de las ciudades no deberian generar congestion
vehicular ni peatonal, porque en caso de actos delictivos el ofensor se puede
confundir entre la multitud, logrando escapar facilmente.

o Regulacioén, proteccion de las embajadas y consulados importantes, incluso
deben estar bajo direccion secreta. Las direcciones de consulados y embajadas
no deben ser de conocimiento publico.

o Planes de evacuacion para destinos que se encuentren situados en zonas de
desastre, fallas geologicas, o inundaciones.

o Emision de una comunicacion responsable por parte de los medios de
comunicacion en situaciones de emergencia con informacion exacta evitando
generar terror causada por la ambigiiedad e incertidumbre.

o Los disenadores de politicas de seguridad no deben subestimar la repeticion de
un evento destructivo por mas inusual que este parezca.

o Evaluaciéon de los riesgos proveniente de diferentes ambito, utilizando
software en la materia.

o Inaugurar puestos policiales exclusivos para los turistas.

o Identificacion y asesoramiento con un diagrama de zonas peligrosas.

o Indicar a los turistas sobre las zonas que pueden o no visitar.

o Evitar el comercio de sustancias prohibidas y la venta de alcohol en los
espacios turisticos o donde haya presencia de aglomeraciones.

o Mejorar la iluminacion en las zonas turisticas.

o Intervencion estatal en comunidades afectadas por desastres, pero como estos

no se pueden evitar Korstanje, E. (2013) indica que debe haber una regulacion
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responsable de la comunicacion, informacion y de las potenciales
consecuencias de las noticias para no afectar la reputacion de un destino

turistico.

2.3.4 Dimensiones de la seguridad en el turismo

Griinewald (como se cita en Alvarez, 2017) coincide de cierta forma con lo

anteriormente explicado lineas arriba, pero €l lo clasifica en las siguientes dimensiones:

Seguridad publica: Proteger la integridad fisica del turista minimizando las
posibilidades de padecer situaciones de conflicto, tales como: infracciones
delictivas o accidentes.

Seguridad social: Evitar que el turista sea victima de problemas sociales como
huelgas, movimientos sociales, prostitucion u otros, permitiendo el libre
desplazamiento de este.

Seguridad médica: Sistema de prevencion, control o emergencia médica del
visitante antes o durante su desplazamiento en el destino. Ejemplo: atencion
médica o primeros auxilios.

Seguridad informativa: Posibilidad de que el turista consiga informacion sobre
lo que ofrece el destino y sus sistemas integrados de prevencion. Ejemplo:
oficinas de informacion turistica.

Seguridad en la recreacion y en eventos: Proteccion durante la realizacion de
una actividad recreativa o participacion en algun evento.

Seguridad vial y de transporte: Desplazamiento libre y seguro por las vias de
comunicacion del destino (sin importar el tipo de transporte).

Seguridad ambiental: Protecciéon del turista en espacios naturales ante

problemas climatologicos (emision de comunicados o alertas meteoroldgicas).
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e Seguridad en los servicios turisticos: Proteccion durante la utilizacion y
disfrute de los servicios respectivos. (sefializacion, condiciones de los equipos
de seguridad al practicar alguna modalidad de turismo de aventura,
instrucciones de uso de los equipos, etc.)

Descrito lo anterior, las medidas que se deben tomar en cada uno de los aspectos de
seguridad, guardan relacion con las recomendaciones dadas por Griinewald y considerando
que el turista tiene la condicion de ser vulnerable en su desplazamiento de un lugar a otro y
dicha condicion esta en funcion de acuerdo a su perfil y esta expuesto a la posibilidad que
existan riesgos de cualquier indole que amenacen su integridad fisica o de sus bienes (riesgo)
causando sensaciones de temor. En esa misma linea, es que se cree conveniente explicar la
percepcion del riesgo en el turismo de acuerdo a lo que Alvarez (2017) expresa:

El riesgo, sin lugar a dudas es un fendmeno omnipresente al que estamos expuestos,
que se debe afrontar buscando tomar la mejor decision. No obstante, hoy en dia a pesar que
se cuenta con el acceso a todas las facilidades tecnologicas, parece que los tipos de riesgo se
ha incrementado (Borodzicz, 2005 que se cita en Alvarez, 2017, p.143).

Pizzam y Mansfeld (1996) citado por Alvarez, (2017) sostienen que la existencia de
percepcion de riesgo en el turismo es mas elevada hacia un turista extranjero, porque si
sienten que este sobrepasa su nivel de tolerancia. En consecuencia, su comportamiento y
actitud hacia un destino podra verse modificada. Por ese motivo, se dice que va asociado a
la psicologia, porque es real y objetivo que puede ser medido en funcion de diversas
variables. Sin embargo, en algunas ocasiones, este pasa por desapercibido por los individuos,
minimizando la probabilidad de malas consecuencias. (Douglas, 1996 que se cita en Alvarez,
2017, p. 147).

Enfocado al turismo, se empezd a abordar a raiz de atentados terroristas como los

suscitados en la ciudad de Nueva York, Madrid y Londres. (Kornstanje, 2010 que se cita en
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Alvarez, 2017). Asi pues, Alvarez (2017) coincide con (Borodzicz, 2005 que se cita en
Alvarez, 2017, p.143) al destacar que dentro de una eleccion, el componente riesgo estara
presente y es por ese motivo que debe ser considerado dentro del turismo y abordado de la
mejor manera posible, porque si se lo deja de lado, pueden generar costos adicionales para
el turista como lo que manifiesta Alvarez (2017), ya que hoy en dia se incluyen costos como
los psicologicos, sociales o incluso fisicos” (Evans y Berman,1192 citados en Alvarez,
2017), por ende se concluye que la eleccidon de visitar un destino al margen de otros criterios,

esta relacionada también al factor seguridad.

2.3.5 Perfil del turista y su vulnerabilidad

Navarrete y de la Torre (2013) en base a estudios europeos y latinoamericanos

concluyen que existen los siguientes perfiles:

a) Los papi boomers: Son aquellos que se encuentran en edad de jubilacion o
proximos a ella. A este grupo pertenecen las parejas, viudos y solteros. Sus
principales caracteristicas son:

e Generalmente residen en grandes ciudades y no tienen hijos a su cargo. Cabe
afiadir que, Navarrete y de la Torre (2013) este tipo de turistas es dificil que
sean victimas de la delincuencia por su tendencia gregaria (pertenencia a un
grupo) y su permanencia bien establecida los protegen de convertirse en un
valor, ser inerte, visible y accesible. (V.I.V.A).

e Usualmente, suelen transportarse en el autobus en el que pasan gran parte
del tiempo de su recorrido con grupos que superan los 20 integrantes. Por
tal razon, durante el viaje se produce cierta afinidad que se configura de
cierto modo como control, pues algunos de estos acompanantes tendran la
intervencion o participacion como protector disuadiendo a los potenciales

delincuentes.
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b)

En cuanto al alojamiento, prefieren los categorizados debido al confort que
estos requieren por el tema de su edad. Los mismos que generalmente se
encuentran localizados en zonas prestigiosas de la ciudad o cercanos a los
principales atractivos turisticos y que cuentan con el servicio constante de
vigilancia policial.

Permanecen en el interior de museos, tiendas y monumentos los que a su
vez se encuentran equipados con sistemas de seguridad (controles de
identidad, detectores de objetos metalicos, video camaras, vigilantes) lo que
les queda de su tiempo.

La mayor parte de sus actividades son diurnas, por ende, también esta
controlado el consumo del alcohol. De tal modo que, los hace menos

propensos al delito.

Los turistas de negocios: Oscilan entre los 35 y 50 afios de edad.

Por lo general, es el jefe de familia que tiene a cargo uno o mas hijos.

Sus viajes son individuales y netamente poseen un caracter profesional o
laboral.

Mayor capacidad adquisitiva.

Estadias de 1 o 2 dias.

Es independiente, es decir frecuenta espacios donde la vigilancia es en
menor grado.

Utiliza el transporte comun o también su propio vehiculo.

Transita por lugares donde hay presencia del delito (aeropuertos, autopistas,
estacionamientos, estaciones de servicios, etc.)

Uso de dispositivos electronicos (tabletas, laptops, agendas electronicas,
tarjetas de crédito, dinero en efectivo u otros) Cabe indicar, que esta es una
caracteristica que lo hacen bastante atractivo e interesante objetivo del

crimen.
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c) Jovenes: Oscilan entre los 20 y 34 afios.

e Jovenes solteros o en parejas (sin hijos).

e Estudiantes o que se encuentran en el inicio de su etapa profesional.

e Con ingresos econdmicos suficientes como para solventar una estadia corta.

e Familiarizados a las herramientas tecnoldgicas, sobre todo con el uso del
internet.

e Generalmente es el transporte aéreo de bajo costo.

e Tienden a utilizar modos de transporte como la bicicleta, motocicleta o
scooter.

e Hacen uso de transportes colectivos durante su estadia.

e Optan por pernoctar en las casas de sus familiares o amigos.

e Tienden a realizar actividades nocturnas (ambientes donde predomina el
consumo del alcohol y la droga, presencia potencial de armas)

e Sutemporalidad nocturna difiere mucho con los horarios en que la presencia
policial es mas elevada. (pp.9-12)

2.3.6 Marco Legal

2.3.6.1 Declaracion de la Corte Interamericana de la Haya sobre turismo

Es un organismo de cardcter judicial de la Organizacion de Estados
Americanos, que resuelve situaciones de controversia entre Estados, pero también da
opiniones de tipo consultivas respecto a asuntos que pueden provenir tanto de érganos
como instituciones especializadas de la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)
(Cano, E. 2015).

La Declaracion contiene un principio que guarda relacion con el presente
estudio, siendo: el principio VII, donde hace referencia a tres elementos: bienes,

instalaciones y equipamientos para los cuales se deben precisar y encaminar medidas
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que a su vez vayan acompafiadas de una politica como soporte orientadas a garantizar
la seguridad y la proteccion de los turistas y de estos; que se cuente con documentacion
e informacién apropiadas en caso de amenazas contra estas.

En cuanto a los turistas, refiere que: los Estados, segun sus procedimientos de
su sistema juridico, deben instaurar un conjunto de normas que amparen a los turistas

ante los tribunales en caso de dafios graves.

2.3.6.2 Organizacion Mundial del Turismo
Plantea un conjunto de medidas para proteger los intereses, bienes e integridad
de los turistas, asi como el recurso humano del sector.
En tanto, considera que un plan integral de seguridad debe dar tratamiento a
los siguientes aspectos (Entorno turistico, 2019).
o Definicion de riesgos turisticos potenciales segin tipos de viajes,
localizaciones y sectores afectados.
o Deteccion y prevencion de delitos contra los turistas.
o Proteccion contra el trafico de drogas de turistas y residentes, asi como dar
tratamiento al servicio de transporte para prevenir el trafico de esta.
o Proteccion de sitios e instalaciones turisticos contra actos ilicitos.
o Establecimientos de directrices para los operadores de las instalaciones
turisticas en el caso que se produzcan dichos actos.
o Informacion en materia de seguridad a los prestadores de servicios turisticos.
o Organizacion de un gabinete de crisis en casos de catastrofe natural u otra
indole.
o Adopcién de pautas y practicas de seguridad ante incendios, robos, higiene y
requisitos sanitarios en las instalaciones y sitios turisticos.

o Establecimiento de reglamentos de responsabilidad en empresas turisticas.
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2.3.6.3

Estudio de los aspectos de seguridad en la concesion de licencias para
establecimientos de alojamiento, restaurantes, empresas de taxi y guias de
turismo.

Provision de informacion al publico respecto a documentacion apropiada sobre
seguridad para viajeros a su entrada o a su salida de los destinos.

Elaboracion de politicas nacionales sobre salud de los turistas, incluido el
establecimiento de sistemas de notificacion sobre los problemas que en este
campo encuentren los turistas.

Creacion de seguro turistico y seguro de asistencia en los viajes.

Compartir informacion con estadisticas fiables sobre delitos contra viajeros.

Cédigo Etico Mundial para el Turismo

Aprobado en el afio de 1999 por la Organizacion Mundial del Turismo, plantea

un conjunto de medidas para proteger los intereses, bienes e integridad de los turistas,

asi como el recurso humano del sector. (Organizacion Mundial del Turismo, 1999).

De este documento se extrajeron los articulos 1y 6

Articulo 1: Contribucion del turismo al entendimiento y al respeto mutuo entre hombres

y sociedades.

o

“Atencion especial a la seguridad de los turistas extranjeros, por su particular
vulnerabilidad, por parte de las autoridades ptblicas. Por tal motivo, facilitaran
el establecimiento de medios de informacion, prevencion, proteccion, seguro
y asistencia especificos que correspondan a sus necesidades.” (Organizacion
Mundial del Turismo, 1999)

“Los turistas tienen la responsabilidad de recabar informacién desde antes de
su salida, sobre las caracteristicas del pais que se dispongan a visitar.

Asimismo, serdn conscientes de los riesgos de salud y seguridad inherentes a
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Articulo

O

todo desplazamiento fuera de su entorno habitual, y se comportaran de modo

que minimicen estos riesgos.” (Organizacion Mundial del Turismo, 1999).

6: Obligaciones de los agentes del desarrollo turistico.

“Brindar a los turistas una informacién objetiva y veraz, respecto al destino,
las condiciones del servicio y deben ser transparentes en las cldusulas de los
contratos en cuanto al precio y a la calidad de estos que se comprometen a
facilitar, asi como a las compensaciones financieras que les incumban en caso
de ruptura unilateral de dichos contratos por su parte.” (Organizaciéon Mundial
del Turismo, 1999).

“En lo que esté a su alcance y en cooperacion con las autoridades publicas,
velaran por la seguridad de quienes recurran a sus servicios, previniendo
accidentes, proteger la salud y la higiene alimentaria. Se preocuparan por la
existencia de sistemas de seguros y de asistencia adecuados. Asi mismo,
asumiran la obligacion de rendir cuentas, de acuerdo a las reglamentaciones
nacionales, y cuando corresponda, la de abonar una indemnizacién equitativa.”
(Organizacion Mundial del Turismo, 1999).

“En coordinacién con los profesionales interesados y sus asociaciones las
autoridades publicas de los estados de origen y de los paises de destino velaran
por el establecimiento de mecanismos necesarios para la repatriacion de los
turistas en caso de incumplimiento de las empresas organizadoras de sus
viajes.” (Organizacion Mundial del Turismo, 1999).

“En casos de crisis, los Gobiernos tienen el derecho y el deber de informar a
sus ciudadanos de las condiciones dificiles o incluso de los peligros con los
que puedan encontrarse con ocasion de sus desplazamientos al extranjero

especialmente, pero esa informacion no debe perjudicar de forma injustificada
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ni exagerada el sector turistico de los paises receptores y los intereses de sus
propios operadores. El contenido de las advertencias eventuales habra, por
tanto, de discutirse previamente con las autoridades de los paises de destino y
con los profesionales interesados. Las recomendaciones que se formulen
guardaran estricta proporcion con la gravedad de las situaciones reales y se
limitaran a las zonas geograficas donde se haya comprobado la situacion de
inseguridad. Esas recomendaciones se atenuardn o anularan en cuanto lo

permita la vuelta a la normalidad.” (Organizacion Mundial del Turismo, 1999).

2.3.6.4 Constitucion Politica del Pera (1993) sefiala en:

a)

b)

d)

En su articulo 1: “El fin supremo de la sociedad y del Estado son la defensa
de la persona humana y el respeto de su dignidad.” (Constitucion Politica del
Pert, 1993, p.3).

En el articulo 2 inciso 1: la persona tiene derecho a la vida, identidad,
integridad moral, psiquica y fisica. Por tanto, en su articulo numero 44
expresa que, entre los tantos deberes del Estado, hay uno fundamental que es
brindar la proteccion en caso de amenazas contra su seguridad.” (Constitucion
Politica del Peru, 1993, p.3).

En el inciso 22 del articulo antes referido, dice: la paz, la tranquilidad, el
disfrute al tiempo libre, es un derecho de la persona. (Constitucion Politica
del Peru, 1993) (p.3).

En el articulo 44, los deberes del Estado son: defender la soberania nacional;
garantizar la plena vigencia de los derechos humanos; proteger a la poblacion
de las amenazas contra su seguridad; y promover el bienestar general que se

fundamenta en la justicia y en el desarrollo integral y equilibrado de la
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Nacion” (Constitucion Politica del Peru, 1993, p.17). Se hace especial énfasis
en la proteccion de amenazas a la poblacion.

e) En el articulo 65: hace referencia a la proteccion al consumidor: a través de
su enunciado: “El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios
para tal efecto garantiza el derecho a la informacion sobre los bienes y
servicios que se encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo, vela
en particular, por la salud y la seguridad de la poblacion” (Constitucion

Politica del Peru, 1993, p.21)

Trasladando estos anunciados aislados a la presente investigacion, su
interpretacion seria de la siguiente manera:

El turismo es una actividad que consiste en el desplazamiento de personas de
su lugar de origen a otro distinto al habitual (entorno desconocido y vulnerabilidad) ,
por un tiempo determinado con la finalidad de disfrutar de su tiempo libre, realizan
actividades destinadas a ello y en ese lapso necesitan de servicios como alojamiento,
alimentacion, transporte, entre otros (proveedores) y que dependiendo de las
condiciones que se brinde el servicio tendra una gama de opciones a diferentes precios
(oferta de mercado), pero su eleccion estard en funcion de sus necesidades, gustos,
preferencias, etc. y al momento de la adquisicion de un determinado servicio da otro
giro, existiendo una relacion de consumidor y proveedor. No obstante, esta expuesto a
ciertas situaciones de diversa indole que pueden amenazar y/o afectar su seguridad de
distintos modos y que por el hecho de ser persona tiene derecho a la vida, el Estado
velara por tutelar este y otros que le corresponde, defendiendo a la persona y respetando

su dignidad.
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2.3.6.5 Ley N°29408, Ley General del Turismo

a)

b)

En el articulo 1 estipula, “declarar de interés nacional el turismo y su
tratamiento como politica prioritaria del Estado peruano para el desarrollo del
pais” (Ley N°29408 - Congreso de la Republica, 2009) el turismo amerita una
preocupacion que requiere de una atencion especial por ser una actividad
importante que va en beneficio de toda la nacidén y que debe ser abordada en
base a objetivos, lineamientos y otros.

En el articulo 27 define a los prestadores de servicios turisticos como personas
naturales o juridicas que se involucran en la actividad del turismo
proporcionando servicios turisticos. (Ley N°29408 - Congreso de la
Republica, 2009, p.1)

El articulo 28 describe las obligaciones que tendran que cumplir los
prestadores de servicios turisticos (Ley N°29408 - Congreso de la Republica,
2009, p.4)

o Para el desarrollo de sus actividades, deberan cumplir con las
disposiciones legales establecidas.

o Denunciar ante la autoridad competente todo hecho ilicito de cualquier
indole vinculado con la explotacion sexual, comercial infantil del cual
tomen conocimiento en el desarrollo de su actividad.

o Brindar informacion previa a los usuarios, respecto a la contratacion del
servicio (condiciones) y las clausulas de los contratos.

o Cumplir con las condiciones de prestacion pactada para brindar sus

Servicios.
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o Asegurar la calidad en la prestacion del servicio, mediante el cuidado
del buen funcionamiento y mantenimiento de todas sus instalaciones,
asi como también el profesionalismo y la técnica del personal.

o Cumplir con las disposiciones de salud, seguridad y proteccion al turista
durante la prestacion de sus servicios; asi mismo facilitar el acceso a las
personas con discapacidad a los servicios turisticos referidos.

o Informar al turista acerca de las normas de conducta que debe observar
para la preservacion del patrimonio humano, natural, cultural, asi como
del medio ambiente.

d) En el articulo 29, acerca de los derechos de los prestadores de servicios
turisticos. (Ley N°29408 - Congreso de la Republica, 2009, pp.4-5)

o A través de PROMPERU vy por el drgano regional competente de
conformidad con la normativa vigente sobre la materia pueden
participar de actividades de promocion turistica. Asi como, del Plan
Estratégico Nacional de Turismo.

o Informar al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo sobre las
situaciones o disposiciones provenientes de otros sectores que puedan
afectar el desarrollo de la actividad turistica.

o Acceder a beneficios por practicas en las disposiciones de salud,
seguridad, y proteccion al turista durante la prestacion de sus servicios,
asi mismo, facilitar el acceso a personas con discapacidad a los servicios
turisticos referidos a turismo inclusivo y responsabilidad social.

e) El articulo 35 estipula la creacion de la Red de Proteccion y determina las
funciones de esta. (Ley N°29408 - Congreso de la Republica, 2009, p.5)

o Elaborar y ejecutar el plan de proteccion al turista.
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Garantizar la seguridad turistica integral, mediante la ejecucién de
acciones.

Promover mecanismos de informacion, proteccion y asistencia a los
turistas a través de la coordinacion de las autoridades competentes.
Realizar acciones orientadas a la prevencidn, atencion, control, y
sancion de atentados, agresiones, secuestros o amenazas contra los
turistas, conforme a la legislacion vigente en coordinacion con las
entidades pertinentes.

Orientar las normas que estén asociadas a garantizar la proteccion y
defensa del turista.

Junto con el sector privado realizar acciones para la proteccion y
defensa del turista.

Tomar acciones de orientacion y coordinacion con la prensa
especializada en turismo y demds medios de comunicacién con la
finalidad de difundir informacion veraz y oportuna sobre
acontecimientos o situaciones que pueden repercutir en la seguridad de
los turistas.

Defender y ejercer la representacion de oficio al turista no domiciliado
desde proceso de investigacion preliminar y en los procesos penales en
los que resulte agraviado. Asi mismo, indica que la defensa es ejercida
por los abogados de oficio designado por la Red de Proteccion al

Turista.

En ese mismo articulo, la ley establece los integrantes de la Red de Proteccion

al Turista:

o

Un (1) representante del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo,

quien la presidira.
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o

o

Un (1) representante del Ministerio del Interior.

Un (1) representante del Ministerio de Relaciones Exteriores.

Un (1) representante de la Direccion de la Policia Nacional del Pert.
Un (1) representante de la Comision de Promocion del Peru para la
Exportacion y el Turismo (PROMPERU).

Un (1) representante del Instituto Nacional de Defensa de la
Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
(INDECOPI).

Un (1) representante del Ministerio Publico.

Un (1) representante de la Defensoria del Pueblo.

Tres (3) representantes del sector privado.

Cabe agregar que, la mencionada ley otorga la facultad a la Red de Proteccion

al Turista para poder convocar a otras entidades involucradas si lo considera

conveniente. (Ley N°29408 - Congreso de la Republica, 2009, p. 5).

2.3.6.6 Ley que regula la Proteccion y la Seguridad del Turista N°28892

Esta ley en su el articulo 3 establece que a través de la Red Integral de

Proteccion y Defensa del Turista, los organismos vinculados al turismo desde los tres

niveles de gobierno, asi como el sector privado y otras mas que estén relacionadas al

turismo, deberan encaminar medidas para la proteccion, asesoria y defensa del turista,

Entre estas medidas estan:

a) Brindar asesoramiento a los turistas acerca de las acciones que tengan que

hacer frente a sus quejas, denuncias y sugerencias y de existir el caso,

presentar denuncias de oficio ante la entidad competente y mantener

informado al turista sobre el resultado de las mismas. Ademas de, plantear

medidas, acciones y recomendaciones dirigidas a crear mecanismos eficaces
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en pro de mejorar la proteccion y defensa del turista, ejecutando acciones
junto con el sector privado y publico para tal fin.

b) Efectuar campanas preventivas de informacion a los turistas con la finalidad
de que los turistas no domiciliados sean sujetos de actos delictivos y en el
caso que esto suceda, y este resulte agraviado y si el caso lo amerita, sera la
Red de Proteccion al Turista que designe a los abogados de oficio ejercer la
defensa y representacion de oficio desde el proceso de investigacion
preliminar y en procesos penales. (Congreso de la Republica, Ley que regula

la Proteccion y Defensa del Turista, 2007, p.1).

2.3.6.7 Reglamento de establecimientos de hospedaje
Se consider6d extraer algunas clausulas que van de acuerdo al proyecto de
investigacion.

o Articulos 5 y 6 dispone algunas funciones de las Direcciones Regionales de
Comercio Exterior y Turismo en estos establecimientos como, por ejemplo:
las supervisiones con la finalidad de observar el cumplimiento de las
disposiciones de este reglamento. Asi también, promover desarrollar acciones
orientados a promover la competitividad y calidad de estos en la prestacion
de servicios considerando el Plan de Calidad Turistica — CALTUR.

o Articulo 24 al 28: dispone una serie de normas acerca de la prestacion de
servicios en el primero de ellos habla de las condiciones de la infraestructura,
equipamiento y servicio, de conservaciéon funcionamiento, mantenimiento,
limpieza y seguridad que permitan la prestacion del servicio. También, la
veracidad de la informacion (tarifas, condiciones del contrato del servicio,
etc.); el registro de huéspedes y haciendo énfasis respecto al ingreso de

menores de edad a estos establecimientos que se efectuard en compaiiia de
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una persona mayor (padres, tutores o apoderados acreditados por la autoridad
competente).

En su articulo 27 recoge las obligaciones y derechos de los establecimientos
de hospedaje, los mismos que estdn contemplados en la Ley N°29408.

Del articulo 29 al 34 sefiala los lineamientos y el procedimiento de la
supervision, donde es el 6rgano competente que tiene esa facultad de oficio o
de parte con la finalidad de verificar las condiciones, requisitos, servicios
minimos y demas disposiciones del reglamento.

Es necesario, destacar dos de las disposiciones complementarias finales que
contempla el reglamento, las mismas que sefialan que de acuerdo a la Ley
General de la Persona con discapacidad, Ley N°29973 y en el Reglamento
Nacional de Edificaciones, estos establecimientos deberan cumplir con las
disposiciones sobre seguridad y accesibilidad para discapacitados contenidos
también en la Ley General del Turismo N°29408 articulo 28, inciso 7.

En cuanto a las infracciones y sanciones relacionadas con las normas de
proteccion al consumidor, se evaluard conforme a lo dispuesto en la Ley
N°29571 que aprueba el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor del
Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la
Propiedad Intelectual — INDECOPI. (Reglamento de establecimientos de

hospedaje — Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2004).

2.3.6.8 Reglamento de establecimientos de alimentacion

Desde sus articulos 18 al 24 recoge las disposiciones acerca a las visitas de

inspeccion, y serd el organo competente quien velard para hacer efectivo el

cumplimiento de las disposiciones que contiene dicho reglamento, ya sea de oficio o de

parte y hard las visitas que considere convenientes. Para tal efecto, realizara las visitas
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de inspeccion las veces que sean necesarias y cuando lo considere y puede solicitar el

apoyo de otras entidades como: Policia Nacional, Municipalidad, Defensa Civil, u otros

segun lo considere y sea necesario. Estos tienen la facultad de:

©)

o

Verificar que se expendan comidas y bebidas.

Verificar que cumplan con las disposiciones minimas contenidas en el cuerpo
del mencionado reglamento.

Inspeccionar bajo qué condiciones se brinda el servicio.

Solicitar la documentacidon que estos tramitaron para la apertura del local.
Citar al titular o representantes cuando el caso lo requiera para indagar hechos
asociados a la supervision.

Levantar actas de los resultados de la supervision efectuada.

Brindar recomendaciones para su mejora, las cuales también pueden ir en el
acta.

En el articulo 23 dispone que después de la supervision el acta debera ser
firmada por el titular o representante del establecimiento y en caso de
negativa, el inspector dejaré constancia de ello.

En la sexta disposicion final acerca de las infracciones y sanciones
relacionadas con las normas de proteccion al consumidor, seran atendidas y
resueltas por la Comision de Proteccion al Consumidor del Instituto Nacional
de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual
— INDECOPL” (Reglamento de establecimientos de alimentacion -

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2004)

2.3.6.9 Reglamento de las agencias viaje y turismo

A través del Decreto Supremo N°005 — 2020, el Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo (MINCETUR) publico un nuevo reglamento, mismo que se
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constituye de 6 capitulos y 24 articulos. Algunos aspectos de este documento normativo
son relevantes, porque guardan relacion con la proteccion del turista, pero en calidad de
consumidor, los cuales se mencionan a continuacion:

o Que la autorizacion que tienen las agencias de viajes y turismo para iniciar
sus operaciones, no implica que tengan el permiso para realizar sorteos o
premios, con la finalidad de evitar las malas practicas de las agencias de viaje
y turismo.

o Se dispone la implementacion de un distintivo para aquellas agencias
formales con la finalidad que sean rapidamente identificadas.

o En su disposicion complementaria sefiala que el 6rgano regional competente
tiene la facultad de iniciar acciones penales ante las entidades
correspondientes siempre y cuando durante la prestacion de los servicios
turisticos se atente contra la vida, el cuerpo y la salud, protegiendo la

seguridad del turista.

2.3.6.10 Decreto Supremo N°004-2015-MINCETUR. Modifican el reglamento de la

“Ley que faculta al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo a tipificar

infracciones por via reglamentaria en materia de prestacion de servicios

turisticos y la calificacion de establecimientos de hospedaje y establece las
sanciones aplicables” — Ley N°28868.

Del Decreto Supremo. N° 004-2015 — MINCETUR (2015) en su articulo 13
destaca la tipificaciéon de infracciones en los establecimientos de hospedaje y las
sanciones respectivas que se sefiala a continuacion.

o El incumplimiento de los requisitos exigidos para el inicio de las operaciones
se sanciona con la cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades

turisticas.
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El incumplimiento con los requisitos minimos exigidos por la normativa en
caso de los establecimientos de hospedaje no clasificados y/o categorizados
de acuerdo a lo establecido. La sancion que corresponde es la cancelacion del
certificado de la clasificacion y/o categorizacion del establecimiento.
Incumplir con los requisitos minimos que sustentaron la expedicion del
certificado de clasificacion y/o categorizacion del establecimiento de
hospedaje.

Promocionarse, exhibirse o difundir las clases de apart hotel, albergue u hostal
y de sus categorias, segiin corresponda sin contar con el certificado vigente
expedido por el drgano competente”, lo cual se sanciona con la cancelacion
de la autorizacion para desarrollar actividades turisticas.

Referir en la razon social o nombre comercial del establecimiento las clases
de hotel, apart hotel, albergue u hostal y de sus categorias, sancionable con la
cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades turisticas.

No exhibir la placa indicativa en el exterior del establecimiento que dé cuenta
de la clase y/o categoria otorgada por el 6rgano competente”, ante lo cual la
norma estipula la cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades
turisticas.

“No cumplir con el procedimiento establecido en el articulo 22 del
reglamento para seguir ostentando la clase y/o categoria en caso de cambio
del titular del establecimiento de hospedaje” ante lo cual, la sancion es la
cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades turisticas.
“Incumplir con las condiciones de infraestructura, equipamiento y servicio
del establecimiento”. Ante ello, corresponde la cancelacion del certificado de

clasificacion y/o categorizacion del establecimiento de hospedaje, cuya
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sancion es la cancelacion de la autorizacion para desarrollar las actividades
turisticas.

“No comunicar al 6rgano competente las ampliaciones o modificaciones de
infraestructura de los establecimientos de hospedaje”, segun los requisitos
exigidos, ante lo cual la sanciéon es la cancelacion de la autorizacidon para
desarrollar las actividades turisticas.

“No mostrar de forma visible en recepcion todas las citaciones del
establecimiento, las tarifas, la hora de inicio y el término del dia hotelero” que
se sanciona con la cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades
turisticas.

“No inscribir al cliente en el Registro de Huéspedes™ ante lo cual corresponde
la sancion de cancelacion de la autorizacidon para desarrollar actividades
turisticas.

“Permitir el ingreso de menores de edad sin la compania de sus padres, tutores
o apoderados, debidamente acreditados por la autoridad competente”, para lo
cual la ley estipula como sancion la cancelacion del certificado de
clasificacion y/o categorizacion del establecimiento de hospedaje.

“No comunicar la suspension de actividades al 6rgano competente”, donde la
sancion es la cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades
turisticas.

“No designar un representando o encargado para apoyar las acciones a
desarrollar durante la supervision”, cuya sancion es la cancelacion de la
autorizacion para desarrollar actividades turisticas.

“No permitir el acceso de inmediato al establecimiento de hospedaje de los

inspectores debidamente acreditados por el 6érgano competente”, donde la
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sancion a aplicar es la cancelacion de la autorizacion para desarrollar
actividades turisticas.

“No proporcionar toda la informacién o documentacion solicitada para
verificar el cumplimiento de los requisitos minimos exigidos”, la norma ante
esta infraccion dispone como sancion la cancelacion de la autorizacion para
desarrollar actividades turisticas.

“No asistir a las citas convocadas por el 6rgano competente luego de
efectuada la accion de supervision para facilitar informacion sobre los hechos
de materia de supervision”, la norma dispone la sancion de la cancelacion de
la autorizacion para desarrollar actividades turisticas.

“No brindar a los inspectores todas las facilidades necesarias para el
desempefio de sus funciones”, donde la sancion que corresponde es la
cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades turisticas.

“No firmar el acta de supervision”, donde la medida sancionadora es la
cancelacion de la autorizacion para desarrollar actividades turisticas.
“Promover y/o permitir la explotacion sexual de nifias, nifios y adolescentes”
(ESNNA) cuya sancion es la cancelacion del certificado de clasificacion y/o
categorizacion del establecimiento de hospedaje.

“No preservar y/o conservar el ambiente, los recursos naturales y culturales
debiendo prestar sus servicios en el marco de lo dispuesto en las normas que
regulan dichas materias”. En consecuencia, lo que dispone como sancion es
la cancelacion del certificado de clasificacion y/o categorizacion del
establecimiento de hospedaje.

“No denunciar todo hecho vinculado con la explotacion sexual comercial

infantil y cualquier otro ilicito penal del cual tomen conocimiento en el
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desarrollo de su actividad”. Esta infraccion se sanciona con la cancelacion del
certificado de clasificacion y/o categorizacion del establecimiento de
hospedaje.

“No facilitar oportunamente la informacién necesaria y consciente para
actualizar el Sistema de Informacion Turistica”, infraccion sancionable con la
cancelacion del certificado de clasificacion y/o categorizacion del
establecimiento de hospedaje.

“No mantener los requisitos de infraestructura, equipamiento, servicio y
personal que sustentaron la expedicion de su servicio vigente”. La sancion es
una multa.

“No cumplir con las condiciones establecidas en su declaracion jurada que

autorizo su funcionamiento”, ante ello aplica como sancion una multa.

2.3.6.11 Cdédigo de Proteccion al Consumidor

Es un texto de caracter legal en el que se recoge toda la normativa de proteccion

y defensa de los consumidores, enmarcado en el articulo 65 de la Constitucion Politica

del Peru; basado en la proteccion de la salud y seguridad de los consumidores con la

finalidad de tener una normativa apropiada para que los consumidores accedan a

productos y servicios idoneos y gocen de las facultades, mecanismos efectivos para su

proteccion. Algunos puntos a destacar de este codigo son:

O

Capitulo I: da a conocer los derechos de los consumidores.
Capitulo II, menciona las caracteristicas de la informacion relevante que el
proveedor tiene por obligacion brindar al consumidor para que este pueda

tomar una decision adecuada en funcion de lo que busca.
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o Capitulo III, da a conocer a qué se refiere el término idoneidad de los
productos y servicios, la obligacion de los proveedores, y el servicio de
atencion de reclamos. (p.13)

o Capitulo IV, establece las medidas de salud y seguridad de los consumidores,
esta medida va enfocada especificamente para los restaurantes y
establecimientos de hospedaje en cuanto al almacenamiento de los diferentes
productos utilizados durante la elaboracion de los alimentos.

o Ensuarticulo 106 al 122, INDECOPI establece los procedimientos que tiene
a su cargo como, por ejemplo: procedimientos sancionadores que puede ser
por infracciones, por incumplimiento a las normas, por informacion falsa u
otras conductas irresponsables.

Cabe mencionar que, este codigo es demasiado extenso, por lo que se considero
conveniente hacer un resumen de algunos capitulos con sus respectivos articulos que
estan contemplados, anexados al presente informe y que son necesarios para entender la
participacion de INDECOPI en la RED DE PROTECCION AL TURISTA.

Finalmente, se concluye que INDECOPI interviene en la RED DE
PROTECCION AL TURISTA — CAJAMARCA como ente encargado que brinda
proteccion al turista, pero en calidad de consumidor en empresas prestadoras de

servicios turisticos, donde existe una relacion de consumidor — proveedor.

2.3.7 Red de Proteccion al Turista en Cajamarca

La Red de Proteccion al Turista, es un conjunto de diferentes instituciones cuya labor
es establecer medidas de cardcter preventivo, identifica posibles situaciones de riesgo y
vulnerabilidad que podrian afectar el normal desarrollo de la actividad turistica a fin de
superar las mismas garantizando la seguridad integral y defensa del turista y sus bienes. (Red

de Proteccion al Turista, 2018).
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o Mision
“Promover y garantizar la seguridad personal del turista a través del
compromiso de los actores involucrados en la gestion del turismo y el
fortalecimiento de los recursos y servicios turisticos”. (p.4).
o Vision
Con referencia al plan de trabajo Red de Proteccion al Turista (2018) la vision
de la misma es: “La experiencia turistica en el Pert se desarrolla en un escenario

seguro, confiable, mejorando la imagen del pais” (p.4).

2.3.7.1 Integrantes de la Red de Proteccion al Turista-Cajamarca
La Red de Proteccion al Turista en la ciudad de Cajamarca esta conformada por
catorce (14) representantes de diferentes instituciones publicas y privadas que se
detallan a continuacion.
o Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — Cajamarca
DIRCETUR.
o Direccion de Transportes y Comunicaciones — DRTC.
o Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y Propiedad Intelectual
(INDECOPI).
o Fiscalia de la Prevencion del Delito.
o Defensoria del Pueblo.
o IPERU - PROMPERU.
o Municipalidad Provincial de Cajamarca.
o Céamara Regional de Turismo (CARETUR).
o Asociacion Peruana de Agencia de Viaje y Turismo.
o Asociacion de Guias Profesionales en Turismo (AGUIPTUR).
o Comisaria de Turismo (COMTUR).

o Asociacion de Hoteles y Restaurantes y Afines (AHORA — Cajamarca).
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2.3.7.2 Funciones de algunas instituciones de la RED DE PROTECCION AL TURISTA - CAJAMARCA

a) DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO:

Tabla 2
Funciones DIRCETUR

DIRECCION REGIONAL DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

Descripcion: Es un organismo que pertenece al segundo eslabén gubernamental, que se encarga de promover y ejecutar la actividad turistica en el marco de la politica nacional
(Direccién de Comercio Exterior y Turismos Cajamarca, s.f.)

GESTION TURISTICA

PROTECCION AL TURISTA

'CONTROL Y
FISCALIZACION DE SERVICIOS

OTRAS

FUNCIONES

* Promover y ejecutar las politicas en materia de desarrollo de la actividad turistica regional.

* Promover y ejecutar las estrategias y el programa de desarrollo turistico de la region.

* Planear, proponer y ejecutar los planes, programas, proyectos de desarrollo turistico en la regién en coordinacion con las entidades del
sector pUblico y privado.

* Promover normativa y directivas relacionadas a la actividad turistica, asi como criterios técnicos que aseguren el cumplimiento de
objetivos y metas que se deriva de los lineamientos de la politica nacional y regional del turismo.

* Formular, proponer y ejecutar y evaluar el plan anual.

* Identificar y evaluar posibilidades de inversion y zonas de interés turistico regional.

* Proponer la declaracion de zonas de interés regional.

* Evaluar las solicitudes de declaracion de eventos de interés turistico en la region.

* Organizar y conducir las actividades de promocidn turistica de la region en coordinacion con las organizaciones de la actividad turistica
y los gobiernos locales.

* Desarrollar programas y proyectos de conciencia turistica en coordinacion con los gobiernos locales y demés organismos publicos y
privados.

* Proponer contratos, convenios o acuerdos de cooperacion interinstitucional con entidades publicas o privadas.

* Desarrollar programas, proyectos que promuevan la formacion y capacitacion del personal que participe en la actividad turistica.

* Promover la constitucion de empresas, haciendo énfasis en la micro y pequefia empresa.

* Desarrollar programas para el fomento de la organizacion y formalizacion de las actividades turisticas de la region.

* Desarrollar programas y proyectos que promuevan facilidades y medidas de seguridad a los turistas, asi como ejecutar campafias
regionales de proteccion al turista y difusion de conciencia turistica, en coordinacion con otros organismos.

* Evaluar las solicitudes de calificacion de los prestadores de servicios turisticos de la regién de acuerdo con las normas legales
correspondientes emitiendo el informe respectivo.

* Llevar, mantener actualizados y difundir los directorios de prestadores de servicios turisticos, calendarios de eventos y el inventario de
los recursos turisticos en el &mbito regional de acuerdo a la metodologia establecida por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.
* Evaluar el cumplimiento de los estandares de calidad exigidos a los prestadores de servicios turisticos de la region, expidiendo las actas
e informes respectivos; proponiendo de ser el caso la sancién correspondiente.

* Aplicar las sanciones administrativas que corresponda a los prestadores de servicios en caso de incumplimiento de la normatividad
vigente.

*Evaluar la correcta aplicacion de la normatividad relacionada con la actividad turistica artesanal;

*Emitir informes técnicos y conducir la elaboracion de las estadisticas sectoriales.

*Qtras funciones que se le asigne y corresponda en materia de su competencia. (Direccion de Comercio Exterior y Turismo, s.f.)
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b) COMISARIA DE TURISMO

Tabla 3
Funciones COMTUR

COMISARIA DE TURISMO - CAJAMARCA

Descripcion: La Comisaria de Turismo Cajamarca es el 6rgano especializado de caracter técnico y sistémico, normativo, operativo. Responsable de planear, organizar, dirigir, ejecutar, coordinar
las actividades y operaciones policiales especializadas en turismo. (Comisaria de Turismo Cajamarca, 2020)

FUNCIONES

*Velar por la seguridad personal y bienes de los turistas.
PROTECCION Y  *Prevenir e investigar los delitos, faltas e infracciones administrativas de hechos punibles en las actividades del sector turismo denunciandolos ante las autoridades competentes.
SEGURIDAD AL  *Proporciona informacidn turistica adecuada y oportuna.
TURISTA *Orienta a los turistas, respecto a la correcta utilizacion de los servicios y bienes turisticos.

*Salvar, rescatar y auxiliar a las personas en peligro, proteger la vida y garantizar el libre ejercicio de los derechos de las personas.

SEGURIDAD EN
SERVICIOS * Cautelar el cumplimiento de las disposiciones legales y reglamentarias la relacion con la presentacion de servicios turisticos.
TURISTICOS

*Ayudar en el mantenimiento y conservacion del Patrimonio Turistico.

*Cumple con todas las funciones que tiene asignados los integrantes de la PNP.

*Atender los requerimientos de las autoridades judiciales y del Ministerio Pablico de acuerdo a su competencia y de conformidad a las disposiciones vigentes.
*Participar en el desarrollo socio-econémico del sector turismo y agricultura. (Comisaria de Turismo Cajamarca, 2020)

OTRAS
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¢) INSTITUTO DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD
INTELECTUAL — INDECOPI
Es necesario precisar que, el desarrollo de su actuar dentro de materia turistica se rige

por el siguiente marco juridico.

- Constitucion Politica del Pert

- Ley N°29408 — Ley General del Turismo y su Reglamento (Decreto Supremo
N° 003-2010-MINCETUR).

- Ley N°29571 Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor.

- Decreto Legislativo N°1044 — Ley de Represion de la Competencia Desleal.

- Reglamento de Establecimientos de Hospedaje, aprobado por el Decreto
Supremo N° GGGO001-2015-MINCETUR.

- Reglamento de Agencias de Viaje y Turismo.

- Norma Técnica Sanitaria N°172-MINSA-2018/DIGESA—Norma
Restaurantes y Servicios Afines.

- Ley N°27181- Ley General de Transporte y Transito Terrestre.

- Decreto Supremo 017-2009/MTC, Reglamento Nacional de Administracion
de Transporte.

- Decreto Supremo N°011-2011/PCM vy sus modificatorias (Reglamento de
Libro de Reclamaciones del Coédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor).
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Tabla 4

Funciones INDECOPI

INSTITUTO NACIONAL DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROTECCION DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL - INDECOPI CAJAMARCA

Descripcion: Es un organismo publico, creado en el mes de noviembre de 1992, mediante el Decreto Ley N°25868 y esta adscrito a la Presidencia del Consejo de Ministros. Por
ende, tiene autonomia funcional, técnica, presupuestal, econdmica y administrativo segin Decreto Ley N°1033.
Tiene competencias en barreras burocréticas, procedimientos concursales, barreras comerciales no arancelarias, libre propiedad intelectual y la proteccion al consumidor.

SECRETARIA
TECNICA DE LA
COMISION DE LA
OFICINA DE
INDECOPI

SALA
ESPECIALIZADA EN
PROTECCION AL
CONSUMIDOR

COMISION DE LA
OFICINA REGIONAL
DE INDECOPI

ORGANO
RESOLUTIVO DE
PROCEDIMIENTO
SUMARISIMO

FUNCIONES

Realiza la fiscalizacion de las actividades de los proveedores del sector turismo con la finalidad de identificar posibles vulneraciones a los derechos
de las y los consumidores por parte de las empresas privadas. Sus funciones en este caso es velar por la proteccién al consumidor.

PROCEDIMIENTOS SANCIONADORES

Resuelve casos de mayor complejidad, por ende, el tiempo o el plazo que emite su respuesta es de 120 habiles. Abordan temas como: Aprobacion de
sanciones mayores a 3 UIT, reclamos por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o trato diferenciado, servicios médicos, actos que
afectan el interés colectivo o difuso, productos o servicios inapreciables en dinero.

Resuelve los procedimientos iniciados de oficio o a instancia de parte en materia de proteccion al consumidor y la competencia desleal, verificando

el cumplimiento de la Ley N°29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor, entre otras normativas competentes.

COMISION DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Resuelve los procedimientos iniciados de parte, en materia de proteccidn al consumidor por la afectacion de un interés de caracter particular y en
observancia de las disposiciones establecidas en la Ley N°29571, Cédigo de Proteccion al Consumidor, asi como de otras normas sectoriales donde
INDECOPI ejerza competencia. Dependiendo del caso, pueden establecer medidas de dos tipos: medidas correctivas reparadoras o medidas correctivas
complementarias.

Las primeras buscan resarcir consecuencias patrimoniales o inmediatas, por ejemplo: en el caso del servicio turistico puede ser la devolucion del
dinero al consumidor; mientras que, las tltimas son aquellas donde tratan de evitar que la infraccién vuelva a ocurrir en un futuro.

Resuelve casos de menor complejidad con un plazo de 30 dias habiles.
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En cuanto a la atencion al ciudadano, INDECOPI tiene:

Tabla 5

Medios de atencion INDECOPI

PLATAFORMA DE
ATENCION AL
CIUDADANO
(RECLAMO)

LIBRO DE
RECLAMACIONES

SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO

Brinda asesoria a los usuarios; ademas de tramitar los reclamos y buenos oficios presentados contra los proveedores del sector turismo para buscar
una solucion rapida y gratuita a través de la mediacién y conciliacion.

Antes de cualquier otro mecanismo, priorizan soluciones como por ejemplo la conciliacion, la mediacion o la transaccion, la cual es una manera
voluntaria de resolver el conflicto donde las partes llegan a un acuerdo.

Trasladan el reclamo al proveedor y buscan la mediacién o a través de una audiencia de conciliacion.

Duracion de la tramitacién de reclamos es de 15 dias.

Por norma general se dispone que todo establecimiento comercial debe contar con este y exhibir el aviso de libro de reclamaciones. En este caso
si es que ocurre algn incidente el consumidor deja registro en este de lo suscitado y el proveedor esta en la obligacién de dar una respuesta dentro
de un plazo de 30 dias calendario.

Si es que las operaciones de este proveedor son 100% virtual, entonces su libro de reclamaciones debe ser virtual.

Y en medio de la emergencia sanitaria, instalo dos mecanismos

Tabla 6

Atencion virtual INDECOPI

RECLAMA VIRTUAL

MESA DE PARTES

VIRTUAL

SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN PANDEMIA

Es una plataforma totalmente amigable, donde el consumidor que ve vulnerados sus derechos y considera
que esté existiendo una afectacion a sus derechos, ingresa a la plataforma reclama virtual en el sitio web el Indecopi y registra su solicitud.

Debido a la emergencia sanitaria se dio un Decreto Supremo que permite que las partes, cualquier usuario y cualquier administrado pueda
presentar un documento por mesa de partes virtual sin la necesidad de subsanarlo en fisico, con esto se elimina la necesidad de que los
usuarios se trasladen a oficinas fisicas para presentar algin documento y lo pueden hacer de forma virtual, una de las ventajas de esta mesa
de partes virtual es que funciona 24 horas al dia, 7 dias a la semana, los 365 dias del afio.
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d) FUNCIONES DE LA OFICINA DE INFORMACION TURISTICA DE PROMPERU — IPERU CAJAMARCA

Tabla 7 )
Funciones de IPERU

OFICINA DE INFORMACION TURISTICA DE PROMPERU: IPERU

Descripcion: Es el servicio oficial de informacion y asistencia al turista que brinda el Estado peruano a través de la Comision de Promocién del PerG para la Exportacion y el Turismo. Existe
un punto de atencién IPERU en casi todo el territorio nacional.

Surge a raiz de un convenio entre PROMPERU e INDECOPI el 24 de junio del afio de 1994 al cual se le denoming el Servicio de Proteccion al Turista (SPT). Posteriormente, en el afio de
1998 se crea el Servicio de Informacion al Turista (SIT).

En el afio 2001, se unifican ambos servicios y se crea IPERU con la finalidad de brindar el servicio de informacion al turista, asi como el servicio de asistencia que protege los derechos del
turista.

En el afio 2010 se implementd la Red de Proteccion al Turista (RPT) cuya funcién es promover los mecanismos de informacidn, proteccién y asistencia a los turistas en coordinacion con las
autoridades competentes del cual PROMPERU es miembro a través de IPERU.

FUNCIONES

INFORMACION, ORIENTACION

Y ASISTENCIA AL TURISTA Brindar informacién y asistencia al turista sobre los destinos, rutas, servicios turisticos y atractivos turisticos a nivel nacional

* Brindar informacion y asistencia técnica, articular eventos de sensibilizacion y capacitacion en relacion a la promocidn turistica; apoyar en la ejecucion
OTRAS FUNCIONES de planes y programas para el fortalecimiento de la cadena comercial turistica; asi como en la identificacion de oportunidades para el desarrollo turistico
regional.



e) FUNCIONES DE LA FISCALIA DE PREVENCION DEL DELITO - CAJAMARCA

Tabla 8
Funciones de la Fiscalia

FISCALIA DE PREVENCION DEL DELITO

Descripcién: Ministerio Pablico es el titular de la accién penal publica, defiende la legalidad y los intereses publicos tutelados por el derecho y conduce desde el inicio la investigacion ante la comision
de un delito en sus distintas especialidades,

FUNCIONES:

* Velar por la defensa de la legalidad, la interdiccion de la arbitrariedad, los derechos y la dignidad de las personas, durante acciones y operativos de prevencion del delito.

* Recibir y calificar las solicitudes preventivas formuladas, decidiendo si se justifica la participacion del Ministerio Piblico a razén del riesgo efectivo de la posible comision del delito.

* Iniciar de oficio acciones destinadas a la prevencion del delito de acuerdo a la magnitud o repercusion social.

* Emitir disposiciones, exhortaciones o recomendaciones en via de prevencion del delito.

* Instruir a la sociedad sobre el respeto a la Constitucion Politica del Per( y las normas legales relacionadas con la prevencion del delito, a través de charlas, reuniones educativas y/o medios de
comunicacion.

* |dentificar y registrar en el desarrollo de las acciones de prevencion los lugares de alto indice de criminalidad a fin de lograr una eficaz labor preventiva.

* Contribuir con el cumplimiento de las normas orientadas a la seguridad ciudadana.

* En materia turistica esta el coordinar reuniones con la Comisaria de Turismo, la Direccién de Comercio Exterior y Turismo, Defensoria del Pueblo, las Municipalidades, empresas privadas al
transporte interprovincial, Camara de Comercio, gremios de hoteles y restaurantes a fin de brindar campafias de capacitacion de como proteger los centros turisticos, implementando videos informativos,
sensibilizando a las instituciones publico y privadas y a la poblacién en general de las consecuencias juridicas que acarrearia una conducta delictiva contra el patrimonio cultural contra los turistas o
realizando procesos preventivos que consisten en un conjunto de acciones destinadas a fin de evitar la comision de delitos exhortando y/o recomendando la observancia de la norma vigente.
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Para entender la participacion de la Fiscalia de Prevencion del Delito, segin lo
explicado por la Dra. Patricia Mercado Aguilar, es necesario precisar que su funcion en
materia turistica, tiene como fuente el Articulo 159, numeral 1 de la Constitucion Politica
del Pera, que regula como atribuciones del Ministerio Publico, el Promover de oficio o a
peticion de parte la accion judicial en defensa de los intereses publicos tutelados por el
derecho, en este caso el sector turismo.

Por otro lado, se tiene al Reglamento aprobado mediante Resolucion de la Fiscalia
de la Nacion N° 3377-2016-MP-FN, de fecha 02 de agosto de 2016, y su modificatoria
mediante RESOLUCION DE LA FISCAL{A DE LA NACION N° 131-2021-MP-FN, de
fecha 29 de enero de 2021, y de manera supletoria el Codigo Penal, Codigo Procesal Penal,
asi como, el articulo 35 de la Ley N°29408, Ley General del Turismo, que establece que el
representante del Ministerio Publico, conforma la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca
por lo que tiene que realizar acciones de prevencion; y de manera concordante con las demas

leyes y normas.

2.3.8 Producto turistico

Para Gonzales (2014) el primer producto turistico de la historia tuvo lugar con el
primer viaje de Thomas Cook en el afio de 1841, dando origen asi a lo que hoy en dia es el
turismo. (pp.1-2).

El autor antes citado define al producto turistico como el conjunto de elementos que
convergen articuladamente, convirtiéndose en un sistema y que se desarrollan en la
existencia de un entorno factible de diversa indole: juridico, social, climatologico, entre
otros; que hace o no posible que el producto turistico responda a las necesidades de un solo
actor o consumidor potencial (turista) ya que su unico objetivo general es satisfacer sus
necesidades que provienen de sus expectativas con respecto a la imagen de un destino. (pp
8-9).
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Cabe afiadir que, en el &mbito turistico lo que se oferta es un producto que debe reunir
una serie de condiciones que sean Optimas para el normal desarrollo de la actividad.
A continuacion se aprecia la imagen del modelo de capas y lineas mas adelante se

detalla dicho modelo. (Ver figura N°3).

Figura 3.
Modelo de capas.

Nota: Descripcion grafica de los componentes del producto turistico.
Fuente: (Gonzales, P. 2014).
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b)

d)

Recursos: Gonzales (2014) refiere y coincide con Altés (1993) que estos son
la base de la actividad turistica, porque generan interés entre el publico en el
destino a visitar y asi motivar el desplazamiento o la visita. (p.9).
Infraestructuras generales: Tiene dos enfoques: Una de ellas orientada a la
accesibilidad al lugar donde se ubica el recurso turistico y el otro contempla
el acceso a los sistemas de informacion basica; que en conjunto hacen posible
el desarrollo de la actividad turistica como actividad econdémica. (pp. 13 - 14).
Infraestructuras especificas: Orientada al desarrollo de la actividad turistica
en si como por ejemplo las agencias de viaje, los alojamientos, entre otros.
No obstante, el autor antes referido afirma que si sus condiciones de
infraestructura son precarias, entonces la actividad turistica estaria limitada.
Elementos tangibles: Son percibidos por los sentidos y estan al alcance del
cliente de lo que estd consumiendo. Algunos ejemplos serian: el
acondicionamiento del centro historico de la ciudad (alumbrado,
sefalizacion, mobiliario, decoracion, alumbrado, etc.). Sin embargo, cabe
sefalar lo mencionado por (Gonzéles, P. 2014, p.15) que si un determinado
destino turistico cuenta con los recursos turisticos, pero este se encuentra
ubicado en una zona insegura donde se presentan deslizamientos de tierra o
no cuenta con la sefializaciéon indicada entonces el turista no se sentira
motivado a visitarlo. En consecuencia, tomaria otra opcion.

El cliente: Es el actor principal del turismo, ya que todo los servicios lo
consume simultdneamente y se convierte en el consumidor directo del propio
producto turistico, contribuyendo decisivamente en la valoracion final de la

experiencia turistica. (Gonzales, p. 16).
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f)

Lo descrito anteriormente lo relacionamos con el tema de

investigacion en el siguiente ejemplo: En el supuesto caso que un turista haya
extraviado su maleta con sus pertenencias y logre recuperarla, valorara el
soporte que le brinden las instituciones vinculadas al sector.
La motivacion: Gonzales (2014) explica que los estudiosos del turismo han
recurrido a la piramide de Maslow, la misma que se encuentra descrita en
paginas precedentes. El autor antes citado, reflexiona y menciona que el
sentido del producto turistico estd cuando hay una persona motivada a visitar
un determinado destino. Por ejemplo: si es que alguien quiere visitar a un
familiar en un destino cualquiera que sea, es muy probable que este aproveche
la oportunidad para visitar los atractivos turisticos mas sobresalientes del
mismo, condicionante a su tiempo. Lo mismo ocurre que esta persona visitase
el mismo destino si es que por motivo de negocios; aunque las infraestructuras
en el destino sean poco atractivas y que probablemente no le haya llamado la
atencion visitar el lugar. Entorno Turistico (s.f.).

Desde otra perspectiva, la motivacion varia, si es que se tiene otras
consideraciones como: un turista esta motivado en visitar un lugar “x”, ya sea
por comentarios de otras personas o por informacion que obtuvo de alguna
parte, pero qué pasa si dentro de este proceso se topd con un comentario
negativo o vino de alguien que tuvo una mala experiencia en ese lugar “x”
haciendo mencién que un lugar peligroso donde los niveles de delincuencia
son elevados u otros casos de diversa indole. De tal forma, esto incide de dos
maneras o bien disminuyendo el grado de intencidon que tenia por conocer el

destino “x” o aumentando su interés si fue alguna referencia positiva.
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9)

h)

La participacion: Gonzales (2014) senala que es el cliente que da sentido y
una razén de ser al turismo y esta sucede desde el momento que el turista llega
al destino y consume en un restaurante, hace una visita u otras actividades.
La interaccion: Gonzales (2014) explica que el turista interactiia en el
mismo momento de recibir el servicio turistico. Ejemplo: Cuando solicita la
reserva de una habitacion, cuando acude a comer a un restaurante, etc. A esto
se le afiade la interaccion que este pueda tener con la poblacion local, por
ejemplo: si es que pide alguna informacion sobre una direccion de algan lugar
que quiera visitar; aunque estd ultima no siempre sucede en los
desplazamientos turisticos.

El entorno: (Gonzales, 2014) se refiere a las condiciones que debe reunir el

producto turistico y que son necesarias para que se desarrolle la actividad

turistica, siendo ofertado y consumido por los clientes. En consecuencia,

Gonzales (2014) afirma y explica los aspectos de este entorno factible son:

- El entorno politico: Gonzales (2014) destaca que se debe considerar una
situacion estable que permita y garantice las minimas libertades y la
convivencia de personas de diversas nacionalidades o procedencias, todo
contemplado bajo regimenes que toleren el desarrollo de actividades de
caracter turistico sin que se produzca discriminaciones de este tipo (sexo,
raza, credos, etc.)

- Entorno social: Relacionado con la cultura de cada pais, para lo cual se
debe tener en consideracion los usos, las costumbres de los diferentes
paises emisores y receptores de manera que exista conocimiento y

respeto de las mismas haciendo posible la actividad turistica.
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- Entorno juridico: Tiene que ver con el soporte legal para los visitantes
en caso lo lleguen a requerir. Es la asistencia especializada en materia
legal que debe precisar un marco juridico adecuado y que estd
estrechamente vinculado con el entorno politico que es el que determina
el ordenamiento de un pais.

- Entorno econémico: Relacionado con una coyuntura favorable y un
nivel de renta adecuado que permita a la poblacion solventar los gastos
que implica la actividad turistica.

- Elemento climatoldgico: Finalmente, destaca que el desarrollo de la
actividad turistica no seria factible en entornos hostiles desde el punto

climatico. (Gonzaéles, 2014, pp. 21-23).

2.4 Definicion de términos basicos

1. Competencia desleal: Es la comision de actos irregulares que realizan ya sea personas
naturales o juridicas para sobresalir sobre otras, atrayendo mayor clientela y mejorando
su posicionamiento dentro del mercado.

2. Expectativa: Anhelo que tiene un individuo de algo favorable que espera que suceda en
un tiempo futuro.

3. Mercado: lugar imaginario en el que se adquieren bienes o servicios mediante una
transaccidon economica.

4. Hurto: Poseer de forma ilegitima un objeto de valor sin el permiso o la autorizacion de
su propietario.

5. Incertidumbre: Es una sensacion de duda.

6. Incidente: Se define a cualquier clase de evento que tiene la posibilidad de ocasionar

alguna lesion o deterioro en la salud. En otras palabras, responde a qué podria suceder.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Medidas de prevencion: Conjunto de acciones adoptadas y ejecutadas con la finalidad
de evitar que ocurran dafios y que las consecuencias de estos sean irreversibles ante un
potencial evento desagradable.

Persona natural: Ser humano que tiene cualquier tipo de negocio, pero que sus
obligaciones financieras relacionadas a su actividad las desempefia a nombre propio.
Persona juridica: Conjunto o grupo de seres humanos asociados a un giro de negocio de
cualquier indole que asumen sus obligaciones financieras como sociedad.

Peligro: Son las condiciones, elementos, conductas que se encuentran presentes dentro
de un contexto y que tienen la capacidad de provocar alglin dafio.

Procedimiento preventivo: Conjunto de acciones destinadas a evitar la comision de
delitos, exhortando y recomendando la observancia de la normativa vigente.

Queja: Malestar del consumidor que pone de manifiesto respecto de algiin tema que no
esté relacionado al giro del negocio. Ejemplo: una mala atencion brindada.

Reclamo: Situacion en la que el consumidor se encuentra disconforme con la
adquisicion o prestacion de un bien o servicio.

Red: Conjunto de diferentes organizaciones que trabajan para un mismo fin.

Relacion de consumo: Vinculo existente entre el proveedor y consumidor con la
finalidad de adquirir algiin bien o servicio.

Robo: Sustraccion ilegal de un objeto de valor de un tercero, mediante el uso de la fuerza
amenazando a la integridad fisica de su victima.

Riesgo: Se refiere a que en cualquier momento un incidente puede suceder o no. Asi
mismo, aqui entra a tallar el impacto o la gravedad y a la frecuencia con que puede
volver a ocurrir.

Statu quo: Es el estado de tranquilidad.

Vulnerabilidad: Es el conjunto de caracteristicas que tiene una persona o individuo que

lo hacen propenso a sufrir algiin dafio.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
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3.1 Operacionalizacion de variables

Tabla 9
Operacionalizacion de variables
Variables Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Instrumentos
Resultados de actas de inspeccion a los atractivos
turisticos. Analisis

Las Medidas Preventivas de la Red de

Medidas preventivas
en los atractivos
turisticos

Mantenimiento de atractivo turistico: tipo y presupuesto.

Estado de conservacion: Accesos, sefializacion,
capacidad de carga, acciones de mejora.
Recurso humano: capacitacion y dominio de

documental/Ficha de
registro de datos
Entrevista/
Cuestionario,

Proteccion al Turista son parte de un plan

. S . informacion, atencion, responsabilidad.
de seguridad del Ministerio de Comercio ? - TESP

grabadora de audio

Variable ; .
. Exterior y Turismo que busca que los (1
Independiente . . . . . i i Analisis
. turistas nacionales y extranjeros reciban Resultados de actas de inspeccion a empresas turisticas. .
Medidas .. . documental/Ficha de
. servicios adecuados y oportunos para que Formalidad de las empresas. .
Preventivas de . . . . . . . . . registro de datos
puedan conocer el pais con proteccion y Medidas preventivas Incidentes, infracciones, delitos registrados en las .
la Red de . . . L. R . Entrevista/
. seguridad, estas medidas preventivas se en la planta turistica instituciones (grave, medio, leve) . .
Proteccion al , . L o L Cuestionario,
. efectiian en los atractivos turisticos, en los Campaiias de formalizacion. .
Turista . o . - - grabadora de audio
servicios turisticos y en el entorno, donde Capacitaciones a prestadores de servicios turisticos.
participan actores del sector publico y (1
rivado (Gobierno Peruano, 2019) Anilisis
p ’ ' documental/Ficha de
Medidas preventivas Fortalecimiento de la seguridad ciudadana. registro de datos
en la infraestructura Monitoreo y mejora de la infraestructura. Entrevista/
Cuestionario,
grabadora de audio
Percepcion de seguridad es la sensacion
interior que resulta de una impresion Infraestructura: estado de lugares y vias acceso: muy
material hecha en los sentidos; en esta se seguro, seguro, inseguro, muy inseguro.
manifiesta la sensacion del ser humano ., . Condiciones de salubridad, seguridad del servicio.
o . Sensacion de seguridad -y e . i
. frente a condiciones de seguridad o . Sensacion de la confiabilidad de la informacion:
Variable . . . . . del destino . ., . ..
dependiente inseguridad vinculada a su integridad interaccion con la poblacion: desconocimiento, Encuesta
Pe?ce cion de fisica proveidas por su entorno. La desconfianza, incertidumbre. /cuestionario
p percepcion de seguridad del turista esta L .
seguridad Sensacion de seguridad

relacionada a los matices emocionales e
institucionales que alteran el
comportamiento de estos, la imagen y la
competitividad del destino turistico
(Séanchez, 2017).

Seguridad ciudadana: actos delictivos (robos y estafas)
Entorno ambiental: conflictos sociales, epidemias,
desastres naturales.

Integridad fisica: violencia fisica, emocional.
Emociones: miedo, incertidumbre, seguridad, confianza.

de integridad fisica




3.2 Tipo de Investigacion
El tipo de la presente investigacion fue descriptiva y transversal.

- Descriptiva: Debido a que se detalld el estudio y que, de acuerdo con lo que
(Hernandez Sampieri, et al., 2014, p. 92) este tipo de alcances tiene por finalidad
especificar ciertas particularidades como: propiedades, caracteristicas y perfiles de
personas, grupos, objetos o de cualquier otro fendémeno que se someta a un analisis.
Detalla los hechos de acuerdo a como se los observa y este alcance se vio al momento
en que se describia de qué forma procede la Red de Proteccion al Turista en situaciones
de posibles amenazas para el turista y sus bienes.

- Transversal: Porque la presente investigacion recogi6 informacion de situaciones en
un s6lo momento y tiempo unico (Ferrer, 2010). Es decir, se aplico una sola vez en el
tiempo. La investigacion se realiz6 durante el afio 2020.

3.3 Diseiio de Investigacion
Se aplico el disefio no experimental - transversal, puesto que no se manipularon

variables. Por tal motivo, solo se baso en la observacion de los fendémenos, procediendo a

describirse los hechos tal cual como se presentaron en el contexto de manera natural para

luego ser examinados y transversal, porque la investigacion se realizd en un determinado

momento.
3.4 Poblacion y muestra

3.4.1 Poblacion
Se denomina asi al conjunto total de individuos, que retinen caracteristicas comunes
observables en un lugar y momento determinado. Para el presente estudio, se tuvo como
poblacidn al total de turistas que visitaron Cajamarca que, de acuerdo con las estadisticas de
la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo para el 2019 arribaron un total de

203.056 turistas.
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Por otro lado, se tuvo también a los principales actores (instituciones) de la Red de
Proteccion al Turista — Cajamarca, tales como: la Direccion de Comercio Exterior y Turismo,
la Comisaria de Turismo, INDECOPI, IPERU y la Fiscalia de Prevencion del Delito.

3.4.2. Muestra

e Z=nivel de confianza (1.96)

p: variabilidad positiva (0.5)

q: probabilidad de fracaso (0.5)

N: tamano de la poblacion
e E: margen de error (0.07)
® 1n: muestra

Zz*p*q*N
CE2(N-1)+Z2xp=xq

n

_ 1.962 % 0.5 % 0.5 * 203056
n= 0.072(203056 — 1) + 1.962 * 0.5 * 0.5

~ 3.8416 * 0.25 * 203056
"™ = 0.0049(203055) + 3.8416 * 0.25

n =196
3.5 Método
- Sintético: Ferrer (2010) lo define como el proceso por el cual se relacionan hechos
aislados y en base a ello se formula una teoria que enlaza los diversos elementos, es
decir que para el presente estudio de investigacion se lo aplico al abordar las medidas
preventivas que plantea la Red de Proteccion al Turista de Cajamarca en los atractivos,
planta turistica y en la infraestructura y superestructura. Ademas de, conocer la

percepcion del turista que visito la ciudad.
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3.6

3.7

- Descriptivo: Ferrer (2010) indica que este método describe principales caracteristicas
de grupos homogéneos de fenomenos para lo cual emplea criterios que permitan poner
de manifiesto su comportamiento.

Técnicas

Las técnicas que se utilizaron en el presente estudio de investigacion fueron: la
observacidn no participante, la encuesta y la entrevista.

Cabe indicar que, la encuesta y la entrevista sirvieron para recoger informacion de
interés. Sin embargo, la primera tiene un caracter sociologico por el cual se pretendi6
conocer la opinién y la valoracion del sujeto (turista); mientras que la tltima sirvio con la
finalidad de apoyarse para sostener una conversacion a nivel profesional, la cual fue dirigida
a los principales integrantes de la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca.

Por tultimo, la presente investigacion también se apoy6 en el andlisis documentario,
el cual ayudo a extraer y recopilar informacion relevante de los documentos relacionados a
inspecciones (actas de inspeccion), quejas, reclamos u otros inconvenientes vinculados tanto

a los servicios turisticos como a los turistas.

Instrumentos

Los instrumentos que se utilizaron en el presente estudio de investigacion fueron: la
guia de entrevista y el cuestionario.

El primero de ellos estuvo dirigido a las principales organizaciones de la Red de
Proteccion al Turista, tales como: Dircetur, Indecopi, Comisaria de Turismo, Ipert y la
Fiscalia de Prevencion del Delito — Cajamarca.

Cabe recalcar, que este primer instrumento segun lo explica Ferrer (2010) es una
herramienta que se utiliza en la entrevista que permite recopilar informacion respecto a una

gama de situaciones o problemas definidos con la finalidad de complementar la informacion
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que se obtuvo en el analisis documental, la misma que se recogié en su momento desde las
diferentes entidades mencionadas anteriormente.

Es necesario indicar que, la informacion contenida acerca de las inspecciones
realizadas a los atractivos turisticos y las mejoras ejecutadas en estos fueron extraidos de los
archivos de la Direccién de Comercio Exterior y Turismo y de la Direccion Desconcentrada
de Cultura — Cajamarca. En referencia a lo primero, se aplicé tamibién una ficha de registro
de datos en la cual se vacio la informacion de manera mas ordenada y que fue disefiada en
base a la documentacién recogida en las distintas entidades.

Por otra parte, el instrumento que se aplico a los turistas fue el cuestionario, que de
acuerdo a lo que indica Hernandez (1997) es el que mas utilidad tiene para la recoleccion de
datos, ya que este consta de una serie de preguntas con la finalidad de recabar informacion
de relevancia para su posterior tabulacion, clasificacion, descripcién e interpretacion
enmarcado en una investigacion.

a) Recopilacion y clasificacion de la informacion

o Se procedid con la emision de una carta de presentacion por parte de esta
Casa Superior de Estudios, la cual fue dirigida a las cinco instituciones
(Dircetur, Comisaria de Turismo, Iperu, Indecopi, Fiscalia de Prevencion
del Delito) para facilitar el acceso a esta.

o Posteriormente, se clasifico la informacion por cada institucion (actas de
inspeccion de atractivos y servicios turisticos, incidentes registrados a
turistas, informacion proveniente de las instituciones de Dircetur, Comisaria
de Turismo, Ipertu, Fiscalia de Prevencion del Delito), las mismas que
también fueron scaneadas y guardadas en sus respectivas carpetas.

De ahi se procedio a leer cada una de ellas, ordendndolas y a seleccionar lo
mas importante de estas, haciendo uso de un block de notas, para luego

trasladar parte de su contenido a los instrumentos ya disefiados, como fue el
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caso de las inspecciones a los atractivos, operadores turisticos e incidentes

registrados a turistas.

b) Procesamiento de la informacion

O

Una vez seleccionada y ordenada la informacion, se transcribi6 los apuntes
tomados en el block de notas en el programa Excel, dentro de los
instrumentos ya disefnados, es decir para lo que correspondia a los resultados
de las inspecciones realizadas a atractivos y servicios turisticos por las
entidades anteriormente mencionadas.

En el caso de la informaciéon de INDECOPI, como lo proporcionaron de
forma virtual, se proceso toda la informacién haciendo uso del programa
Excel, para lo cual se hizo la limpieza de la base de datos proporcionada
(tabla) es decir, eliminar espacios innecesarios para luego empezar a
elaborar las tablas dinamicas y posteriormente los graficos en funcion a la
seleccion de los items o las columnas con informacion de mayor relevancia,

clasificandolos en agencias, establecimientos de hospedaje y restaurantes.

C) Presentacion de datos

o

Para la presentacion de los mismos se usaron las fichas resimenes de
inspeccion, graficos y tablas que contenian lo mas importante de la

informacion recopilada para lo cual se uso6 el programa Excel.

d) Analisis e interpretacion

O

A través de la observacion y lectura de los datos que arrojaron los graficos
obtenidos de la informacion procesada, los cuales fueron complementados
y contrastados con el marco tedrico recogido y en algunos casos

ejemplificando como se relaciona lo encontrado con la investigacion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
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4.1

Resultados
Red de Proteccion al Turista de Cajamarca

Es una instancia creada y reconocida a nivel regional mediante Resolucion N°265265
— 2016 — GR.CAJ/GR que se fundamenta en los articulos sesenta y tres (63) de la Ley
Organica de los Gobiernos Regionales y el articulo treinta y cinco (35) de la Ley General
del Turismo.

La RED DE PROTECCION AL TURISTA — CAJAMARCA, tiene por rol identificar
las posibles situaciones y escenarios de riesgo y vulnerabilidad que podrian afectar el
desarrollo de la actividad turistica, a fin de superar las mismas garantizando la seguridad
integral y defensa del turista y sus bienes.

Mision: promover y garantizar la seguridad personal del turista a través del
compromiso de los actores involucrados en la gestion del turismo y el fortalecimiento de los
recursos y servicios turisticos. (Red de Proteccion al Turista — Cajamarca, 2019)

Vision: Desarrollar la experiencia turistica en Cajamarca dentro de un escenario
seguro y confiable, promoviendo la buena imagen de la region. (Red de Proteccion Turista
— Cajamarca, 2019)

Sus funciones:

a) Elaborar y ejecutar el Plan de Proteccion al Turista.

b) Promover mecanismos de informacion, proteccion y asistencia a los turistas.

c) Coordinar acciones para le prevencion, atencion y sancion de atentados,
agresiones y secuestros 0 amenazas contra turistas.

La Red de Proteccion al Turista se encuentra conformada por un grupo de 14
organizaciones publico y privadas, quienes se retnen, principalmente en temporadas altas.
No obstante, son cinco quienes mas participan. Entre estos estan los representantes de las
siguientes instituciones: Direccion de Comercio Exterior y Turismo, Comisaria de Turismo,

IPERU Cajamarca, Fiscalia de Prevencion del Delito y el Instituto de Defensa de la
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Competencia y la propiedad Intelectual (INDECOPI-CAJAMARCA) que indican lineas

mas abajo, respectivamente:

Ing. Edgar Torres Abanto — DIRCETUR (ente rector).

Mayor. Victor Martel — Comisaria de Turismo de Cajamarca.

Paola Janice del Rosario Martinez Morales — IPERU.

Dra. Delia Patricia Mercado Aguilar — Fiscalia de Prevencion del Delito.

Lic. Milagros Castillo Trigoso — INDECOPI Cajamarca.

No obstante, pertenecen otros entes mas como:

Direccion Regional de Transportes y Comunicaciones.
Defensoria del Pueblo.

Municipalidad Provincial de Cajamarca: Gerencia de Turismo, Cultura y
Centro Historico.

Municipalidad Provincial de Cajamarca: Sub gerencia de Defensa Civil.
Céamara de Turismo y Exportacion de Cajamarca — CADETUR.

Asociacion Peruana de Agencias de Viaje y Turismo — APAVIT.

Asociacion de Guias Profesionales de Turismo — AGUIPTUR.

Asociacion de Hoteles y Restaurantes y Afines (AHORA)

Cémara Regional de Comercio Exterior y Turismo (CARETUR)

Céamara de Comercio y Produccion de Cajamarca.

4.1.1 Variable 1: medidas preventivas

Cabe precisar, que las medidas preventivas de las instituciones antes mencionadas,

consisten en visitas de fiscalizacion a atractivos y servicios turisticos, donde en algunos

casos encontraron posibles riesgos e infracciones por parte de los administradores. En ese

sentido, cabe aclarar que cuando ya ocurre una situacion asi ya no seria preventivo, pero si

quedan como antecedentes para que las autoridades en conjunto hagan una propuesta de

recomendaciones para contribuir a mejorar estos.
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SECCION A: DIRCETUR
MEDIDAS PREVENTIVAS EN ATRACTIVOS
TURISTICOS
(Analisis de las fichas resumen de inspeccion

a atractivos turisticos de la ciudad)
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4.1.1.1 MEDIDAS DE PREVENCION EN ATRACTIVOS TURISTICOS — DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR Y

TURISMO

Tabla 10
Ficha de inspeccion a Cumbemayo.

FICHA RESUMEN DE INSPECCION N°1 AL ATRACTIVO TURISTICO DE CUMBEMAYO
INSTITUCION: DIRCETUR

A. DATOS GENERALES

Nombre del recurso: Complejo arqueologico de Cumbemayo

Region: Cajamarca Provincia: Cajamarca Distrito: Cajamarca
Codigo: 047

Categoria: 2 Manifestaciones culturales
Tipo: Sitios Arqueologicos

Subtipo: Templos

Jerarquia: 3

Fuente: sigmincetur. gob.pe

B. DESCRIPCION DEL LUGAR:

Ubicado a 20 km de la ciudad de Cajamarca.
Lo componen el acueducto del aflo 1300 a.C. el santuario con paredes cubiertas con petroglifos y las cuevas. Alrededor del complejo hay un bosque de piedras con formaciones que parecen siluetas de frailes.
Fuente: Guia préctica para el viajero, IPERU (2018)

N° DE INFORME TECNICO DETALLE DE LAS OBSERVACIONES CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

. Carretera a Cajamarca - Cumbemayo no estd en buenas

condiciones.
e  En la primera parada "El mirador" se identifico la presencia de e Hacer seguimiento a la problematica.
INFORME TECNICO artesapos ubisad‘os enun talud. e  Reunirse con los admin'is'tradores o las instituciones. L -
N°O1 e Deficiente sefializacion para llegar al lugar. e La DIRCETUR, a solicitud de la representante del Ministerio Publico solicité un
e  Enel lugar no existe un topico. informe a la Direccion Desconcentrada de Cultura sobre las acciones realizadas en el
e  En el sendero de entrada para llegar al complejo se identifico atractivo.

que no existen barandas de apoyo en los costados.
. Carencia de agua para los servicios higiénicos.

Fuente: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — Cajamarca.
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La ciudad de Cajamarca, fue considerada dentro de los mejores destinos
turisticos para visitar, segiin la cadena internacional de noticias CNN; siendo el inico
representante a nivel de Latino América. En ese sentido, es importante tener en cuenta
que Cumbemayo en el afio 2017 fue catalogada como la tercera maravilla del Perq,
segun el diario “El Comercio”. Sin embargo, como se aprecid en la ficha existieron
deficiencias no s6lo en el acceso al sitio arqueologico; sino también la falta de un topico,
entre otros; siendo riesgos que requirieron de atencion y que estan en funcion de
decisiones como lo indica Luhmann (1996) por parte de las autoridades responsables,
pero en particular la Direccion Desconcentrada de Cultura, porque este atractivo se
encuentra bajo su administracion.

De acuerdo a la ficha y comparando con lo referido por algunos autores citados
anteriormente, existieron algunos riesgos como es el caso del acceso al sitio, los cuales
guardan relacion con algunos criterios o dimensiones que consideran tanto Korstanje
(2013) como Griinewald (citado en Alvarez, 2017) que se deberian tener en cuenta para
disefiar una politica de seguridad, como: seguridad vial, pues las condiciones de este
acceso no son las mas adecuadas sobre todo si Cumbemayo ya tiene la denominacion
de tercera maravilla del Pert, puesto que es una trocha carrozable que presenta muchas
dificultades principalmente en temporada de lluvias, porque se torna dificil el transito
para las unidades moéviles que se desplazan al lugar; sin embargo se vera mejorada con
la obra del asfaltado que se dara inicio en el afio 2022 y tendra un recorrido de 40
kilémetros que demandard una inversion de 50 millones de soles, mejorando el
desplazamiento y reduciendo el mismo en cuestion de tiempo de 1 hora a 30 minutos.
(Andina Noticias).

De acuerdo a la ficha, también hubo puntos en los que las autoridades deberian
haber tomado cartas en el asunto, porque muy aparte de lo sefialado lineas arriba,
también se identifico carencia en la dimension de seguridad médica (toépico) y ademas

las condiciones de infraestructura general, que segin Gonzales (2014) es uno de los
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elementos que conforma el producto turistico y en este caso son precarias en este
atractivo. A esto se afiade la escasez del agua para los servicios higiénicos y las barandas
de apoyo para evitar accidentes.

Cabe agregar que, por su parte la Fiscalia de Prevencion del Delito abrié un
proceso preventivo al titular de la Direcciéon Desconcentrada de Cultura (DDC), porque
al tener la administracion de este atractivo, es la entidad encargada del mantenimiento
del mismo. De acuerdo a las manifestaciones brindadas por el titular de la DDC indic6
que su institucidn carece de presupuesto y expresod también que: “las intervenciones de
ese tipo deben ser minimas por motivos de conservacion del sitio arqueologico. Sin
embargo, se pueden realizar alianzas con otras instituciones”.

Por otra parte, es importante destacar lo que menciono en su declaracion a la
Fiscalia, indicando que Cumbemayo cuenta con un plan de seguridad, pero sélo para el
parador turistico del lugar; asi como un plan de sefializacion y evacuacion para que este
sea implementado, excepto para la zona del recorrido ya que es propiedad de terceros y
si es que tratan de intervenir en esa zona. Entonces, estarian incurriendo en el delito de
peculado.

Lo antes sefialado, conduce a un aspecto reflexivo, porque si bien es cierto que
cuentan con una politica de seguridad, se desconoce si estos planes han sido publicados
o socializados con las demas autoridades competentes como Dircetur o la Comisaria de
Turismo, qué equipo de profesionales elabord los planes, por quiénes han sido
aprobados, en qué consisten, si son viables de efectuar, si consideraron limitaciones y
de qué tipo son, es decir, exime posibles problemas judiciales.

Por el contrario, si estos documentos ya han seguido todo el debido proceso y
han sido aprobados, seria necesario conocer si también existe un plan para los demas
atractivos turisticos que estan bajo la administracion de la Direccion Desconcentrada de
Cultura, siendo: Ventanillas de Otuzco, Cuarto del Rescate, Conjunto Monumental

Belén y Kuntur Wasi.
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Tabla 11
Mejoras ejecutadas en Cumbemayo por DDC.

DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DE MEJORA )
ACTIVIDAD REALIZADAS POR LA DIRECCION DESCONCENTRADA DE CULTURA CAJAMARCA MONTO DE INVERSION
EN EL COMPLEJO ARQUEOLOGICO DE CUMBEMAYO

1 Compra de tanque Rotoplas para agua S/ 600.00

2 instalacion de un panel informativo S/5,000.00
3 Limpieza del canal prehispanico S/ 15,000.00
4 Mantenimiento en resane y pintado de los ambientes del parador turistico S/ 11,500.00
5 Limpieza de cangrejeras S/ 15,000.00
6 Mantenimiento de paneles solares S/9,265.00
7 Acondicionamiento del camino de sacrificio S/ 26,876.00
8 Servicio de confeccion e instalacion de sefialética S/31,500.00
9 Mantenimiento preventivo del canal prehispanico S/ 5,582.00
10 Acondicionamiento en sectores criticos del camino S/23,200.00

TOTAL S/ 143,523.00

Fuente: Direccion Desconcentrada de Cultura — Cajamarca.

e El presupuesto que destind la Direccion Desconcentrada de Cultura en obras de mejora para el atractivo turistico Complejo arqueologico de
Cumbemayo ascendio a S/ 143,523.00.
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Como se observo en la ficha, esta entidad ha realizado acciones de mejora como
por ejemplo: la confeccion e instalacion de sefialética, siendo importante para la
orientacion de los turistas para que tengan la informacién adecuada y eviten exponerse
a peligros innecesarios por desconocimiento, disminuyendo el grado de vulnerabilidad,
lo cual coincide con una de las dimensiones que Griinewald (citado en Alvarez 2017)
menciona, la cual dentro de las dimensiones explicadas por este autor podria calificar
como en la dimensién de seguridad informativa, porque son pequeiios avisos con
indicaciones especificas.

El acondicionamiento del “camino del sacrificio” y sectores criticos del
camino, son otros puntos a destacar en cuanto a seguridad, porque podria calificarse en
la dimension de seguridad en los servicios turisticos. Esta mejora, seria una medida
preventiva, porque sirve para el desplazamiento del turista durante el recorrido del
circuito a Cumbemayo y evitar situaciones de deslizamientos y que producto de estos
resulten afectando su integridad del turista, pero también influye en la percepcion del
riesgo en el turismo, porque el turista se va a sentir mas confiado al desplazarse por
caminos que tengan mejores condiciones de accesibilidad.

Finalmente, es importante afiadir que, en el contexto de la pandemia el Comité
de Gestion de destino Cajamarca form6 diversos equipos y trabajaron los protocolos
sanitarios contra el COVID — 19, siendo este un aspecto de gestion de riesgos en
seguridad médica ante un virus desconocido (riesgo extra turistico) con el proposito de
garantizar el retorno a la actividad turistica, salvaguardando la salud tanto del personal
que labora en el lugar como de los visitantes.

Para este atractivo, los responsables de ejecutar este protocolo fueron
instituciones del sector privado: la Asociacion de hoteles, restaurantes y afines

(AHORA) conjuntamente con la Camara de Comercio y Produccion de Cajamarca.
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Tabla 12
Ficha de inspeccion a la Colpa.

FICHA N°2: INS,PECCI(')N A LA EX HACIENDA LA COLPA
INSTITUCION: DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO

A. DATOS GENERALES

Nombre del recurso: Hacienda La Colpa

Region: Cajamarca Provincia: Cajamarca Distrito: Jesus
Codigo: 648

Categoria: 4. Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas

Tipo: Explotaciones agropecuarias y pesqueras

Subtipo: Ganaderia

Jerarquia: 1

B. BREVE DESCRICPION DEL LUGAR

A 11 km al noreste de la ciudad de Cajamarca. Es un agradable lugar de la campifia, ahora propiedad privada abierta al turismo, dedicada a la crianza de ganado vacuno lechero.
Lo singular de este lugar es el “llamado de vacas". Fuente: Guia practica para el viajero, IPERU (2018)

N° de Informe Descripcion de las observaciones Conclusiones/ Recomendaciones
técnico
e  Habilitar y mejorar senderos.
e  Determinar la capacidad de aforo del lugar.
e  Mantenimiento de baranda que protegen la circunferencia de la

INFORME N°01 Laguna Artificial.
e  Entrega de comprobantes de pago.
e No se exhiben los precios de los productos que se ofrecen. e  Hacer seguimiento a la problematica
e  Reunirse con los administradores o las instituciones de los recursos para
e  Se constato que el estado de la carretera (trocha) de ingreso, esta una mejora constante.
deteriorado.
e  Presencia de cables expuestos sin canaleta.
INFORME N°13 e  Falta de sefalética y asi como sefializacion de emergencia.

e  Mejorar la sefializacion de orientacion interna en el lugar.

Fuente: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — Cajamarca.
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Contrastando esta ficha con la ficha de Cumbemayo, se encontr6 similitud en
los riesgos existentes en La Ex Hacienda La Colpa, donde los turistas que visitaron este
atractivo estuvieron expuestos a peligros de diversos tipos, ya que existia una carencia
de seguridad en lo vial por las condiciones del estado de la trocha, en lo informativo,
debido a la falta de sefialética, pero asi como fueron identificados, se cree que también
deberian considerar la magnitud de la gravedad, por ejemplo: la exposicion de cables si
es leve, medio o grave. En este caso, entra a tallar lo mencionado por Korstanje (2013)
en su modelo para comprender el riesgo.

Otro punto importante mencionar, es la omision de precios en el
establecimiento comercial de la Colpa, porque es una mala préctica que guarda relacion
con la proteccion al turista en calidad de consumidor y que segin el andlisis del
Indecopi, concluye que conocer el precio del producto o servicio, incide en la decision
de compra del consumidor, ahorra tiempo de busqueda y comparacion para este y es por
eso que el Codigo de Proteccion al Consumidor obliga a los proveedores a exhibir sus
precios.

Citando a Gonzales (2014) en su modelo de capas del producto turistico, se
afirma que los riesgos potenciales se pueden desarrollar en mas de una capa del producto
turistico y que a su vez puede abarcar mas de una dimension informativa y econdmica
si referimos a Albarracin (2002); por lo que se debe articular acciones o medidas de
mejora con tal de prevenir dafios, lo cual esta sujeto a la teoria de la decision en
condiciones de certeza, porque ya se hizo el diagndstico de los riesgos existentes en este
atractivo, como lo explica Pefialoza (2010) puede ir desde simples acciones para evitar
cualquier incidente.

Por su parte, la Fiscalia de Prevencion del Delito, exhort6 a la propietaria de la

administracion del sitio turistico Ex Hacienda la Colpa para que cumpliera con adoptar
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las medidas necesarias a fin de salvaguardar la integridad fisica, la salud del turista y de
la poblacion cajamarquina que llegaba a este lugar. Posteriormente, esta preciso que ya
se habian tomado acciones inmediatas como la colocacion de los extintores, la
implementacion de sefialética y solicitd que se realice una visita de inspeccion técnica
de las autoridades para que constatar que se ha cumplido con lo dispuesto.

Por ultimo, la Fiscalia de Prevencion del Delito dio por concluido y archivo
definitivamente el proceso de procedimiento preventivo.

Por otra parte, para este atractivo ya en época de pandemia se elabord su
respectivo protocolo sanitario a cargo de la Municipalidad Provincial de Cajamarca en

coordinacion con la Asociacidon de Licenciados en Turismo (Alitur — Cajamarca).

95



Tabla 13
Ficha de inspeccion a Ventanillas de Otuzco.

FICHA RESUMEN DE INSPECCION N°1 AL ATRACTIVO TURISTICO DE LAS VENTANILLAS DE OTUZCO
INSTITUCION: DIRCETUR

A. DATOS GENERALES

Nombre del recurso: Ventanillas de Otuzco

Region: Cajamarca Provincia: Cajamarca Distrito: Bafios del Inca
Cadigo: 648

Categoria: 4 REALIZACIONES TECNICAS, CIENTIFICAS Y ARTISTICAS CONTEMPORANEAS

Tipo: Sitios arqueoldgicos

Subtipo: Templos

Jerarquia: 3

Fuente: sigmincetur. gob.pe

B. DESCRIPCION DEL LUGAR:

Ubicado a 8 kilémetros de la ciudad de Cajamarca.
Conjunto de nichos cuadrados tallados sobre una inmensa formacion rocosa de origen volcanico. Su construccidn se vincula a la cultura Cajamarca, que gobernd la zona entre los afios 700 y 800
a.C. Fuente: Guia préctica para el viajero, IPERU (2018)

N° DE

INFORME DETALLE DE LAS OBSERVACIONES CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
TECNICO

e El problema con ventanillas de Otuzco, es la carretera es angosta y pasa transporte o "
I.Il.\IEFCONRI'\CAg publico constante, lo cual dificulta la fluidez del transito sobre todo en temporada ¢ Hacef seguimiento a I_a _problemancg. -

! alta lo cual hace que sea sumamente para el turista como para el poblador. Rel_mlrse con los administradores o instituciones de los recursos para una
N°01 Puente colgante en deterioro. mejora constante.
e  Seevidencio la invasion de aceras de la carretera por personas que venden dulces y
artesania.

INFORME - . . e LaDIRCETUR, asolicitud de la representante del Ministerio Publico,
TECNICO * Noexiste la evidencia de entrega de comprobantes de pago. solicito a la Direccion Desconcentrada de Cultura un informe de las

N°13 ¢ No exhiben sus precios.
e  Seconstato el deterioro de la carretera de ingreso (trocha).
Carece de sefalética.

acciones realizadas en favor de seguridad del turista.

Fuente: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — Cajamarca.
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Muy semejante a los riesgos identificados en los casos precedentes. Las
ventanillas de Otuzco, no quedan de lado, donde también se observo deficiencias en la
seguridad vial, que implica la problematica de la carretera, pudiendo causar accidentes,
deficiencias en infraestructura general (puente colgante en deterioro) deficiencias en
seguridad informativa y también malas précticas que trasgreden la proteccion al turista
en calidad de consumidor (omision de precios).

Con respecto al puente colgante, la Fiscalia de Prevencion del Delito en el
marco de su actuar inici6 un procedimiento preventivo en contra del alcalde del distrito
de Baios del Inca, proceso en el cual recibieron las declaraciones del subgerente de
Defensa Civil y la del alcalde del distrito en mencion.

El subgerente de Defensa Civil, sefiald que desconocia el estado que se
encontraba el puente. Indic6 también, que dentro de su area cuenta con cuatro unidades
orgénicas, estas son: la unidad de estudios, la unidad de obras, la unidad de supervision
y liquidaciones, y la de mantenimiento; siendo en esta ultima unidad donde se
programan y organizan operativos y con respecto a la situacion del puente colgante
envi6 un memorandum al jefe de la unidad de mantenimiento para que alcance a su
persona un informe de las solicitudes que hayan hecho llegar por parte de la comunidad
sobre el mantenimiento del puente para luego proceder con la evaluacion de este. Sin
embargo, desconocia las condiciones en las que fue autorizado para su uso turistico.

Por su parte, el alcalde distrital de Bafos, refirid6 que este habia sido
reemplazado por otro puente de concreto y que ante lo suscitado pediria un informe al
area de Defensa Civil para determinar si aiin seguia permitido su uso o si era retirado de
forma definitiva.

También es importante precisar que, el titular de la Dircetur, dio a conocer que
algunos representantes del sector, sostuvieron una conversacion con el gerente de la
Municipal Distrital de Bafios del Inca, quien les habia indicado que ya se habian

realizado los trabajos de mejora para el puente, pero desconocen quién lo hizo.
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Tabla 14
Mejoras ejecutadas en Ventanillas de Otuzco.

DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DE MEJORA

A’\(l;CDIgN REALIZADAS POR LA DIRECCIQN DESCONCENTRADA DE CULTURA CAJAMARCA MONTO DE INVERSION
EN EL SITIO ARQUEOLOGICO DE LAS VENTANILLAS DE OTUZCO

1 Instalacion de un panel informativo en el lugar. S//10,000.00

2 Habilitacion del ingreso y salida para permitir la visita turistica en el lugar. S/ 26,019.00

TOTAL S/36,019.00
Fuente: Direccion Desconcentrada de Cultura — Cajamarca.

e La cantidad que se ejecutd en acciones de mejora en el sitio arqueoldgico de las Ventanillas de Otuzco fue de S/ 36,019.00.

e [En cuanto a las mejoras realizadas en este sitio, se tuvo la instalacién de un panel informativo en el lugar, el cual podria considerarse como una
medida preventiva, porque indica contenido relevante de interés para el turista en cuanto a la ubicacion y brinda una orientacion del lugar, entre
otros datos importantes.

e La habilitacion del ingreso y la salida para permitir la visita al lugar, se puede entender como una medida preventiva para tener un control de qué
personas entran a este atractivo, evitando tal vez que personas inescrupulosas se acerquen con la intencion de hacer dafio tanto a la gente que

acude al atractivo como al lugar en si.
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Tabla 15
Ficha de inspeccion al Jardin de las Hortensias.

FICHA RESUMEN DE INSPECCION N°1 AL ATRACTIVO TURISTICO DEL JARDIN DE LAS HORTENSIAS
INSTITUCION: DIRCETUR

A DATOS GENERALES

Nombre del recurso: Jardin de las hortensias
Region: Cajamarca Provincia: Cajamarca Distrito: Cajamarca

B. DESCRIPCION DEL LUGAR:

Ubicado a 2 km de la ciudad. Los cultivos ornamentales que destacan son: las hortensias, oriundas de China y Japén de donde fueron llevadas a Sorochuco, ubicado en la provincia de Celendin y de
ahi a Cajamarca. Asi mismo, en el lugar también se puede degustar de comidas y bebidas tipicas. (Jardin de las hortensias, 2015)

FECHA DETALLE DE LAS OBSERVACIONES CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

- Carencia de servicios higiénicos. e  Hacer seguimiento a la problemética
9/01/2020 * Presencia de cantinas en el trayecto al recurso. . .. T .
* Las vias de acCeso No se encuentran en buen estado. e Reunirse con los administradores o instituciones de los recursos para una mejora constante.

Fuente: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — Cajamarca.
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Los riesgos que detecto la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca en el Jardin
de las Hortensias, fueron: carencias de seguridad vial, carencia de seguridad publica;
esto con referencia a la presencia de cantinas que probablemente también de lugar a la
venta de sustancias prohibidas, aparte de dar mala imagen al sitio, atenta contra su
seguridad personal del turista si citamos a Korstanje (2013) y ademas, porque también
puede dar lugar a que ocurra la teoria de la actividad rutinaria, referida por Navarrete y
la Torre (2013) donde estas personas de mal vivir que estan bajo los efectos del alcohol,
podrian justificar la magnitud de su actuar, ya que tienen un blanco (objetos de valor de
los turistas) que mucho tendra que ver con el perfil de este por la condicion de
vulnerabilidad cuando sale a un entorno que no es el habitual. Por lo tanto, lo antes
descrito, coincide con el estudio de Alvarez (2017).

Es necesario precisar que, el actuado fiscal del Ministerio Publico, no hace
mencion de alguna medida que hayan tomado a diferencia de los atractivos mencionados
en paginas previas, tampoco existe alguna evidencia por parte de Dircetur, donde hayan
dado seguimiento al caso.

En otro orden y haciendo una comparacion, a lo que estipula la Ley N°29408,
en su articulo treinta y cinco (35) la Red de Proteccion al Turista se puede decir que
Dircetur como ente rector de esta no cumplio con sus funciones a cabalidad para este

Caso.
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Tabla 16
Ficha de inspeccion a Granja Porcon.

FICHA N°5: INSPECCION EN GRANJA PORCON
INSTITUCION: DIRECCION DE COMERCIO EXTERIOR Y TURISMO
A. DATOS GENERALES

Nombre del recurso: Granja Porcon

Region: Cajamarca Provincia: Cajamarca Distrito: Cajamarca
Cadigo: 647

Categoria: 4. Realizaciones técnicas, cientificas y artisticas contemporaneas

Tipo: Explotaciones agropecuarias y pesqueras

Subtipo: ganaderia

Jerarquia: 3

Fuente: sigmincetur.gob.pe

B. BREVE DESCRICPION DEL LUGAR

A 30 km al norte de la ciudad de Cajamarca.

La visita a la granja de la Cooperativa Agraria Atahualpa Jerusalén te permitira participar de actividades agricolas, ganaderas, forestales y conocer el estilo de vida de los pobladores de la zona. Para
conocer la flora y fauna local basta con una caminata por su apacible bosque.

Fuente: Guia practica para el viajero, IPERU (2018)

N° Informe técnico y/o Descripcion de las observaciones Conclusiones/ Recomendaciones
fecha de la inspeccion

Se tuvo una reunién con la gerencia de la cooperativa y se acord6 lo siguiente:
. . e  Brindar capacitaciones sobre atencion al cliente al personal que labora.
e  Por motivos del clima, no se - - P . .
] L e  Debido a malas précticas por parte de los guias de turismo, es que DIRCETUR debe enviarles
pudo realizar todo el circuito. L 8 S i .
la relacion de guias oficiales para que puedan corroborar si tienen la facultad de ejercer ese
INFORME N° 01 oficio.
09/01/2020

Fuente: Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo — Cajamarca.
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En Granja Porcon no llegaron a realizar la visita de inspeccion correspondiente
en su momento, debido a inconvenientes climatolégicos. Sin embargo, en la misma ficha
se indico que ellos sostuvieron una reunion con el administrador de este sitio y los
acuerdos que tomaron se basan en brindar una capacitacion al personal que labora en el
mencionado lugar en lo que respecta a atencion al cliente, puede entenderse como algin
manual de buenas practicas (CALTUR) como una medida preventiva, porque da
directrices minimizando riesgos de algun tipo.

Es necesario precisar que, el administrador del lugar, menciond que existian
malas practicas por parte de algunos guias de turismo. En consecuencia, Dircetur
enviaria la lista oficial de los guias de turismo a fin de que puedan evitar cualquier
inconveniente referente a ello. Lo que se podria entender como una posible informalidad
en el servicio de guiado.

Para terminar esta seccion, es importante sefialar que algunos miembros de la
Red de Proteccion al Turista — Cajamarca, coincidieron afirmando que si existe un riesgo
en los atractivos, el riesgo estd presente y mas aiin con el tema de la pandemia, dentro
de condiciones de incertidumbre Pefaloza (2010) que fue la preocupacion mas
significativa y el tema de como volver a abrir nuevamente la actividad turistica
salvaguardando la salud tanto de los operadores como de los turistas. No obstante, se
limitaron a mencionar el nivel de riesgo que puede existir en estos, debido a que la
percepcion de cada uno de ellos puede ser distinta; pero si sefialan que algunos de ellos
carecen de acondicionamiento, su sefializacion no es la mas adecuada y que la mejora
de estos, obedece a la gestion de los administradores de cada uno de ellos, teniendo en
cuenta que algunos son de caracter privado como la Ex Hacienda La Colpa, Granja
Porcon o el Complejo Turistico de Banios del Inca y su actuar se ve limitado, porque son

cuestiones que escapan de sus funciones y en el caso de Dircetur como ente rector de la
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Red de Proteccion al Turista, es s6lo conversar con los administradores de estos y
manifestarles el malestar o el incidente, o realizar visitas inopinadas a los atractivos
turisticos conjuntamente con otras instituciones de la Red de Proteccion al Turista —

Cajamarca.
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DATA RECOGIDA: DIRCETUR
MEDIDAS PREVENTIVAS EN SERVICIOS
TURISTICOS
(Analisis de las fichas resumen de inspeccion a

prestadores de servicios turisticos de la ciudad)
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4.1.1.2 MEDIDAS DE PREVENCION EN AGENCIAS DE VIAJE - DIRCETUR
Tabla 17
Ficha de inspeccion a agencias de viaje y turismo — DIRCETUR.

FICHA RESUMEN DE INSPECCION EN EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS TURISTICOS
AGENCIAS DE TURISMO

Institucion: DIRCETUR N° de ficha: 01 Direccidn: Jr. Belén 631
RAZON SOCIAL O DESCRIPCION DE LA CONDUCTA
NOMBRE COMERCIAL IRREGULAR ACONTECIDA MEDIDAS TOMADAS FECHA FUENTE
SULLUSCOCHA
LODGE ADVENTURE OFICIO MULTIPLE
LS e "t de sl por panede DIRCETUR 3301020 0120206
sin utorizacion. ian isi icios. CAJDIRCETUR
RUTA KUNTUR WASI
LA CAMPINA i o e Llamadade atencién, incidiendo de acuerdo .
e  Quejas referentes a la participacion aLev N° 28529. Lev del Guia de Turismo OFICIO MULTIPLE
de guias no calificados contratados . yl 6 sefial L&Y | quia debera portar | ' 21/02/2020 15-2020-GR-
por estas empresas de turismo. ar |((j;u O_ Isena aqueg gula debera portar la CAJ/DIRCETUR
YANAC TRAVEL credencial por parte de DIRCETUR.

Fuente: Direccion de Comercio Exterior y Turismo — Cajamarca.
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Segun Dircetur, esos fueron los tnicos incidentes reportados en ese rubro.

Por su parte, el secretario de la Red de Proteccion al Turista - Cajamarca,
mencion6 que Dircetur si tiene la competencia de fiscalizar ya sea de parte o de oficio,
porque estan clasificadas; sin embargo, esta nunca ha sancionado, debido a que carecia
de un procedimiento legal establecido para iniciar sanciones. No obstante, cabe indicar
que a la fecha ya existe, aunque se debe entender dos cosas: en el sector turismo, la
infraccidn no es tan evidente el incumplimiento de la norma, pero queda el vacio de que
los turistas no denuncian; por ende, no hay hecho que investigar. Entonces, al momento
de tener una denuncia seria evaluar si corresponde o no llevar a cabo una sancion.

En cuanto al anélisis de la ficha de registro en agencias, se tuvo que: las cuatro
agencias de turismo presentaron dos tipos de infracciones con un posible riesgo, donde
la gravedad de estos era distinta. En el caso de las dos primeras significa que si estas no
cuentan con la autorizacioén correspondiente; cabe la posibilidad que, los equipos de
proteccion con los que cuentan no tienen certificacion alguna que avale los estandares
requeridos para practicar tal o cual actividad de las que esta “agencia” ofrece; poniendo
asi en riesgo la integridad de los turistas o de la misma poblaciébn que por
desconocimiento (condicion de vulnerabilidad) podria haber contratado los servicios de
esta. Asi mismo, cabe la probabilidad que no cuenten con un protocolo para atender
emergencias en caso de accidentes durante la prestacion del servicio.

Lo antes descrito, se compara con la teoria del riesgo, porque son posibles
peligros o dafios, que obedecen especificamente a evadir obligaciones; por eso se dice
que estd vinculada a las decisiones particulares ya que el alcance de las consecuencias
en torno a estas puede ser leves o muy graves. Ademas, entra a tallar la percepcion del
riesgo en el turismo, siendo esta la sensacion de un turista en situaciones de amenazas y

que segun Korstanje (citado en Alvarez) se debe considerar evaluar los riesgos
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potenciales con el propdsito de evitar que suceda el peor escenario. Por ejemplo: si es
que algun turista sale lesionado al practicar alguna modalidad de turismo de aventura,
la agencia no se hara responsable de lo que ocurra, puesto que no presta ninguna
garantia.

Desde otra optica, en ambas situaciones, los turistas corrian el riesgo de un robo
o estafa que si se cita a Korstanje (2013) son riesgos asociados a la seguridad personal
de turista y que la labor de la Red de Proteccion al Turista es establecer medidas de
caracter preventivo identificando posibles situaciones de riesgo y vulnerabilidad que
podrian afectar el normal desarrollo de la actividad turistica; garantizando la seguridad
integral y defensa del turista y sus bienes. En ese sentido, se tomd conocimiento que
habia la propuesta de la elaboracion de un protocolo al consumidor, donde el
responsable directo seria Indecopi; sin embargo, se desconoce su existencia; siendo asi
un punto que queda en el vacio y requiere de una atencion y un tratamiento especial.

Dircetur, en calidad de Red de Proteccion al Turista — Cajamarca, cursé una
llamada de atencion a dos de ellas para que alineen sus conductas al reglamento vigente.
No obstante, se considera que esta entidad deberia tomar en consideracion y ejecutar
acciones a las dimensiones que propone Griinewald 2017 (citados en Alvarez)
destacando en este caso la seguridad en servicios turisticos que consiste en la proteccion
durante la utilizacion y disfrute de los servicios respectivos con una vigilancia

permanente a este tipo de empresas.
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4.1.1.3 MEDIDAS DE PREVENCION EN ESTABLECIMIENTOS DE

HOSPEDAIJE - DIRCETUR

Tabla 18
Ficha de inspeccion a establecimientos de hospedaje — DIRCETUR

En su articulo 33, el reglamento de establecimientos describe las visitas de
supervision a cargo del 6rgano compete
- Verificar que se preste el servicio de alojamiento.
- Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos exigidos
estipulados en el reglamento.
- Verificar las condiciones bajo las cuales se presta el servicio de
alojamiento y demas servicios que este brinde.
- Solicitar al propietario la documentacion correspondiente que avalen
el cumplimiento de los requisitos exigidos.
- Citar al titular o sus trabajadores para que averigiien hechos
asociados a la materia de supervision.
- Consignar los resultados de estas visitas en las actas de supervision.
. Respecto a este rubro, el secretario de Red de Proteccion al Turista de Dircetur,
senal6 que no han registrado incidentes o infracciones ya que sus operaciones
de estos se ven fortalecidas por las capacitaciones constantes realizadas
mediante alianzas con diferentes instituciones como Centro de Formacion en
Turismo (CENFOTUR), incidiendo en el manual de buenas practicas en
atencion al cliente (CALTUR). Asi mismo, todas ellas cumplen también con
los requisitos minimos para su funcionamiento y proveen la conformidad de
los prestadores de servicios como se lo solicitan en sus expedientes técnicos.
. Por su parte la Fiscalia si tuvo reporte de algunos establecimientos de

hospedaje, donde detectaron algunos riesgos que fueron detallados en las
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4114

paginas siguientes. No obstante, estos no forman parte de la base de los
clasificados y categorizados por Dircetur — Cajamarca.

En el caso de alojamientos, segun lo que sefial6 tanto el titular de Dircetur como
el secretario de la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca, ellos tienen
competencia de fiscalizarlos, pero sélo a aquellos que se encuentran
clasificados y categorizados (456); mientras que, los que no cuentan con
categorias ni con clasificacion su supervision es competencia de la

Municipalidad Provincial de Cajamarca.

MEDIDAS DE PREVENCION EN ESTABLECIMIENTOS DE

ALIMENTACION - DIRCETUR

Tabla 19
Ficha de inspeccion en restaurantes - DIRCETUR

Seglin lo que describe el reglamento de restaurantes en su articulo 20. Las

visitas de inspeccidn consisten en:

- Verificar que se preste el servicio de expendio de comidas y bebidas.

- Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos que exige el
reglamento.

- Verificar las condiciones bajo las cuales el restaurant brinda el
servicio de alimentos y bebidas u otros.

- Solicitar al propietario o algin representante encargado la
documentacién o exhibicion (licencia) que dé cuenta de los
requisitos.

- Citar al titular como a sus trabajadores indagar sobre los hechos de
alguna situacion asociada con los asuntos de la supervision.

- Levantar las actas en las mismas que constatard los resultados de

estas visitas de supervision.
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Recomendar acciones correctivas que correspondan y deberan ser

consignadas en el acta.

° Referente al rubro de establecimientos de restaurantes, el secretario de la Red
de Proteccion de Dircetur, sefial6d que al igual que en el rubro anterior, tampoco
registran incidentes o infracciones ya que sus operaciones de estos se ven
fortalecidas por las capacitaciones constantes realizadas, mediante alianzas con
diferentes instituciones como CENFOTUR, incidiendo en el manual de buenas
practicas en atencion al cliente (CALTUR). Asi mismo, todas ellas cumplen
con los requisitos minimos para su funcionamiento y proveer la conformidad

de los prestadores de servicios como se lo solicitan en sus expedientes técnicos.

4.1.15 MEDIDAS DE PREVENCION EJECUTADAS DIRCETUR COMO

TITULAR DE LA RED DE PROTECCION AL TURISTA

Tabla 20
Actividades realizadas por la Red de Proteccion al Turista.
NACTIVIDAD DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
1 Se elabord y se aprobo el FLAN DE LA RED DE PROTECCION
& Se brindo una capacitacion en turismo v seguridad dirigida a los transportistas de Cajamarca
3 Se realizo inspecciones interinstitucionales a los atractives de la ciudad
Cumbemayo, La Colpa, Granja Porcon v Ventanillas de Otuzeo
4 Se constato e inspecciond la via Cajamarca - Cindad de Dios

Se realiz0 inspecciones interinstitucionales a las agencias de viaje
Se emitio comunicados diversos mediante 1a fan page sobre el estado de las rutas de ingreso v la salida a Cajamarca
Se emito llamadas de atencion a las agencias de viaje v turismo mediante documentos por infracciones encontradas

P~

Como se aprecid en la tabla, estas fueron algunas acciones (medidas
preventivas) que llevd a cabo Dircetur. Algunas que se pueden destacar son: la
capacitacion dirigida a los transportistas de Cajamarca, porque se la puede entender que
recibieron una formacion integral para la atencion al turista, comunicando datos
importantes acerca de servicios formales, ubicaciones u otros. También, se tuvo las

inspecciones en los atractivos para verificar las condiciones de estos si es que existia
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algtn tipo de riesgo en ellos. Otra actividad, fue la inspeccion de la ruta Cajamarca —
Ciudad de Dios con la finalidad de verificar las condiciones en las que se encontraba
este acceso o identificar a personas con requisitoria y no menos importante las
inspecciones a agencias de viaje con la finalidad de verificar sus medidas de seguridad
y detectar infracciones en estas en cuanto a la prestacion del servicio. Todo ello, desde
el punto de vista de Penaloza (2010) son decisiones que ayudan a minimizar el riesgo y
que citando a Korstanje (2014) con su modelo para comprender el riesgo, se puede decir
que estas estan orientadas a la prevencion tanto del primer como del segundo grupo de
riesgos que plantea, es decir, la seguridad personal del turista, donde se identificaron
posibles peligros que pudieron haber afectado directa y fisicamente la seguridad de este
durante su estadia en el destino.

En cuanto a la inspeccion de las agencias de viaje y turismo, el titular de
Dircetur, manifestd que en algunas de estas oficinas funcionaban hasta tres agencias
distintas, lo cual podria dar lugar a la informalidad y a su vez a la comision de delitos,
que segun el representante de la Fiscalia de Prevencion del delito, el Dr. Antony Bernal,
menciond la identificacion de algunos delitos encontrados en estas como: estafas,
porque algunas agencias cobraban un servicio que al final no cumplian y es por ese
motivo algunas fueron denunciadas penalmente y clausuradas por la Municipalidad y
que de acuerdo a Korstanje (2013) es un riesgo extra turistico. Actualmente, el nuevo
reglamento de agencias de viaje ha establecido medidas preventivas orientadas a la
proteccion del turista en calidad de consumidor como la de un sello de identificacion
para las agencias de turismo formales.

Por otro lado, se tuvo a la coyuntura de la pandemia del COVID — 19 y si
referimos para al autor antes citado, es otro tipo de riesgo extra turistico, porque es un

virus o enfermedad desconocida, donde conviene subrayar que este era un escenario de
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incertidumbre que origind la inestabilidad economia, politica, educacion, etc. que segin
Gonzaéles (2014) lo denomina entorno y que sacudié la normalidad, obligando a todos
los gobiernos a establecer medidas de emergencia para evitar la propagacion de la
enfermedad y la repercusion de esta en el entorno. En ese aspecto, el titular de
DIRCETUR, Edgar Abanto Zegarra, manifestd que la afectacion del sector tras la
declaratoria del Estado de Emergencia obligd a la paralizacién de las actividades de
prestadores de servicios turisticos siendo: agencias de viaje, establecimientos de
alimentacion, establecimientos de hospedaje. Asi como también, el flujo turistico cayd
de un aproximado de 330 mil turistas a 38, 865 golpeando duramente la economia que
superaba los dos millones y medio de soles.

En cuanto a las acciones desplegadas por esta organizacion como ente rector
de la Red de Proteccion al Turista las mas importantes fueron aquellas que adoptaron
para repatriar a turistas que quedaron varados en la ciudad; aunque también realizé otras
acciones que no estan asociadas al tema de proteccion, pero se creyd importante
mencionarlas. Entre estas se tuvo:

a) Formaron un gabinete ante la emergencia sanitaria, que segun lo indicado por el
titular de DIRCETUR fueron: el Comité de Gestion del Destino y la Red de
Proteccion al Turista. En ese sentido, se ejecutaron acciones de rescate para el
sector.

b) Proteccion a empresas turisticas: Mediante el Decreto Regional N° 007- 2020-
GRG-GR vy el plan de reactivacion econdémica para el departamento de
Cajamarca con el propdsito de articular una politica regional de apoyo
establecida por fases: etapa de contencidon (marzo a julio), de estabilizacion

(agosto a diciembre), y reactivacion (enero 2021). En esta también se incluyo la
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proteccion en materia sanitaria mediante el asesoramiento en protocolos COVID

- 19.

O

Primera etapa: Trabajaron en la formalizacion de empresas de servicios
turisticos a través de la actualizacion de la base de datos de prestadores
turisticos y de artesanos, la actualizacion del Texto Unico de
Procedimientos Administrativos (TUPA).

Segunda etapa: Brindaron apoyos econdmicos para proteger los puestos
de trabajo y garantizar liquidez a través de programas crediticios
anunciados por el gobierno central como Reactiva Pert, Fondo Apoyo
Empresarial (FAE TURISMO). Ademas, brindaron asistencia técnica in
situ (protocolos sanitarios) desarrollados de acuerdo al plan de
reactivacion econdmica que se dio en las diferentes fases.
Implementaron capacitaciones virtuales acerca de plataformas digitales
como: Caxamarket, que permitié6 impulsar las ventas de productos
propios de la region e integrar a los productores a la reactivacion
economica con el acceso al comercio digital y Delicax, plataforma que
integraba a los restaurantes de la ciudad y mediante la cual los usuarios
podian hacer sus pedidos, a través del servicio delivery. Este trabajo fue
desarrollado con la participacion de diferentes municipalidades de Chota,
Cajabamba, Jaén, Cajamarca y también con la Direcciéon Regional de
Salud (DIRESA). Cabe indicar que, todas estas actividades se ejecutaron
con un presupuesto de S/. 10.000 ese momento no contaba con una
informacion exacta de cudntas empresas por cada rubro habian accedido

a estos beneficios y por eso se limitdé a mencionar cifras.
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c)

d)

Por otra parte, es necesario indicar que también realizaron algunas actividades
que su duracion abarcaba la segunda y tercera etapa. Para las cuales se destind
un presupuesto de S/ 90.000.

o Promocion del destino Cajamarca: a través del desarrollo de la Marca
Cajamarca, que estaba planteada en el PLAN ESTRATEGICO DE
MARKETING TURISTICO, con la finalidad de que los productos de la
region tengan una identificacion y un sello que de una u otra forma,
también contribuya al desarrollo del turismo. Esta actividad abarco las
etapas de estabilizacidon y reactivacion.

Proteccion en atractivos turisticos: En la mayoria de ellos se cont6 con la
participacion del Comité de Gestion del Destino Cajamarca, quienes
conformaron un equipo de trabajo para cada destino con la finalidad de realizar
la elaboracion de protocolos sanitarios para los destinos de: la Laguna de San
Nicolds en Namora, Chochecorral, Cumbemayo, Llushcapampa, La Colpa
(Jestis), Complejo de Baifios del Inca, Mollepampa y Centro histérico de
Cajamarca.

Proteccion y soporte a los turistas: Consistid en actividades de coordinacion,
realizadas por esta entidad para la repatriacion de las personas que quedaron
varados durante el Estado de Emergencia en el territorio nacional (15 de marzo),
Edgar Abanto, representante de DIRCETUR, conté que trabajaron de manera
articulada con diferentes organismos como la Oficina Desconcentrada
Cajamarca de Relaciones Exteriores (ODE), la Comisaria de Turismo y
conjuntamente con IPERU.

o Mapeo e identificacion de turistas que estaban varados en diferentes

puntos de la region.
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Gestiones con la Comisaria de Turismo, asi como con el sector privado
que se uni6é a dar las facilidades a turistas, brindandoles transporte,
alojamiento y pernoctacion a aquellos que estaban en el interior de la
region hasta que estén programados sus traslados mediante el transporte
terrestre y dirigirse a las ciudades de Chiclayo, Trujillo o Lima que eran
las mas demandadas.

Recibieron el apoyo y sostuvieron coordinaciones con la Oficina de
Defensa Nacional del Gobierno Regional que junto con Defensa Civil
fueron los responsables gestionar los vuelos humanitarios.

Se sumo la empresa privada que facilitdo que los vuelos que ingresaban
a Cajamarca puedan ser también utilizados para poder trasladar a esas
personas que tenian necesidad de viajar al extranjero o a diferentes
puntos del pais. Cabe indicar que, en ese periodo, no se registré ningiin
caso de COVID — 19 presentado en los turistas, indicé que so6lo se
avocaron a recibir informacion de los turistas que necesitaban viajar para
tener un registro y luego coordinarlo con la Policia Nacional para su
traslado y también con la empresa privada y en este caso con Defensa
Nacional que es la Direccion que depende el Gobierno Regional de
Cajamarca que tenian la responsabilidad con las transferencias
economicas que hizo el Gobierno Central a los Gobiernos Regionales con
la finalidad de satisfacer la demanda que existia.

Ayuda de la empresa privada: mediante esta, identificaron los
establecimientos de hospedaje que estaban implementando los
protocolos de bioseguridad y tenian las condiciones para que hagan las

cuarentenas focalizadas de los cajamarquinos que estaban residiendo en
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otros puntos de la region y del pais puedan regresar. Cabe resaltar que el
titular de la Direccion de Comercio Exterior y Turismo (DIRCETUR) se
limito6 a dar cifras de cuantos turistas fueron ayudados, sélo indico que la
oficina de Migraciones era quien tenia un registro mas detallado.
A pesar de estas medidas no se pudo evitar los estragos que dejo la pandemia en
cuanto a la pérdida de empleo y en cuanto al rol de las otras instituciones de la
Red de Proteccion al Turista — Cajamarca; cabe preguntarse, qué acciones
ejecutd cada una desde su espacio, para garantizar la proteccion al turista y de
sus bienes ante un escenario de gran magnitud en la que convergian elementos
de incertidumbre y donde la preocupacion principal era la salud, de qué manera
hicieron seguimiento a la problematica de ese momento, porque al parecer todas
estas acciones se ejecutaron de forma individual cada quien de acuerdo a sus

propias competencias.
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SECCION B: INDECOPI

e Infracciones cometidas por rubros de las

empresas turisticas.
e Medidas tomadas por INDECOPI

e Rubros de las empresas de servicios

turisticos con procesos sancionadores
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4.1.1.6 Infracciones cometidas en servicios turisticos

Tabla 21
Infracciones en agencias de viaje y turismo — INDECOPI.

Materia Conductas infractoras Porcentaje
No contar con el libro de reclamaciones / omitir exhibir el listado de precios. 55%
No contar con el libro de reclamaciones. 18%
g:s‘ll;g ;etencia No contar con el libro de reclamaciones acorde a las caracteristicas de ley. 9%

No contar con el libro de reclamaciones acorde a las caracteristicas

0,
de ley / no exhibir el aviso de libro de reclamaciones. 9%

Pasar tarjetas de crédito sin autorizacion de sus clientes. 9%

En este sector el 55% no contaban con el libro de reclamaciones y no exhibian su listado de precios, siendo la infraccion mas
recurrente; mientras que un 18% no contaba con el libro de reclamaciones, un 9% no contaba con un libro de reclamaciones de acuerdo a
ley, otro 9% que, ademas de la infraccion antes mencionada incumpli6 con exhibir el aviso del libro de reclamaciones, y otro 9% mas, pasé
tarjetas sin autorizacion de sus clientes. Es necesario afnadir que, segun lo indicado por el representante de INDECOPI ante la RPT, Luis
Paico, el libro de reclamaciones es una herramienta util de caracter obligatorio para todos los establecimientos comerciales (fisico o virtual)

porque es una via directa entre el consumidor y el proveedor para dar solucion a situaciones de controversias en la prestacion del servicio.
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En cuanto a la exhibicion de precios, es importante que sean visibles porque
influye en la decisién de compra del consumidor y le permite comparar respecto a la
oferta existente en el mercado. Es parte de la informacion de un bien o servicio y
teniendo este dato, el consumidor puede tomar una decision acertada acorde a sus
necesidades. Ademas, este elemento le ahorra tiempo de busqueda al consumidor, lo
cual estd considerado como una de las obligaciones en el Cdodigo de Proteccion y
Defensa al Consumidor al igual que el libro de reclamaciones.

Respecto al desarrollo de sus inspecciones en agencias de turismo, asi como en
los demas establecimientos; el representante de INDECOPI resalté que en los primeros
meses del afio 2020 se efectuaron fiscalizaciones interinstitucionales junto con la
Municipalidad Provincial de Cajamarca, la Superintendencia Nacional de Fiscalizacion
Laboral — Sunafil y la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo. En estas
visitas de supervision ellos verificaron lo siguiente:

- Licencia de funcionamiento.

- Principio de idoneidad, es decir que su servicio brindado sea acorde con su
clasificacion de agencias de viaje inscrita ante DIRCETUR.

- Les solicita informacion acerca de su licencia de funcionamiento, asi como, el
registro de sus establecimientos en la base de prestadores turisticos de
DIRCETUR.

- Los precios de sus servicios deben estar consignados en moneda nacional,
verifican que se otorguen comprobantes de pago y que cuenten con el libro de
reclamaciones.

En cuanto al sector establecimientos de hospedaje, el representante de
INDECOPI, indic6 que atendieron so6lo una denuncia en este rubro por publicidad

engafiosa, a través de una categoria y clase que no les corresponde. No obstante, este
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sector no estaba priorizado en el Plan Anual de Supervisiones; aunque si precisd que

esta fue la conducta mas recurrente en el sector en los ultimos afios.
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Tabla 22
Infracciones detectadas en restaurantes — INDECOPI.

Materia Conductas infractoras investigadas Porcentaje

Competencia

Publicidad - actos contra el principio de legalidad. 38%
desleal
No contar con el libro de reclamaciones. 25%
No contar con el libro de reclamaciones / no exhibir el aviso de libro de 6%
reclamaciones.
Proteccion al No contar con el libro de reclamaciones acorde a las caracteristicas de ley/ 31%
consumidor no exhibir el aviso de libro reclamaciones.
No contar con el libro de reclamaciones / omitir exhibir el listado de precios. 13%
No exhibir la lista de precios. 44%

En el sector de alimentacidn, se encontré como conducta mas recurrente que no exhibian su lista de precios con un 44%; mientras
que, un 38% de estos vulneraron actos contra el principio de legalidad, mediante su publicidad. Seguido de otros que, a su vez de no contar
con el libro de reclamaciones de acuerdo a las caracteristicas de ley, no exhibian el aviso de este, alcanzando el 31%. En adicion, hubo otros
que unicamente no contaban con el libro de reclamaciones con un 25%, y otros que a su vez de la infraccion antes mencionada no exhibian
sus precios, teniendo una representacion del 13% y por ultimo el 6% de estos no contaban con su libro de reclamaciones y a su vez no

exhibian sus precios.
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El principio de legalidad, de acuerdo a lo explicado por el representante ante la
Red de Proteccion al Turista — Cajamarca, son conductas que trasgreden las normas
obligatorias aplicadas a la actividad publicitaria, es decir los anunciantes (empresas o
personas naturales) que difunden publicidad deben cumplir con las normas sectoriales
en materia de publicidad para los distintos sectores de la economia. Sélo por citar un
ejemplo: son los octégonos que aparecen en las envolturas de las galletas u otros
productos o las advertencias que se encuentran en los envases de las bebidas alcohoélicas
o en los cigarrillos. Sin embargo, también cabe mencionar que hay algunas obligaciones
que se derivan de estas normas y que deben ser respetadas al momento de difundir
publicidad como por ejemplo en el caso de las promociones que tal vez el
establecimiento que pudo haber sacado una promociéon de consumo dirigida a sus
clientes, pero no consigno la duracion de esta.

INDECOPI, fiscaliz6 los siguientes aspectos:

- Licencia de funcionamiento.

- Principio de idoneidad, es decir que su servicio brindado sea acorde con su
clasificacion de agencias de viaje inscrita ante DIRCETUR.

- Les solicita informacion acerca de su licencia de funcionamiento, asi como, el
registro de sus establecimientos en la base de prestadores turisticos de
DIRCETUR.

- Sus precios de sus servicios estén consignados en moneda nacional, verifican
que se otorguen comprobantes de pago y que cuenten con el libro de
reclamaciones.

- Verifican si existen recargos al consumo y si es que hay alguna variacion en el

precio del servicio que esté vinculado con la forma de pago.
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4.1.1.7 Medidas tomadas por Indecopi Cajamarca.

Tabla 23
Medidas aplicadas en agencias de turismo

Materia Conductas infractoras investigadas Acciones tomadas Porcentaje

No contar con el libro de reclamaciones. Sin accién. 55%

No contar con el libro de reclamaciones /

. - 0
omitir exhibir el listado de precios. Sin accion. 18%

Proteccion
al consumidor

No contar con el libro de reclamaciones

- Se sanciono al proveedor con amonestacion. 9%
acorde a las caracteristicas de ley.

No contar con el libro de reclamaciones
acorde a las caracteristicas de ley / Se sanciono al proveedor con amonestacion. 9%
no exhibir el aviso de libro de reclamaciones.

Pasar tarjetas de crédito sin autorizacion de sus clientes. Se declaré improcedente la denuncia. 9%

Para el 55% que no contaban con el libro de reclamaciones, INDECOPI no tom6 ninguna accion al respecto (se desconocen los
motivos) al igual que para el 18% de estos establecimientos que, a su vez de no tener el libro de reclamaciones, omitian sus listados de
precios. Seguido de esto, se identifico establecimientos, donde un 9% infringia en que el libro de reclamaciones no estaba acorde con las
caracteristicas de ley y otro 9% que a su vez omitian exhibir sus tarifas e INDECOPI las sancion6 con una amonestacion y otro 9% incurriod
en la infraccién de pasar tarjetas de crédito sin el consentimiento de sus clientes, pero el érgano competente declard6 improcedente la
denuncia, porque posiblemente los hechos denunciados no superan ciertos limites, por ejemplo si una conducta no excede las 3 Unidades

Impositivas Tributarias (UIT), no procede a iniciar un proceso sancionador .
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En el caso de las agencias de viaje que fueron sancionadas con amonestacion,
obedece a que reconocieron sus infracciones.

Respecto a la ultima infraccion, es posible que INDECOPI haya optado por
declarar improcedente la denuncia, debido a que la demanda carecia de pruebas. Sin
embargo, es preciso hacer hincapié que cada infraccion es diferente y se evalua de
manera especifica, en funcion a las circunstancias en las que ocurre, las sanciones
pueden variar.

Teniendo en cuenta que, la mayoria de las agencias de turismo existentes en la
ciudad de Cajamarca, venden directamente servicios organizados; asi como las
caracteristicas que reune el turista como consumidor. Entre las cuales destacan: la
estancia corta, desconocimiento del mercado, escaza informacidén sobre servicios
turisticos, desconocimiento tanto del idioma como de la organizacion politica y legal,
son elementos que aumentan su vulnerabilidad; donde las empresas incurren en
practicas abusivas de las cuales se ha tomado conocimiento a través de los medios de
comunicacion, las mismas que desde la optica del turista se convierten en experiencias
desagradables, desde la negativa de la empresa de no aceptarla hasta demorar en dar una
respuesta. Por este motivo, es importante que estos establecimientos cuenten con el libro
de reclamaciones, segun lo destaco Luis Paico, representante del INDECOPI en
Cajamarca. No obstante, a pesar de las acciones que realiza esta entidad para hacer
hincapié con respecto a su implementacion; ain no son conscientes acerca de lo
importante que es esta herramienta de control de quejas y reclamos; y es que a través de
este le permite al operador turistico medir la satisfaccion de sus clientes, sirve como
fuente de informacion sobre la calidad del servicio brindado: Ademas de, identificar sus
debilidades a fin de implementar propuestas de mejora y alertar acerca de potenciales
situaciones de caracter legal, permitiéndoles resolver estos inconvenientes de manera

pacifica.
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Tabla 24
Medidas aplicadas en restaurantes.

Materia Conductas infractoras Acciones tomadas Porcentaje

Competencia

desleal Publicidad - actos contra el principio de legalidad. Sin accion. 24%
No contar con el libro de reclamaciones. Sin accién. 16%
No contar con el libro de reclamaciones / no Se sancioné al proveedor con amonestacion y una multa de 0.5 (50% 4%
exhibir el aviso de libro de reclamaciones. la UIT.

No contar con el libro de reclamaciones /

g o . - Sin accién. 8%
omitir exhibir el listado de precios.
Proteccion al consumidor L .
. . Se sanciond a la proveedora con amonestacion. 16%
No contar con el libro de reclamaciones acorde
a las caracteristicas de ley /
no exhibir el aviso de libro de reclamaciones. Se sanciond al proveedor con amonestacion y una multa de 0.5 (50%) 4%
la UIT.
Sin accién. 24%
No exhibir la lista de precios. ] _
Se sancion0 a la proveedora con amonestacion. 4%
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En el sector restaurantes, se observo que, el primer grupo corresponde a
competencia desleal, donde el 24% de los establecimientos cometieron actos que van en
contra del principio de legalidad, pero ante esto el ente fiscalizador no tomoé accion. Es
necesario precisar, que el principio de legalidad consiste que la publicidad del anunciante
contenga las disposiciones sectoriales estipuladas en las leyes de productos farmacéuticos
o sanitarios; en el Codigo de Defensa y Proteccion al Consumidor, ley de promocion de
alimentos saludables para nifios, adolescentes y la ley que regula la comercializacion de
consumo y publicidad de bebidas alcoholicas. Sin embargo, existen otras conductas que
constituyen una trasgresion a este principio como, por ejemplo; para el caso de un caso de
un restaurante que omite informacion sobre el precio total de su servicio sin considerar los
tributos aplicables, lo cual podria incurrir en un riesgo financiero para el turista en calidad
de consumidor.

En el segundo grupo, estdn aquellos actos que vulneraron la proteccion al
consumidor, alcanzando un 60% y que, del total, un 16% no fue sancionado, estos
incurrieron en la infraccidon de no contar con el libro de reclamaciones; mientras que, un
4% fueron amonestados y una multados con el 50% de una Unidad Impositiva Tributaria
(UIT), debido a que no contaban con el libro de reclamaciones y a su vez no exhibian el
aviso de este.

En otras conductas de esta misma linea, el 8% incurrieron en la infraccion de no
contar con el libro de reclamaciones, asi como omitir exhibir su tarifario, pero no fueron
sancionados a diferencia de un 12% y 4% que fueron amonestados y multados con el 50%
de una Unidad Impositiva Tributaria (UIT), porque se encontr6 la conducta irregular de no

contar con el libro de reclamaciones segun las caracteristicas de ley, asi como omitir exhibir
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el aviso del mencionado libro y otro 4% que cometid la misma infraccion s6lo fueron
amonestados. Por ultimo, hubo la conducta de no exhibir su lista de precios que para un
24% de estos establecimientos, INDECOPI no tomo accion, a diferencia de un 4% que

fueron amonestados.

4.1.1.8 Procedimientos sancionadores.

Tabla 25
Agencias de turismo con proceso sancionador.

Procedimiento sancionador

Materia SI/NO Porcentaje

0,
Proteccion al Sl 2%

consumidor

NO 73%

Los procesos sancionadores, es una medida del INDECOPI que tiene por finalidad,
disciplinar, corregir, sancionar a proveedores de bienes y servicios, frente al incumplimiento
de sus obligaciones tienen como tal, y se inician cuando existen indicios de trasgresion a
los derechos de los consumidores.

En el sector de las agencias de viaje y turismo, el 27% si recibidé un proceso
sancionador; a causa de infracciones que vulneraron la proteccion al consumidor; mientras
que, el 73% de las infracciones que incurrieron en la misma materia no fue motivo para
iniciar dicha medida.

Para complementar esta seccion, es necesario indicar que, entre otros ejemplos de

causales de procedimientos sancionadores, son los programas de afiliaciones, donde
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generalmente proporcionan informacion erronea o incompleta de sus caracteristicas,

presionando a los consumidores para que tomen el programa.

Tabla 26
Restaurantes con proceso sancionador.

Procedimiento sancionador

Materia SI/NO Porcentaje
Sl o
Competencia 0%
desleal NO 24%
Sl o
Proteccion al 28%
consumidor NO 48%

En el sector alimentacion, los procesos sancionadores fueron iniciados, debido a
acciones que trasgredieron la proteccion al consumidor, la cual tuvo una representatividad
del 28%; mientras que un 48% no ameritaron esta medida; mientras que, también hubo
conductas investigadas en materia de competencia desleal que no ameritaron dicho proceso,
pero si tuvieron un acumulado del 24%.

Desde otro punto, toda esta seccion se asocia a la labor de INDECOPI en las
dimensiones de seguridad en los servicios turisticos y seguridad en la informacion,
dimensiones planteada por Griinewald (citado en Alvarez, 2017), que a su vez se relaciona
con riesgos en la economia (Albarracin, 2002) donde la finalidad del ente mencionado es
proteger al consumidor (turista), pero que al momento de adquirir servicios como
alimentacion, pernoctacion u otras con la finalidad de satisfacer sus necesidades basicas,
adquirira servicios, los cuales se producen y se consumen simultdneamente. Sin embargo,

no sera ajeno a toparse con las malas practicas por parte de este tipo de empresas de
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servicios como ya se mostré en los resultados previamente presentados, las cuales fueron
contrastadas en el cuerpo juridico del Reglamento de la Ley N°28868 y sus modificatorias,
donde se encontr6 algunas similitudes. Entre estas estdn: La omision de exhibir el horario
de inicio y término del dia hotelero, exhibir, promocionarse o difundir las clases y categorias
sin contar con el certificado vigente expedido e incumplimiento con las condiciones de
infraestructura, equipamiento y servicio del establecimiento y con lo cual se comprueba que
son consideradas infracciones tanto para INDECOPI como para MINCETUR, también se
comprobo que los tres tipos de establecimientos incumplen con lo estipulado respecto a sus
obligaciones establecidas en la Ley N°29408, principalmente en la informacidon que
brindan, y las condiciones de prestacion de los servicios. Asi como, a la Ley de Proteccion
y Defensa del Consumidor.

Teniendo en cuenta el articulo 196 del codigo penal, se puede tipificar a la conducta
de publicidad engafiosa, como delito de estafa; porque de esta forma tratan de influir en la
decision del consumidor y aprovechandose de su necesidad, incrementa su deseo por
adquirir el servicio. Ademas, de distorsionar la oferta en el mercado con la intencion que
estos tengan ciertas ventajas de atraer clientela y les permita alcanzar una mejor posicion
frente a su competencia y mas ain porque hoy en dia, a través de las redes sociales les
resulta mas fécil a las empresas de servicios turisticos dirigir de manera mas “atractiva” sus
servicios a sus posibles clientes o consumidores y que, aprovechando afluencia de turistas
por temporadas altas, ponen en desventaja aquellas empresas que realmente si hacen su
publicidad conforme a las condiciones que ofrecen su servicio. En esa linea, se convierte
en un motivo para que la publicidad engafiosa sea tipificada como conducta de competencia

desleal.
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El representante de INDECOPI, mencion6 que la informacion, la cual también es
una dimension que considera Griinewald (citado en Alvarez, 2017) que brinden los
prestadores de servicios, previamente a la contratacion de los servicios juega un rol muy
importante para la seguridad de los turistas, puesto que disminuird en gran medida las
situaciones de controversias que se puedan presentar y en caso suceda se tiene el libro de
reclamaciones como un medio para dar solucion a sus disconformidades; aunque también
depende de los mismos prestadores cumplir con el principio de idoneidad. Por ese motivo,
es que verifican que lo ofrecido vaya acorde con el servicio brindado y en el marco de sus
competencias realizan capacitaciones a empresarios con la finalidad de que conozcan cuéles
son sus obligaciones y derechos como proveedores de servicios turisticos y es por eso la
importancia de estas fiscalizaciones con la finalidad de orientarlos.

Para terminar, otra medida preventiva es la formalidad de las empresas de turisticas
al momento de contratar servicios en este caso, pues estos brindan de alguna manera
seguridad y confianza; aunque esto no significa que no quepa la posibilidad que surja algiin
inconveniente durante la prestacion del servicio. No obstante, al identificarlos y en el caso
suceda alguna situacion de inconformidad o malestar por parte del consumidor, podran

interponer acciones legales correspondientes a fin de resarcir el dafio.
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SECCION C: COMISARIA DE TURISMO
CAJAMARCA

(COMTUR)

e Cuadro de incidencias de turistas registrados
en la Comisaria de Turismo Cajamarca
(nacionales)

e Cuadro de incidencias de turistas (extranjeros)
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4.1.1.9 Incidentes registrados en la Comisaria de Turismo — Cajamarca.

Tabla 27
Incidentes a turistas nacionales

N°REGISTRO  GENERO EDAD DESCRIPCION LUGAR TIPO
DEL SUCESO

1 M 47 Hurto de pertenencias. Hotel Hurto

2 M 52 Robo de pertenencias. Hotel Robo

Fuente: Comisaria de Turismo — Cajamarca, 2020.

La tabla mostro los incidentes (hurto y robo) que tuvieron los turistas nacionales
durante su estadia en la ciudad. En el caso del robo, se comprobd que tuvo todos los
elementos de la teoria la actividad rutinaria explicados por (Navarrete y la Torre, 2013, p.
5) cuyos elementos son: alguien que tuvo la intencidon de hacer daiio; hubo un objetivo; que
desde el punto del ofensor reuni6 las siguientes condiciones: valor, visible, inerte, y
accesible y una ausencia de control. En adicion a ello, hubo la ausencia de control, algin
agente del orden o algun transeunte cercano, lo cual dio lugar a que suceda el delito.
Ademas, el acto se desarrolld en un tiempo y lugar que tuvo la via publica por escenario.
En consecuencia, se afirma que el riesgo esta presente en diferentes capas del producto
turistico si citamos a Gonzales (2004).

Por otro lado, un indicador es el perfil del turista, asociadas a su nacionalidad,
edad, lo cual se comprueba con lo referido por (Navarrete y la Torre 2013, p. 5). En este
caso fueron nacionales, quienes no ignoran el problema y les es mas facil reconocer los
“lugares crimogénicos” como lo denominan (Navarrete y la Torre 2013, p. 9) ademas de las

caracteristicas de un delincuente. Eso explica que su vulnerabilidad sea en menor grado
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El My. Victor Martel, titular de la Comisaria de Turismo — Cajamarca, explico que
las medidas que tomo su institucidon ante estas situaciones, fue recibir la denuncia y hacer
las diligencias correspondientes, seguidamente comunicaron a la Fiscalia de Prevencion del
Delito, ya que esta es el ente rector que también trabaja contra la delincuencia. Entonces, la
Fiscalia toma conocimiento de lo acontecido y se les envia todos los actuados; sin embargo,
por lo general los casos quedan sin resolver, porque el turista no dispone de tiempo y se
retira a su pais. Cabe precisar, que los incidentes antes registrados, fueron en el mes de

febrero, donde hubo mayor afluencia de turistas por motivo de los carnavales.
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. Tabla 28

Incidentes a turistas extranjeros.

N°
DE REGISTRO

RANGO
DE EDAD

45

39

34

54

19

Fuente: Comisaria de Turismo — Cajamarca, 2020.

GENERO

M

PAIS

Alemania

Hungria

Alemania

Japon

Alemania

DESCRIPCION DEL SUCESO

Hurto de pertenencias.

Hurto de celular.

Hurto de celular.

Discriminacion por parte
del guia de turismo.

Hurto de celular.

LUGAR DEL SUCESO

Atractivo turistico.

Via publica (plazuela San Pedro).

Via publica (plazuela San Pedro).

Atractivo turistico (iglesia San Francisco).

Via plblica (explanada del Qhapac Nan).

TIPO

Hurto

Hurto

Hurto

Discriminacién

Hurto
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Esta tabla mostro6 las incidencias mas registradas a turistas extranjeros y que,
contrastada con la anterior, se observo un mayor niimero de incidencias; siendo el hurto
el mas frecuente, los mismos que tuvieron lugar en la via publica y también hubo una
discriminacion por parte de un guia de turismo. Es necesario, precisar que este tipo de
sucesos, en el caso espafiol lo califica como delitos de odio.

Con relacion a los hurtos, el My. Victor Martel, explicé que, el turista
extranjero, es una persona muy confiada por la cultura que tienen y donde algunos
lugares son propicios para que esta ocurra, porque estos reunen ciertas caracteristicas
como la aglomeracion de personas, el transito vehicular, En este aspecto es importante
destacar lo que refiere Korstanje (2013) en su politica del disefio de las calles y las
ciudades no deberian generar congestion vehicular ni peatonal, porque al delincuente le
resulta facil su escape. A lo anterior, se suma el descuido de la gente y la falta de
presencia policial u otros se convierten en centros de robo. (Navarrete y La Torre, 2013)

Por otra parte, también se relaciona con la percepcion del riesgo y esto se
comprueba con lo referido por (Pizzam y Mansfeld, 1996, citado en Alvarez, 2017)
quienes mencionan que los turistas extranjeros estdn mas expuestos a los riesgos y el
suceso que le ocurre hard que modifiquen su comportamiento hacia un destino ya que
tendrd consecuencias que superaran su limite de tolerancia Los turistas extranjeros
resultan un blanco mas atractivo sobre todo por su condicion de vulnerable y en adicion
a ello, las limitaciones en el factor idioma, lo cual demuestra la percepcion del riesgo.,
por eso se podria decir que, en todos estos casos, ya de por si configuran una mala
imagen del destino y que muy posiblemente por esas situaciones no recomienden a otras
personas a visitar la ciudad.

En ese sentido, en cuanto a sus funciones, mencion6 que ellos trabajan en base

auna hoja de ruta y contribuyen con la presencia policial, en el mantenimiento del orden
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publico a través operativos policiales que son medidas de prevencion con la finalidad
de garantizar la proteccion del turista y de sus bienes. Estas actividades estan
enmarcadas en sus llamadas orden de operaciones, la cual es una medida preventiva,
porque su presencia estd avocada a la identificacion a personas, quienes también se
desplazan en vehiculos por las carreteras. También, sus operativos en la plaza, en
terminales terrestres, porque son lugares de concentracion de los turistas para evitar
cualquier ilicito.

Hablando de delincuencia, el My. Victor sefald que los puntos calientes en la
ciudad o “lugares crimogénicos” (Navarrete y La Torre, 2013) son: el barrio San José,
y el mirador Santa Apolonia, la zona perimétrica del mercado central donde los actos
delictivos se presentan con mayor frecuencia que por lo general son hurtos de celulares.
No obstante, en contraste a diferencia de otros destinos del Pert, Cajamarca reporta un
bajo nivel de incidencia delincuencial.

En lo que respecta a la proteccion de sitios turisticos, sefialado en el articulo 28
de la Ley N°29408, indic6 que tienen un horario para resguardar los atractivos turisticos
y estd en funcion a las temporadas altas como Semana Santa, carnaval, entre otras
festividades donde redoblan sus esfuerzos, pero por las limitaciones de personal policial
y de unidades moviles, impiden garantizar una cobertura total sobre todo a los atractivos
mas alejados como Cumbemayo. Por ese motivo, coordina el envio de un patrullero en
la ruta cada cierto tiempo, el mismo que después tendra que ir a otros sitios, como:
Ventanillas de Otuzco o la Colpa que es de caracter privado y en el cual se genera mucho
desorden vehicular, pudiendo dar lugar a la comision de algtn tipo de delito.

Para el caso de Porcon, coordina con la Comisaria de San José para mandar
servicio y patrullar esa ruta. Adicional a ello, también se realizan patrullajes en el

aeropuerto y una unidad movil (moto) para proteger la ruta. Agrego6 que, desde su punto
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de vista, los atractivos que presentan mayor riesgo son: Porcon, Cumbemayo y Namora,
con referencia a la posibilidad que los turistas sufran dafios a su integridad por las
deficientes condiciones de acceso, porque no cuentan con un lugar idoéneo para atender
emergencias, pero desde su institucion pueden poner de manifiesto y hacer de
conocimiento a la Fiscalia de Prevencion del Delito.

En cuanto a la coyuntura de la pandemia, indic6é que la asistencia brindada a
los turistas durante la emergencia sanitaria causada por el COVID — 19, consistio en
acciones de coordinacidon y seguin su registro, fueron 16 turistas: 7 australianos, 6
alemanes, 1 chileno, 1 canadiense, y 1 venezolano (en diferentes ocasiones) a quienes
apoyaron conjuntamente con IPERU y otras autoridades brindandoles un bus y autos y
escoltandolos hasta la salida de la zona llamada el Guitarrero y de ahi en adelante fueron
escoltados por la Policia de Carreteras — Cajamarca (Polcar) rumbo a la ciudad de Lima
para que posteriormente puedan ir a su pais.

Al ser consultado acerca de como percibe la labor de Red de Proteccion al
Turista de Cajamarca, menciond que: desde su Optica la labor de esta es desarticulada,
porque cada quien realiza sus actividades y sus coordinaciones de forma individual.

Finalmente, al comparar estas evidencias, estd vinculado al concepto de una de
las dimensiones que refiere Griinewald (citado en Alvarez, 2017) la dimensién de
seguridad publica, quien lo define como el sistema que tiene el proposito de proteger la
integridad fisica del turista, minimizando las posibilidades de conflicto, delictivas o

accidentes.
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SECCION D: FISCALIA DE PREVENCION DEL
DELITO
e Resultados de inspecciones en agencias de
turismo.
e Resultados de inspecciones en
establecimientos de hospedaje (sin

denominacion)
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Tabla 29
Inspecciones a agencias de turismo — Fiscalia.

CUADRO RESUMEN DE LAS INSPECCIONES EN AGENCIAS DE TURISMO
REPORTE: FISCALIA DE PREVENCION DEL DELITO

De acuerdo a la informacion proporcioné la FISCALIA DE PREVENCION DEL DELITO, en el marco de sus funciones y en calidad de RED DE PROTECCION AL TURISTA; como resultado de los operativos
interinstitucionales en las agencias de viaje, con finalidad de labores de supervision y control de las normas y reglamentos en las empresas de este rubro. Obtuvo los siguientes resultados:

INFRACCIONES

Dentro de las infracciones se tuvo:

- No contaba con botiquin de primeros auxilios.

- No contaba con licencia de funcionamiento.

- No contaba con la autorizacién o el permiso para brindar el servicio eventual de turismo.

- El botiquin no contaba con los medicamentos en su interior.

- No tiene el SOAT de turismo.

- No contaba con licencia de funcionamiento.

- No contaba con la certificacién por Defensa Civil (Certificado de Inspeccién Técnica de Seguridad en Edificaciones).

INFRACCION MAS RECURRENTE: No contaban con el permiso para brindar el servicio eventual de turismo.

MEDIDAS TOMADAS

En todos los casos, la medida tomada fue una EXHORTACION a cada una de las agencias inspeccionadas para que regularicen su situacion y levanten las observaciones.

NOTA: Cabe destacar que, hubo agencias de turismo que contaban con todos los documentos y requisitos correspondientes para su funcionamiento
y sus operaciones.

Fuente: Fiscalia de Prevencion del delito — Cajamarca, 2020.
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Los resultados de las inspecciones mostradas en la tabla, surgen a partir de
acciones de manera preventiva como son las inspecciones en agencias de viaje y
turismo. En estas acciones realizadas, la Fiscalia determind que infringieron en medidas
de seguridad (implementacion de botiquines, SOAT). Entre estas, la mas recurrente fue
que no contaban con el permiso correspondiente para brindar el servicio eventual de
turismo; mientras que otras no contaban con licencia de funcionamiento, es decir venian
operando de manera informal.

El Dr. Antony Bernal, representante de la Fiscalia de Prevencion del Delito,
explic6 que debido a las infracciones se les inici6 el procedimiento preventivo, en el
cual se dispuso la toma de declaraciones de los representantes, una constatacion de
verificacion y como hubieron observaciones; en una segunda visita se volvi6 a verificar,
aunque algunas de estas no cumplieron, por ende, se evidencid la comision de delitos
que atentan contra la seguridad e integridad de las personas, porque no cumplian con las
medidas de seguridad. Actualmente, el reglamento de las agencias de viaje y turismo en
caso se atente contra la vida, el cuerpo y la salud, otorga la facultad al 6rgano competente
iniciar acciones penales ante las entidades correspondientes. Agregando a lo anterior, al
igual que la seccion de la Comisaria de Turismo se puede decir que guarda relacion con
la dimensién de seguridad social, citando a Griinewald (citado en Alvarez, 2017); quien
considera que dicha dimension es un sistema de minimizar que el turista sea victima de
delitos en este caso.

Por otra parte, haciendo un paréntesis solo para complementar su participacion
en cuanto a sus acciones preventivas aplicadas principalmente en atractivos turisticos.
El Dr. Antony, explicé que convocan a profesionales capacitados en el rubro, como:
Dircetur, Defensa Civil, la Municipalidad, la Comisaria de Turismo u otras a fin de que
determinen el riesgo de afectacion a un atractivo turistico (proteccion al atractivo) para
luego realizar las recomendaciones o exhortaciones a las entidades o administradores de

estos lugares, a fin de que tomen acciones correctivas en el menor tiempo posible.
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Tabla 29

Inspecciones a establecimientos de hospedaje - Fiscalia

CUADRO RESUMEN DE LAS INSPECCIONES EN ESTABLECIMIENTOS DE HOSPEDAJE SIN DENOMINACION
REPORTE: FISCALIA DE PREVENCION DEL DELITO

De acuerdo a la informacién proporciond la FISCALIA DE PREVENCION DEL DELITO, en el marco de sus funciones y en calidad de RED DE
PROTECCION AL TURISTA; como resultado de los operativos interinstitucionales a hoteles y hospedajes, con la finalidad de prevenir la eventual comision de
delitos contra la vida, el cuerpo y la salud en la modalidad de homicidio culposo y lesiones culposas contra el patrimonio en la modalidad de hurto y robo, contra la
libertad de personas en la modalidad de trata de personas y contra la libertad sexual en la modalidad de favorecimiento a la prostitucion en agravio a la colectividad
cajamarquina. Obtuvo los siguientes resultados:

INFRACCIONES

Dentro de las infracciones se tuvo:

- No contaban con la licencia de funcionamiento por parte de DIRCETUR, de la Municipalidad, tampoco el certificado por Defensa Civil.
- Extintor vencido o por vencerse.

- Implementar el botiquin con medicamentos béasicos.

- Registro inadecuado de los huéspedes (omisién de datos).

- Almohadas y colchones en mal estado.

INFRACCIONES MAS RECURRENTES: Implementacién de botiquin, no contaban con extintor o estaba por vencerse, no contaban con licencia de
DIRCETUR, ni de la Municipalidad, no contaban con certificado de defensa civil e inadecuado registro de huéspedes.

MEDIDAS TOMADAS

En todos los casos, la medida tomada fue una EXHORTACION a tomar acciones de acuerdo a las observaciones consignadas en las actas conforme a la
normatividad vigente y en aquellos donde presentaban la infraccion de un inadecuado registro de datos, la FISCALIA hizo énfasis a dar cumplimento a lo que dispone
la Ley N°30802 — Ley que establece las condiciones sobre el ingreso a menores de menores de edad a establecimientos de hospedaje a fin de garantizar su proteccion
e integridad.

NOTA: La EXHORTACION a cada uno de estos establecimientos inspeccionados fue para que regularicen su situacion y levanten las observaciones. Cabe
destacar que, las inspecciones se realizaron en aquellos hospedajes que no solicitaron la clasificacion ni categorizacion. Asi mismo, sélo uno de ellos NO tuvo
observaciones.

Fuente: Fiscalia de prevencion del delito — Cajamarca, 2020.
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Los resultados mostrados, obedecen a operativos realizados en
establecimientos de hospedaje sin denominacion. Los resultados determinaron que hubo
incumplimiento de medidas de seguridad (implementacioén de botiquines y extintores).
También, determinaron que algunos funcionaban de forma ilegal, ya que no contaban
con los permisos correspondientes de DIRCETUR, ni de la Municipalidad y menos de
Defensa Civil, lo cual, de manera particular, coincide con lo indicado por el Dr. Antony
Bernal, representante de la Fiscalia de Prevencion que los turistas estaban propensos a
delitos contra su integridad, porque no cumplian con las medidas de seguridad, hurtos
de equipaje, delito de estafa, porque algunos de estos cobraban por un servicio que al
final cumplian (evidencia que se corrobora con INDECOPI con el principio de
idoneidad).

Con respecto a la infraccion del registro de huéspedes. Es necesario que estos
lleven un control correcto del mismo, porque esta asociado a identificar personas con
requisitoria. Ademas, la estos operativos tienen la finalidad de prevenir la prostitucion
(ESNNA) o cualquier delito contra la libertad sexual. En adicion, menciond que en
algunos de ellos si se constatd el delito y fueron cerrados por la Municipalidad y del
mismo modo, sucede con los establecimientos de alimentacion, existieron delitos contra
la salud por la insalubridad de los alimentos, delitos contra la integridad de los
comensales, por incumplimiento de las medidas de seguridad en cuanto a la
manipulacion de alimentos, donde se contd con la intervencion del area de bromatologia
de la Municipalidad Provincial de Cajamarca (cabe senalar que de estos no se
encontraron registros). En paralelo a esto, un factor de riesgo es la informalidad donde
es muy probable que los delitos ocurran en mayor medida y principalmente es el turista

extranjero quien estd mas expuesto. Por ello, y para tal efecto esta se puede combatir
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con campanas de sensibilizacion a los empresarios con la finalidad de alinear sus
conductas a la normativa vigente.

Finalmente, se concluyd que existen riesgos de diversa indole donde este esta
latente, sobre todo en la planta turistica (empresas de servicios turisticos) en diferentes
dimensiones de seguridad y es ahi donde la Red de Proteccion al Turista — Cajamarca,
deberia estar mas alerta. No obstante, el Dr. Antony, afiadid6 que se necesita la

reactivacion urgente de esta a fin de aumentar el alcance de proteccion al turista.

143



SECCION E: IPERU — CAJAMARCA
PROMPERU

(Asistencia al turista)

e Quejas registradas en servicios turisticos
(agencias de viaje)
e Acciones en el marco de la emergencia

sanitaria (repatriaciones y traslados)
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Tabla 30
Quejas registradas en IPERU.

CUADRO RESUMEN DE INCIDENCIAS REGISTRADAS
INSTITUCION: IPERU CAJAMARCA

La oficina de informacion turistica de PROMPERU, IPERU- CAJAMARCA, registré haber tenido dos quejas, ambas en agencias de turismo.

N° : RANGO DE SERVICIO DONDE OCURRIO

QUEJA PAIS EDAD RECEPCION DESCRIPCION DE LA QUEJA EL INCIDENTE
. . . -
1 Pera 45-54 Presencial - Incumpllml_gnto en el itinerario. Agencia de turismo
Mala atencion.
2 Pert 45-54 Correg . * Serie de irregularidades. Agencia de turismo
electrénico en Chachapoyas
MEDIDAS TOMADAS
QUEJA Se pusieron en contacto con la representante legal de la agencia, para escuchar su version.
N°1 Finalmente, les indicaron que cumplan con lo establecido en sus servicios y a su vez, hicieron hincapié en el aspecto de atencion al cliente.
QUEJA Se puso en conocimiento de este incidente a la oficina de IPERU CHACHAPOYAS, lugar de procedencia de la agencia con la finalidad de evitar situaciones
N°2 similares, porque al parecer esta agencia venia operando de manera informal.

Fuente: Ipera — Cajamarca, 2020.
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En la oficina de IPERU — Cajamarca, hubo dos quejas referentes a las agencias
de turismo, una que opera en la ciudad de Chachapoyas y otra de la ciudad de Cajamarca,
las cuales son evidencias de malas practicas por parte de estas infringiendo la proteccion
al consumidor.

Por otro lado, respecto a las medidas que tomd durante la emergencia sanitaria,
la asistente regional de la oficina de IPERU CAJAMARCA, Paola Martinez Morales,
indicd que consistio en acciones de coordinacion con otras instituciones con la finalidad
de buscar apoyo para la repatriacion de los turistas que quedaron varados en la ciudad y
traslados de peruanos.

En cuanto al proceso de repatriacion el Ministerio de Comercio Exterior y

Turismo (MINCETUR) disefi¢ un protocolo que fue el siguiente:

El turista se ponia en contacto con su embajada o consulado, brindando todos

sus datos de contacto.

. La embajada o consulado elaboraba una lista de sus connacionales que
requerian la repatriacion, gestionando sus vuelos de retorno con cancilleria.

. Cuando el vuelo de repatriacién se encontraba autorizado por autoridades
aeronauticas peruanas, resultaba factible gestionar el traslado de los turistas
hacia la ciudad y/o aeropuerto desde donde salia el vuelo.

o La embajada se comunicaba directamente con el Ministerio de Relaciones
Exteriores, entidad que emitia el documento oficial al Ministerio del Interior
haciendo la solicitud puntual del grupo de turistas a desplazarse.

Cabe senalar que, el traslado de turistas por cualquier medio de transporte en
otras circunstancias no era factible por disposicion del Gobierno, excepto porque
residian en el exterior, peruanos proximos a iniciar estudios, peruanos por contrato en
el extranjero o por alguna urgencia médica.
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Respecto a ello reportd que durante la emergencia sanitaria brindo6 asistencia a
un total de 101 turistas extranjeros de paises como Estados Unidos, Francia, Alemania
Argentina, Uruguay y Suecia, representando un 0.53% turistas repatriados por el Estado;
mientras que 1052, equivalente a un 2% de peruanos fueron trasladados de Cajamarca
a Lima y de region a region.

En el caso de los traslados, expresod que se le brind6 a Dircetur la relacion de
turistas varados a fin de que puedan tomar acciones con la finalidad de gestionar sus
lugares de pernocte y alimentacion, proporcionarles movilidades necesarias (buses) para
su traslado a la ciudad de Lima y otras provincias en caso fuera necesario.

Sobre el particular, es necesario destacar que estas acciones corresponden
especificamente a la funcion de asistencia al turista. No obstante, existen otras
situaciones que amenazan la integridad fisica de estos, tales como: robos, hurtos,
inconvenientes con empresas prestadoras de servicios turisticos (cualquiera que sea),
conflictos sociales, desastres naturales u otros.

Ellos cuentan con un protocolo interno que cuando apenas tomen conocimiento
recaban toda la informacion necesaria. Entonces, es ahi que elaboran un reporte y lo
envian a los miembros de la Red de Proteccion al Turista a nivel nacional con la final
de que esta se active y que estos tomen conocimiento del suceso y si el caso lo amerita
constantemente se le da seguimiento hasta que el suceso haya llegado a su fin. Es por
ello que, siempre revisan las noticias de algunos medios de comunicacion locales y en
el caso que un turista llegue a expresar su malestar sobre lo que son servicios turisticos
o porque fue victima de hurto o robo, se le hace llenar un formato, el cual se ingresa al
sistema de IPERU para posteriormente tengan el rol de intermediarios con la empresa
que le brindo6 el servicio y tomar la version de esta, y si el caso lo amerita, se canaliza
con INDECOPI con la finalidad de que tome cartas en el asunto y de solucion al

inconveniente suscitado.
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Ante estas situaciones que afectan la actividad turistica se resalta que el
personal que labora al momento de brindar informacion turistica que es su principal
funcion les dan algunas indicaciones con la finalidad de contribuir a su seguridad como
por ejemplo: las zonas que deben evitar desplazarse en horas de la noche, también en
cuanto a servicios turisticos formales (agencias, hoteles, restaurantes, transporte aéreo
y terrestre u otro que necesiten) es por ello que la oficina también cuenta con una base
de datos de estas que periddicamente se actualiza para brindar una informacion precisa
como parte de la seguridad. Asi también, se les entrega un volante que son los datos
utiles con unas recomendaciones basicas para la seguridad del turista, el mismo que
cuenta con un pequefio directorio de las principales instituciones en caso necesitara
comunicarse con algunas de estas.

Otra forma de contribuir a la seguridad al turista, es haciendo un monitoreo
regional para lo cual se comunican con la policia de carreteras (POLCAR) CONVIAL
SIERRA NORTE, IIRSA NORTE, AEROPUERTO (Armando Revoredo Iglesias y
Fernando Belatinde Terry de Jaén) para consultar respecto a las condiciones de las vias
de acceso si es que se ha reportado algun deslizamiento, derrumbe o algin motivo que
el pase vehicular en las vias de acceso a la ciudad esté restringido y para consultar sobre
vuelos demorados o cancelados, respectivamente, y en algunos casos con la Direccion
Regional de Salud (DIRESA) cuando existe alertas epidemioldgicas, un ejemplo claro
fue la pandemia, en la que tuvimos una comunicacidon constante para consultar
informacion respecto a la evolucion de la enfermedad y a la Comisaria de Turismo
(COMTUR) para consultar acerca de los atractivos turisticos y en caso de tomar
conocimiento de algiin suceso se hace un reporte y se lo comparte con la RED DE
PROTECCION AL TURISTA vy las otras oficinas IPERU para que también tomen

conocimiento.
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EL SELLO SAFE TRAVELS EN LOS DESTINOS TURISTICOS

Traducido significa: Sello de Viajes Seguro. Es una distincion o
reconocimiento a nivel internacional que fue elaborada bajo las pautas de la
Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y avalada por el Consejo Mundial del Viaje,
conocida por sus siglas en inglés WTTC (World Travel and Tourism Council) obedece
a la pandemia del COVID — 19 su finalidad era certificar que se cumplen con los
estandares internacionales de seguridad e higiene, respaldando a hoteles, restaurantes,
aerolineas, lineas de cruceros, operadores turisticos, etc. y también se la puede enfocar
como una medida preventiva en politica de salud dentro del sector turismo para atenuar
la propagacion de la enfermedad y contribuir a su reactivacion, restaurando la confianza
entre los viajeros, incorporando a cada pais o region, que ya hayan implementado sus
protocolos de seguridad ante el COVID — 19 adaptandose asi a la “nueva normalidad”.
(CENFOTUR, 2021).

El Destino Cajamarca, obtuvo esta distincion SAFE TRAVELS, gracias al
trabajo articulado del Comité de Gestion de Turismo del Destino Cajamarca,
conformado por: el Gobierno Regional, Municipalidad Provincial de Cajamarca,
Municipalidad Distrital de Namora, Direccion Desconcentrada de Cultura, Universidad
Nacional de Cajamarca, Complejo Turistico de Bafios del Inca, la Asociacion de
Licenciados en Turismo (ALITUR - CAJAMARCA) y la Cadmara Regional de Turismo,
las mismas que integraron el equipo técnico. (MINCETUR, 2021).

El procedimiento para su obtencion consto de 4 fases, segun lo dispuesto por
el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (MINCETUR), la primera: la
conformacion de un equipo técnico de naturaleza publico — privada a través de acta o
resolucion; la segunda: la implementacion donde cabe destacar que entre los requisitos
MINCETUR disponia elaborar una hoja ruta del destino donde deberia describir una

lista de atractivos, prestadores de servicios turisticos (registrados en DIRCETUR)
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centros de soporte, entre otros. En el caso del destino Cajamarca, el equipo técnico
considero:

a) Cajamarca — Namora — Laguna San Nicolas

b) Cajamarca — Cochecorral

c) Cajamarca— Cumbemayo

d) Cajamarca — Bafios del Inca

e) Cajamarca — Mollepampa

f)  Centro Historico de Cajamarca.

La tercera fase, consistid6 en la evaluacion y reconocimiento, donde el
MINCETUR realiz6 la evaluacion de los requisitos minimos dispuestos mediante la
R.M.N°195-2020-MINCETUR y realiz6 una visita de verificacion al destino postulante
y finalmente la cuarta fase: el equipo técnico, el Gobierno Regional daban seguimiento
constante a la vigilancia y monitoreo de la seguridad del destino, el primero se encargaba
de ejecutar las actividades planteadas en la hoja de ruta, mientras que el segundo daba
los reportes de manera bimestral al MINCETUR de las acciones de vigilancia y este a
su vez reportaba al Consejo Mundial de Viajes y Turismo (WTTC).

Es necesario precisar que, MINCETUR brindaba acciones de acompafiamiento
como, por ejemplo: asistencia técnica en cuestiones de implementacion de lineamientos
y protocolos sanitarios para los destinos turisticos, capacitaciones al personal de las
empresas en protocolos de seguridad y en la prestacion de servicios seguros,
promocionar destinos turisticos que han obtenido la distincion SAFE TRAVELS

mediante PROMPERU. (MINCETUR, 2021)
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4.1.2 Variable 2: Percepcion de seguridad del visitante.

Figura 4. Nacionalidad del turista.

= Nacional = Extranjero

Segun algunos autores consideran que el perfil del turista guarda relacion con
su forma de percibir el riesgo, porque al margen de la peligrosidad que pueda existir en
el destino; entran a tallar sus experiencias previas del viajero, en funcioén a su género,
edad, nacionalidad, u otros.

Del total de encuestados el 97% fueron nacionales y el 3% extranjeros; donde
se observo una baja presencia de turistas extranjeros, lo cual obedece a las restricciones
dictadas por el Gobierno Central ante la emergencia sanitaria del COVID — 19, factor
de amenaza global y que ademas estan mas expuestos a sufrir algin acto delictivo, lo
cual se comprueba con la teoria de la actividad rutinaria, que contrastado con un turista
nacional podria ocurrirle en menor medida, ya que este no subestima el problema de la
delincuencia e identifican rapidamente los rasgos de un malhechor; asi como también
tiene conocimiento de las zonas donde existe delincuencia, debido a los rasgos similares
en el territorio del pais y también conoce a qué instituciones acudir en caso sea victima

de algtn robo o hurto.

151



Figura 5. Género del turista.

= Masculino
= Femenino

Del total de encuestados, el 54% fueron varones; mientras que, el 46% estuvo
representado por el género femenino.

Identificar el género de los encuestados fue un indicador importante que forma
parte del perfil de turista, porque segiin su afirmacion indican que el perfil del turista
conforma un elemento para dar lugar o no al delito, ya que el perfil del turista retine
elementos para determinar el potencial grado de vulnerabilidad, y que de acuerdo al
resultado observado, el género masculino tiene un menor grado de vulnerabilidad, lo
cual obedece a sus caracteristicas fisicas, porque ellos podrian defenderse mejor ante

una posible amenaza por parte de un delincuente a diferencia del género femenino.

Figura 6. Rango de edad del turista.

51%

32%
17%
51 a mas 31- 50 afios 18-30 afios
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Respecto a la edad de los encuestados, el 51% concentra una edad entre los 18
a 30 afios. En segundo lugar, estan los de 31 a 50 afos con una representacion del 32%
y finalmente los de 51 afios a mas con un acumulado del 17%.

El factor edad también influye en la teoria de la actividad rutinaria. En este
caso la mayoria oscila entre los 18 a 30 afios, que de acuerdo a la clasificacion que hace
Navarrete y La Torre (2013) son turistas jovenes y de negocios y por lo general una parte
estdn mas expuestos a la delincuencia, En adicion a ello, tienen un menor grado de
vulnerabilidad a comparacion de las personas de 50 afios a més y pueden defenderse
mejor, debido a las condiciones fisicas que se encuentran; asi mismo, su percepcion de

riesgo y su temor con respecto al destino es menor.

Figura 7. Grado de instruccion del turista.

Secundaria = Técnico = Universitario

Del total de encuestados, el 49% concluyé el nivel universitario; el 29%
alcanzo un grado técnico superior y finalmente un 22% alcanzo el nivel de secundaria.
Con referencia al grado de estudios alcanzado, es importante conocerlo, porque

podria dar una nocion del nivel de ingresos econdomicos que perciben y también a la
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clase econémica que pertenecen y por ende lo proyectan o reflejan en los objetos de
valor que poseen como teléfonos celulares, relojes inteligentes u otros, lo cual hace que
estos sean el blanco de los delincuentes, ya que tienen las caracteristicas que menciona
Navarrete y La Torre (2013), es decir, son objetos visibles, accesibles, inertes y poseen
un valor. Por lo antes expuesto, se puede decir que también se asocia de cierta forma
con la teoria de la actividad rutinaria y con el perfil del turista de Navarrete y La Torre,
porque dependiendo de ello también podria dar una nocidn de los habitos o costumbres

que estos tengan o los lugares que les agrade frecuentar.

Figura 8. Motivo de viaje.

= Trabajo = Esparcimiento = Visita familiar = Dias libres

En lo que respecta al motivo de viaje, se tuvo que: el 50% del total de los
encuestados arribaron a la ciudad por motivos de trabajo; luego un 20% arribo por
esparcimiento; el 14% por visita familiar; y finalmente, el 16% por dias libres.

La motivacion es un factor que tiene un turista para desplazarse a un

determinado destino, se acerca a dar una nocion en cuanto a los servicios que puedan
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consumir y también a su comportamiento en el destino ya que conociendo sus
motivaciones da una nocidn del tiempo de estancia en la ciudad; asi como los lugares a
los que podrian frecuentar y donde su condicidon de vulnerabilidad los puede exponer en
mayor o menor medida al peligro de la delincuencia. En ese sentido, la mayoria de ellos
arrib6 a la ciudad por temas de trabajo. Si bien es cierto que por la pandemia estaban
expuestos en un menor grado a sufrir actos delictivos. Sin embargo, no eran ajenos a
verse afectados por el aspecto de la salud; ya que la posibilidad de contagio el COVID
— 19 era latente; aunque este es un riesgo extra turistico como lo afirma Korstanje (2013)

en modelo para comprender el riesgo.

Figura 9. Riesgos percibidos en la ciudad.

= Delincuencia

A = Conflictos
sociales

Desatres
naturales

Pandemia

= Estafas

= Otros

Los resultados, dieron a conocer los tipos de riesgo que identificaron los
turistas en la ciudad. El 55% de ellos consider6 a la pandemia; para el 14% no habia
riesgos; el 10% identifico a la delincuencia, el 8% conflictos sociales, el 6% desastres
naturales; un 4% indic6 otros, y un 3% el riesgo de estafas.

Esto se asocia a la percepcion del riesgo en el turismo, donde es necesario citar
a Alvarez (2017) quien indica que esta se centra en el analisis de la reaccién de las

personas frente a situaciones de incertidumbre. Sin duda alguna lo fue la pandemia del
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COVID - 19 que citando al modelo de Korstanje (2013) para comprender el riesgo,
pertenece al grupo de riesgos extra turisticos, porque afectan directamente la seguridad
personal del turista, pero a su vez este riesgo estuvo presente en todos los elementos del
producto turistico segiin Gonzales (2014), porque repercutio en el entorno tanto politico,
econdmico, social; aumentando la inseguridad e inestabilidad; debido a las medidas
tomadas por el Gobierno Central. Por eso, es conveniente destacar la funcién tan
importante que tiene la oficina de informacion de IPERU, porque esta si cuenta con un
protocolo interno de atencion frente a situaciones que afectan la actividad turistica y en

estos casos mantienen una comunicacion constante con las autoridades competentes.

Figura 10. Lugares donde percibe el riesgo.

-

= Atractivos turisticos = Servicios turisticos
= Aeropuertos y terminales terrestres Mercados
= Centros comerciales = VVia Publica

= Centros de esparcimiento

Este aspecto permite conocer en qué lugares creen que estos estan mas
expuestos a una situacion desagradable que puede repercutir en la imagen del destino.
En consecuencia, los resultados mostraron que, desde la perspectiva de los turistas
encuestados, percibieron en mayor proporcion el riesgo en los siguientes lugares:
atractivos turisticos con un 24%, 14% en aeropuertos y terminales terrestres, otro 14%

en centros comerciales, 13 % en los mercados y 11% en la via publica; mientras que en
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menor proporcion estaban los servicios turisticos con una presencia del 7% y 9% en
centros de esparcimiento.

Este resultado, analizado desde el punto de vista del modelo de capas del
producto turistico de Gonzales (2014), se tuvo que el mayor riesgo es percibido en la
capa de infraestructura general con un acumulado del 38%, lo cual corresponderia a la
dimension de seguridad publica si citamos a Griinewald (citado en Alvarez, 2017) pues
es el sistema que corresponderia a minimizar que el turista se encuentre expuesto a
situaciones de conflicto como infracciones o accidentes o sean propensos a sufrir
accidentes y si lo comparamos con las actividades realizadas por la RED de la (p. 115)
sus acciones se enfocaron en dos dimensiones: seguridad en los servicios turisticos y
seguridad publica, que, particularmente considero que esta Ultima requiere mas

atencion.

Figura 11. Percepcion de seguridad en atractivos y servicios turisticos: accesibilidad,
sefializacion, informacion.

16% 18%

Muy seguro Seguro Inseguro Muy inseguro

El 65% de los encuestados manifestd que su percepcion de seguridad en los
atractivos turisticos de la ciudad, evaluado bajo criterios de accesibilidad, sefializacion,

acondicionamiento e informacion, es seguro; mientras que un 18% lo calific6 como muy
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seguro; en contraparte un 16% lo calificé de inseguro y finalmente un 0% de muy
inseguro.

De manera personal, coincido con aquellos que calificaron de inseguro, porque
con base a la informacion recogida por parte de DIRCETUR, como se observo y lo
menciono el representante de la Fiscalia de Prevencion del Delito, estos carecen de
medidas de seguridad. En adicion, sobre el particular comparto que esto debe tratarse
de acuerdo al enfoque de Griinewald (s.f) el primero, proteger al atractivo del visitante
y el segundo proteger al visitante del atractivo. En este caso y como ya se ha visto, los
responsables de determinar los riesgos existentes es la RED DE PROTECCION a través
de las inspecciones, las decisiones sobre estos en gran parte provienen de los
administradores, principalmente por la DIRECCION DESCONCENTRADA DE
CULTURA. Por esta razén, seria importante que cuenten con protocolos ante

eventualidades de diversa indole.

Figura 12. Percepcion de seguridad de salud en atractivos y planta turistica.

0%

14%

Muy seguro Seguro = [nseguro Muy inseguro

En relacion a la proteccion de la salud, el 70% de los encuestados, considerd
que se sintieron seguros en los servicios contratados (alojamiento y restaurantes). Esto,
mediante la implementacion de protocolos, como: el lavado y desinfeccion de manos,

uso de mascarillas, distanciamiento social; mientras que, un 14% la considero de muy
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seguro, y un 16% de inseguro. Cabe precisar que, la mayor parte de ellos, principalmente
utilizaron el servicio de alojamiento, debido a la demanda que existente por el sector
extractivo y otros casos como las cuarentenas focalizadas en establecimientos que
garantizaran la prevencion del COVID — 19. Sin embargo, los resultados arrojados,
mostraron un porcentaje de estos, manifestd que en cuanto a salubridad se sintieron
inseguros, lo cual afirma que la percepcion es relativa tal como lo indica (An6nimo, s.f)
repercutiendo en la imagen del destino que tiene el turista y ademas de ello, influy6 de
cierta forma en el comportamiento de este como consumidor. Por eso, considero que
hubo un descuido por parte de INDECOPI como parte de la RPT al dejar de lado estos

establecimientos durante pandemia.

Figura 13. Percepcion de la labor de las instituciones de Cajamarca.

= Si = No

El 88% de los encuestados, considerd que las autoridades realizaron una buena
labor para que Cajamarca sea un destino seguro de visitar, a pesar de la coyuntura de
ese momento por la pandemia; mientras que el 12% considerd que no.

Por un lado, los encuestados que dieron una respuesta afirmativa, explicaron

que al margen de la pandemia; era porque el trabajo de las autoridades se refleja en la
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ciudad. En ese sentido, explicaron que habia presencia policial en las principales zonas
de la ciudad, porque tienen la tranquilidad de andar con un teléfono en la mano, porque
hasta el momento de su estadia no han sido victimas de algin intento de robo o hurto,
también porque los servicios turisticos cumplian con los protocolos de salubridad para
la prevencion del COVID — 19 a excepcion de uno que otro.

Por su parte, los que expresaron que no, mencionaron que debe haber mejoras
en algunos senderos de la ciudad, y hacer hincapié en el cumplimiento y el control de la
implementacion de protocolos COVID — 19 en algunos establecimientos de restaurantes

y alojamientos.

Figura 14. Sucesos que vulneraron la integridad del visitante.

0%

= Sf No

El 100% de los encuestados, manifestd que no tuvo ocurrencia de algiin suceso
que haya afectado su integridad fisica ni su estadia. Consideran que la ciudad, al margen
de la pandemia presenta un entorno agradable.

Desde el enfoque de la dimension de seguridad publica, refleja que Cajamarca
si es un lugar seguro para los turistas, opinion que coincide con el estudio de Aguilar

(2019), coincide también con lo expresado tanto por el My. de la Comisaria de Turismo
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como por el titular de DIRCETUR, quienes indicaron que el indice de la actividad
delincuencial en la ciudad en contraste con otras ciudades del Peri es muy bajo. Sin
embargo, no se esta ajeno no solo el turista, sino el poblador local de este mal; aunque
también esta expuesto a encontrarse con las malas practicas por parte de las empresas
prestadores de servicios turisticos como publicidad engafiosa, mediante la cual tratan de
manipular la decision del consumidor en un contexto rodeado por condiciones de
incertidumbre y de riesgo como lo sefiala (Pefialoza, 2010, pp. 229-230) que
aprovechando la situacion se hayan abierto establecimientos informales, pero la
informalidad no sdlo implica que no tengan la autorizacion para realizar sus
operaciones, sino también documentaria y tributaria que juegan en contra de un destino
que le pueden causar riesgos no sélo a su integridad, sino también el riesgo financiero
como lo refiere Fuchs y Reichel (citados en Korstanje, s.f.) ya que esas malas conductas,
moldea la imagen del destino que pueda tener el turista. Por ello, se considera importante

que la fiscalizacion a estas empresas permanezca en el tiempo.

Figura 15. Valoracion de la estadia de los turistas en la ciudad.

0% _ 0%

29%

Muy seguro Seguro Inseguro Muy inseguro
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Los resultados mostraron que atin en una emergencia sanitaria donde el riesgo
era latente, el 71% de los encuestados calificaron segura su estadia; mientras que, un
29 % lo califico de seguro;

Conocer la valoracion del destino, es importante y mas dentro de una crisis a
gran escala, porque desde una perspectiva en particular, se considera que quedaria como
antecedente y hacer un balance sobre las medidas que realizaron cada una de estas y
cuales dieron de regular a buen resultado, y cuéles no, lo cual se asocia a lo que
menciona Korstanje (2013). Cabe afiadir que, lo antes mencionado contribuye también
a la imagen del destino, segin Alvarez (2017). No obstante, en base a ello, se deberian
disefiar y ejecutar politicas para escenarios similares que contribuyan a la mejora de la
oferta en ese tipo de situaciones como lo explica Korstanje (2013) en las dimensiones
de seguridad en el turismo y también aspectos importantes en su modelo para

comprender el riesgo.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las medidas preventivas de las Red de Proteccion al Turista de Cajamarca en
los atractivos turisticos consistieron en visitas interinstitucionales de
inspeccion para verificar en qué condiciones se encontraban estos, donde se
identific6 que en todos ellos si existieron riesgos relacionados a
implementacion de medidas de seguridad como accesibilidad,
acondicionamiento y sefializacion. En consecuencia, la RPT decidi6 reunirse
con los administradores de estos para hacerles de conocimiento y efectuar
acciones de mejora.

Las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista de Cajamarca
aplicadas en la planta turistica consistieron en visitas interinstitucionales
inopinadas a agencias de viaje y turismo, establecimientos de hospedaje y de
alimentacion, donde también identificaron deficiencias en medidas de
seguridad en estos. Asi como, infracciones que fueron observadas por las
autoridades competentes.

Las medidas preventivas de la Red de Proteccion al Turista, aplicadas en
infraestructura consistieron en inspecciones a la via de acceso principal a la
ciudad de Cajamarca (Cajamarca — Ciudad de Dios). No obstante, solo una
institucion que conforma la RPT lo hace, pero de manera individual mediante
su monitoreo regional, mediante llamadas a las concesionarias como
CONVIAL SIERRA NORTE; IIRSA NORTE; Policia de Carreteras, para
consultar si se han presentado deslizamientos, asi como revisar diariamente los
medios de comunicacion local para tomar conocimiento de algin hecho que
amanece la seguridad turistica como bloqueos de las vias de acceso y tienen

comunicacion constante con ADP (aeropuertos del Perti) tanto en el aecropuerto
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Armando Revoredo Iglesias y el aeropuerto Fernando Belatinde Terry en la
provincia de Jaén.

La percepcion de seguridad de los turistas que visitaron la ciudad en el afio
2020 calificod que se sintieron seguros tanto en los atractivos como en los
servicios que tomaron; aun teniendo en cuenta la coyuntura de la pandemia
donde el riesgo de propagacion de enfermedad era latente y en cuanto a
presencia de actos delictivos ninguno fue victima de estos.

Respecto a las agencias, hoteles y restaurantes se tuvo que la mayoria carece
de medidas de seguridad en sus establecimientos (no cuenta con extintores,
acceso adecuado para personas con limitaciones fisicas). Ademas, se identifico
infracciones que trasgreden la proteccion al turista, pero como consumidor.
Entre estas estan: publicidad engafiosa, no contaban con el libro de
reclamaciones, lo cual implica que no ejerzan su derecho a manifestar su
disconformidad con el servicio, omitian sus precios (pudieron haberse
aprovechado cobrando precios excesivos), pasaban tarjetas de crédito sin
consentimiento de sus clientes. Ademas, cabe destacar que el representante de
la Fiscalia de Prevencion del Delito, sefiald que estas acciones configuran
algunos tipos de delitos a los que se encontraban expuestos los turistas, los
cuales fueron: estafas, porque pagaron por un servicio que no era el que les

ofrecian. Ademas, hurtos y robos.

Recomendaciones

A DIRCETUR:

Como ente rector de la Red de Proteccion al Turista de Cajamarca, la reactive

para que se implemente una accidon conjunta e integrada, con mayor
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comunicacion entre todas ellas, exhortando a las otras instituciones a ser
participes activos de este comité.

Identificar en consenso los tipos de riesgos mas alla de la delincuencia comun,
tanto en atractivos como en servicios turisticos, asi como analizar el alcance de
estos y la frecuencia y hasta donde es posible actuar. Asi como ver el disefio de
protocolos para su atencion oportuna.

Inducir a la formalizacidon de empresas de servicios turisticos, si bien es cierto
que existen muchas barreras burocraticas, pero se podria iniciar con campanas
informativas de sensibilizacion, promover algun tipo de incentivos como una
asesoria legal gratuita en alianzas con la Municipalidad o Superintendencia

Nacional de Fiscalizacion Laboral.

A INDECOPI

Orientar acciones de prevencion dirigidos a los prestadores de servicios
turisticos, haciendo énfasis en el principio de idoneidad.

Tener una base de datos especifica de reportes de disconformidades
exclusivamente de vulneracion a turistas como consumidores y como es que
les pudo haber afectado y compartirlas con la Comisaria de Turismo y el ente
rector de la Red de Proteccion al Turista.

Orientar medidas para evitar que los turistas caigan en la publicidad engafiosa.
Concientizar a todos ellos respecto a que cumplan sus obligaciones de acuerdo
a las normativas vigentes

Tener mayor presencia de fiscalizacion en estos establecimientos.
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A COMTUR Y FISCALIA

Fortalecer la seguridad publica a través de la recuperacion de espacios publicos,
mejorar la iluminacion, realizar patrullajes conjuntamente con las rondas
urbanas.

Se recomienda que la Fiscalia concientice y/o exhorte a los administradores de
los principales atractivos turisticos para que implementen medidas de
seguridad en estos, haciendo énfasis en la tipificacion de los posibles delitos

que estarian incurriendo al hacer caso omiso.
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Anexo 1

Constitucion Politica del Peru, 1993 (Congreso de la Republica) Fuente: pcm.gob.pe.

Constitucién Politica del Perd de 1993
PREAMBULO

El Congreso Constituyente Democrdtico, invocando a Dios Todopoderoso, obedeciendo el
mandato del pueblo peruano y recordando el sacrificio de todas las generaciones gque nos han
precedido en nuestra Patria, ha resuelto dar la siguiente Constitucién:

CONSTITUCION POLITICA DEL PERU

TITULO I
DE LA PERSONA Y DE LA SOCIEDAD
CAPITULO I
DERECHOS FUNDAMENTALES DE LA PERSONA

Articulo 1° La defensa de la persona humana y el respeto de su dignidad son el fin supremo de
la sociedad vy del Estado.

Articulo 2° Toda persona tiene derecho:

1. A la vida, a su identidad, a su integridad moral, psiquica y fisica y a su libre desarrollo y
bienestar. El concebido es sujeto de derecho en todo cuanto le favorece.

2. A la igualdad ante la ley. Nadie debe ser discriminado por motivo de origen, raza, sexo,
idioma, religién, opinidn, condicién econdmica o de cualquiera otra indole.

3. A la libertad de conciencia y de religién, en forma individual o asociada. Ne hay persecucién
por razén de ideas o creencias. No hay delite de opinién. El ejercicio plblico de todas las
confesiones es libre, siempre que no ofenda la moral ni altere &l orden plblico.

4. A las libertades de informacion, opinidn, expresidn y difusion del pensamiento mediante la
palabra oral o escrita o la imagen, por cualquier medio de comunicacién social, sin previa
autorizacién ni censura ni impedimento algunos, bajo las responsabilidades de ley.

Los delitos cometidos por medio del libro, la prensa y demas medios de comunicacion social se
tipifican en el Cédigo Penal y se juzgan en el fuero comdn.

Es delito toda accidn que suspende o clausura algin drgano de expresién o le impide circular
libremente. Los derechos de informar y opinar comprenden los de fundar medios de
comunicacidn

TITULO I
DEL ESTADO Y LA NACION
CAPITULO I

DEL ESTADO, LA NACION ¥ EL TERRITORIO

Articulo 44 .- Deberes del Estado
Son deberes primordiales del Estado: defender la soberania nacional;
garantizar la plena vigencia de los derechos humanos; proteger a la poblacién

Articulo 65.- Proteccion al consumidor

El Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. Para tal
efecto garantiza el derecho a la informacidn sobre los bienes y servicios que se
encuentran a su disposicion en el mercado. Asimismo vela, en particular, por la

salud y la seguridad de la poblacion.
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Anexo 2

Ley N°29408 - Ley General del Turismo. Fuente: Mincetur, 2021.

LEY N 29408
EL PRESIDENTE DE LA REPUBLICA
POR CUANTO

El Congreso de ia Repdublica;
Ha dado la Ley siguiente

EL CONGRESO DE LA REPUBLICA.

Ha dado la Ley siguiente:

LEY GENERAL DE TURISMO
TiTULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- Declaratoria de interés nacional

Declarase de interés nacional el turismo y su
tratamiento como politica prioritania del Estado para el
desarrollo del pais

Losministerios, gobiernos regionales, gobiermoslocales
y las entidades publicas vinculadas a las necesidades de
infraestructura y servicios para el desarrollo sostenible
de la actividad turistica deben considerar en sus planes,
presupuestos, programas, proyeclos y acciones, los
requernmientos del sector turismo formulados por el ente
rector de esta actividad.

Articulo 2°.- Objeto de la Ley

La presente Ley tiene el objeto de promover. incentivar
y regular el desarrollo sostenible de la actividad turistica.
Su aplicacion es obligatoria en los tres (3) niveles de
gobierno: Nacional, regional y local. en coordinacidn con
los distintos actores vinculados al sector

La actividad artesanal, como parte del turismo, se
rige por los principios contenidos en la presente Ley y por
las disposiciones legales especiales pertinentes a esta
actividad

Articulo 3°.- Principios de la actividad turistica
Son principios de la actividad turistica los siguientes:

3.1 Desarrollo sostenible: El desarrolio del turismo
debe procurar la recuperacion. conservacion
e integracién del patrimonio cultural. natural
y social. y el uso responsable de los recursos
turisticos, mejorando la calidad de vida de las
poblaciones locales y fortaleciendo su desarrolio
social, cultural. ambiental y economico.

3.2 Inclusion: El tunsmo promueve la incorporaciéon
econdmica, social. politica y cultural de los
grupos sociales excluidos y vulnerables, y de las
personas con discapacidad de cualquier tipo que
limite su desempeno y participacion activa en la
sociedad.

3.3 No discriminacion. La practica del turismo debe
constituir un medio de desarrollo individual y
colectivo, respetando la igualdad de género,
diversidad cultural y grupos vuinerables de la
poblacion.

3.4 Fomento de la inversion privada: ElI Estado
fomenta y promueve la inversion privada en
turismo que contribuya a la generacion de
empleac, mejora de |la calidad de vida de la
poblacion anfitnona y transformacién de recursos
turisticos en productos turisticos sostenibles.

3.5 Descentralizacién: ElI desarrolio del turismo
es responsabilidad e involucra la participacion
e integracion de los gobiernos regionales,
municipalidades y poblaciones locales, para el
beneficio directo de la poblacion

36 Calidad El! Estado. en coordinacion con los
distintos actores de la actividad turistica. debe
promover e incentivar la calidad de los destinos
turisticos para la satisfaccion de los turistas, asi
como acciones y mecanismos que permitan la
proteccion de sus derechos

3.7 Competitividad: El desarrollo del turismo debe
realizarse promoviendo condiciones favorables
para la iniciativa privada, incluyendo la inversion
nacional y extranjera, de manera que posibilite la
existencia de una oferta turistica competitiva.

3.8 Comercio justo en el turismo: La actividad turistica
busca promover una distribucion equitativa de
los beneficios econdtmicos obtenidos en favor
de la poblacién del destino turistico donde se
generan

3.9 Cultura turistica: EI Estado promueve Ila
participacion y compromiso de la poblacion
en general y de los actores involucrados en la
actividad turistica en la generacion de condiciones
que permitan el desarrollo del turismo.
fomentando su conocimiento. fortalecimiento y
desarrolio sostenible
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3. Comunicar al Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo sobre situaciones o disposiciones
provenientes de otros sectores que puedan
afectar el desarrollo de la actividad turistica

4. Ser beneficiarios de incentivos por practicas de
turismo inclusivo y responsabilidad social

5. Acceder en igualdad de condiciones a los
proyectos de inversion turistica

Articulo 30°- Directorio Nacional de Prestadores
de Servicios Turisticos Calificados

Corresponde al Ministerio de Comercio Exterior
y Turismo publicar en el Directorio Nacional a los
Prestadores de Servicios Turisticos Calificados segun el
reglamento, en base a la informacion que para tal efecto
deben proporcionar los gobiernos regionales.

El 6rgano regional competente pone a disposicion de
los turistas y publico en general el Directorio Nacional
de Prestadores de Servicios Turisticos Calificados de su
circunscripcion territorial

TiTULO VI
PROTECCION AL TURISTA Y FACILITACION
TURISTICA

Articulo 31°.- Igualdad de derechos y condiciones
de los turistas

Toda persona sea nacional o extranjera, que en calidad
de turista permanezca o se desplace dentro del territorio
nacional, goza de los mismos derechos y esta sujeto a las
mismas condiciones.

Articulo 32°.- Tarifas por concepto de visitas con
fines turisticos a las areas naturales protegidas y a
los bienes integrantes del Patrimonio Cultural de la
Nacién

Las tarifas por concepto de visitas o ingresos con
fines turisticos a las areas naturales protegidas. asi como
a los bienes integrantes del Patrimonic Cultural de la
Nacién, una vez establecidas por el érgano que resulte
competente, deben ser publicadas en el Diario Oficial
El Peruano en el mes de enero mas préximo. y entra en
vigencia a los doce (12) meses de su publicacion, es decir,
en el mes de enero del afo siguiente

El establecimiento y modificacion de tarifas que se
efectlen sin dar cumplimiento a lo establecido en el
presente articulo da lugar a la nulidad de las mismas vy,
por tanto, no surten efecto alguno.

Articulo 33°.- Destino de las tarifas

Los recursos provenientes de las tarifas por concepto
de visitas o ingresos con fines turisticos a areas
naturales protegidas asi como a bienes integrantes del
Patrimonio Cultural de la Nacion deben ser utilizados
bajo responsabilidad, en la conservacion, recuperacion,
mantenimiento y seguridad del patrimonio cultural y
natural de la Nacion

El Servicio Nacional de Areas Naturales Protegidas
por el Estado (SERNANP) dispone de hasta el treinta por
ciento (30%) de los recursos provenientes de las tarifas
por concepto de visitas o ingresos con fines turisticos a
areas naturales protegidas pertenecientes al Sistema
Nacional de Areas Naturales Protegidas por el Estado
(SINANPE)

Articulo 34°.- Facilidades para el turismo interno

Con el objeto de promover el turismo interno
las autoridades competentes pueden establecer en
determinados periodos tarifas promocionales para el
ingreso a las areas naturales protegidas o a los bienes
integrantes del Patrimonio Cultural de la Nacion, las
cuales deben ser comunicadas al Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo o al 6rgano regional competente para
su difusion.

Articulo 35°.- Red de Proteccion al Turista

Créase la Red de Proteccion al Turista encargada de
propener y coordinar medidas para la proteccién y defensa
de los turistas y de sus bienes.

Son funciones de |a citada Red las siguientes

a Elaborar y ejecutar el plan de proteccion al
turista.

Ley N°29408 - Ley General del Turismo. Fuente: Mincetur, 2021.

b Ejecutar acciones coordinadas que garanticen la
seguridad turistica integral

c. Promover mecanismos de informacion, proteccion
y asistencia a los turistas en coordinacién con las
autoridades competentes

d  Coordinar con Ilas entidades competentes
acciones para la prevencion, atencién vy
sancion de atentados. agresiones, secuestros
0 amenazas contra los turistas, de conformidad
con la legislacion vigente

e Coordinar con las entidades competentes
acciones para la prevencion, atencion y sancion
de la destruccion de instalaciones turisticas
patrimonio cultural o natural, de conformidad con
la legislacion vigente

f. Proponer normas orientadas a la proteccion y
defensa del turista

g.  Realizar acciones conjuntas con el sector privado
para la proteccion y defensa del turista

h. Onentar y coordinar con la prensa, en especial
con la prensa especializada en turismo, y
demas medios de comunicacion la difusion
de informacion veraz y oportuna sobre los
acontecimientos y situaciones que pueden incidir
en la seguridad de los turistas.

i Defender al turista no domiciliado y ejercer su
representacion de oficio desde la investigacion
preliminar y en los procesos penales en las que
resulte agraviado. Su defensa es ejercida por los
abogados de oficio designados por la Red de
Proteccion al Turista

La Red de Proteccion al Turista esta integrada por

a Un (1) representante del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, quien la presidira.

b. Un (1) representante del Ministerio del Interior.

o Un (1) representante del Ministerio de Relaciones
Extenores,

d. Un(1)representante del Ministerio de Transportes
y Comunicaciones.

e Un (1) representante de la Direccion de la Policia
Especializada en Turismo de la Policia Nacional
del Peru.

. Un (1) representante de la Comision de
Promocion del Peru para la Exportacion y el
Turismo (PROMPERU)

g Un (1) representante del Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccién
de |a Propiedad Intelectual (INDECOPI).

h.  Un (1) representante del Ministerio Publico

i Un (1) representante de la Defensoria del
Pueblo

j Tres (3) representantes del sector privado

La Red de Proteccion al Tunista puede convocar a ofras
entidades involucradas cuando |o considere conveniente

La Red de Proteccion al Turista cuenta con una
Secretaria Técnica a cargo de la Direccion Nacional de
Desarrollo Turistico, del Viceministerio de Turismo

E! Ministro de Comercio Exterior y Turismo informa
anualmente ante la Comisién de Comercio Exterior y
Turismo del Congreso de la Republica y en ocasion del
Dia Mundial del Turismo, en el mes de setiembre de cada
ano, sobre las metas y logros de la Red de Proteccion
al Turista, el cumplimiento y la ejecucion del Plan de
Proteccién al Turista

Articulo 36°.- Facilitacién turistica

El Ministerio de Comercia Exterior y Turismo coordina
con las autoridades competentes y el sector privado el
desarrollo e implementacion de mecanismos y la aprobacion
de procedimientos y directivas que permitan simplificar
tramites sobre ingresc, permanencia y salida de los turistas
y sus bienes, que aseguren un servicio responsable, el uso
de aeropuertos, puertos y terminales terrestres nacionales
e internacionales, controles fronterizos, aplicacion de
sistemas aduaneros, migratorios y otros que se vinculen
directamente con el desarrollo de la actividad turistica

Asimismo, para el caso del ingreso y salida de tunstas
del pais, el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo y
el Ministerio del Interior priorizan la implementacion de
mecanismos y procedimientos estandarizados por la
Organizacion Mundial de Aduanas (OMA), la Organizacion
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Anexo 4

Plan de Proteccion al Turista, 2010. Fuente: Mincetur, 2021.

L. WVISION, MISION Y VALORES DEL PLAN DE PROTECCION AL TURISTA
A VISION
“La experiencia turistica en el Perd se desarrolla en un escenario seguro y confiable, mejorando la imagen pais®.
B. MISION

Promaver y garantizar la seguridad personal del lirsta a través del compromiso de los actores involucrados en la gestion del
turismo y el fortalecimiento de |os recursos y senicios twirstcos.

C.VALORES
Los valores fundamentales que rigen las acciones de los aclores invelucrados en el Plan de Proteccién al Turista son:

= Respelo y proleccian al lurista
= Fomenio de |a conclencia y cultura turistica
+ Fortalecimiento de la identidad nacional.

. ROL DE LA RED DE PROTECCION AL TURISTA

Es de caracler preventivo, ientifica posibles situaciones y escenarios de riesgo y vulnerabilidad que podrian afectar el normal
desarrollo de la actividad wristica, a fin de superar las mismas garanlizando |a seguridad integral y defensa del turista y sus
bienes, asi como gesticnar descentralizadamente la resolucidn de crisis y confliclos.

. OBJETIVOS DE LA RED

Red de Protecidn al Turista 4

A OBJETIVO GENERAL:

Mejorar los niveles de seguridad turislica mediante allanzas estratégicas con los actores del sector pdblico y privado en
beneficio de la imagen pais y el desamollo socio-econdmico del Perd.

B. OBJETIVOS ESPECIFICOS:
1. Fortalecer los recursos humancs y logisticos de la Direccidn de Turismo de la Policia Nacional del Pend, Ministerio del
Ambiente, Ministerio de Defensa, Goblernos Regionales, Gobiernos Locales y demdas integrantes de la Red, para mejorar la
gestion de seguridad turistica.

2. Promover y difundir el Plan de Proteccion al Turista en el Ambito nacional.

3. Disefiar una eslralegia de gestion de la infarmackn y orlentacidn al lwrista en todo el Perd, mediante el uso v aplicacion de
Tecnologias de Informacién y Comunicacidn (TIC), para garantizar la comunicacidn fluida y permanente.

4. Consoclidar alianzas estratégicas yio convenios enire el MINCETUR con el MININTER y el MINDEF — Marina de Guerra.

5. Mejorar la calidad y cobertura de los senicios de informacion y asistencia al lwinsmo en lemas de seguridad.

Red de Proteccidn al Turista 5
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Anexo 5

Acta de inspeccion. Fuente: Fiscalia de Prevencion del Delito, 2020.

nsc.mk DE LA NAC ""Su

s

En la cudad de Cajamarca, of dia 09 de ociubre ded 2021, IIWDNHMWlM

Provnas de Prsvencon cel Delto, se comtum ol XSRS relt)
donda se lavd & cabo o OPERATIVC LI

umuemmmqumaBWy% ludowm
PREVINHINDOSE de ety forma In produccon de ACCIDENTES DE TRAN an sahoguords de

2 vida @ miegndad Misica O il LARARNS O LEuarice de valiouin de Manspots plblco] avitando
materaizackn de los defio contra la Seguridad Pablica en la modaiidad de Produccion de paligro
on ol servicio piblico de transports de pasajeros ~ At 2704 Codgo Penal

Se hace prassode qus ol Opecalied en mference. 3o levs 8 Gbo en pressmco de lss siguleniss
naitcones

OTRAS AUTORIDADES: 0 4000 00 P AL SO S ey e S e Aot "

smmnummmucmom Inteninindose of siquienie wehicubx
Hora de Intervencion:

Cenducior -
o
Direccion
Comeo sectidnies |

Senicio de Transpone NNen(lPM()Mmrdu()M()

Placa de Rodaje

Recomendaciones:

En este acto la represeniane col Misislare Pibico, procede & EXHORTAR PREVENTIVAMENTE »
conducion misrvenkdo a fin que CoNJUICA SU vehoud @ una velcddad prudenie y permitida, evisando
40 455 MO2G que 4 produzcen scidenies de transko, deblendo, ademas cbeservay ¥ cumplr con las
nomas y regarems de Marslo, a fn 9o ne cometer ol deflo de Produccion de peligro en el
servicio publico de transporte de pasajeros

Con o que concluyt s nisrvencion dal Ministera Piblco, fiemdndose o acta lkevantada por los
Intervinientes, ooy fe de alo.
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Anexo 6

Acta de inspeccion de servicios turisticos. Fuente: DIRCETUR, 2019

GORIERNO REGIONAL CAJAMARDA D"‘ l I
: DIRECCION REGIHONAL DE COMERCIO EXTERIOR ¥ Cetl.l
" TURISMD r
ety i CAIMARE A
ACTA DE INSPECCION
N 90879 4
[T T ettt ettt et et e st et o -
[T T T T AR .ot o e -
BPBEIMARE ..ot s e e v s s | _—
T T ] TTET T e e fem_ ..
L e rdlirarks B BTSHEREIBN POT I0E BOBE.: cvvcsrvmssmss s s issmss st s et s s
Fencionaries de ka Direcclan de Turismn, s2 procedid a lesaniar |a presenbe Kota, al
baberse constalado |o sigulante:

Rearesantants | Encargata Iy pezia
[ [ [ BAMEIEE L o er vos eveeee ot at i
T S e
[T
SENOR EMPRESARID:

1. Birwase sallciar al inspecior |a presentachin 48 & credenclal de idestiicacion.
2 De requerirse vesillcas 13 [lenidad del inspesien, comumicarse al Tell. B¢ 076-262800.

4. Lo EesSargas v camuniccinee delecin SEr Infirmadas on ) plaan establecids en B
Acta te Inmeceian, 3 2 Breecitn Beaioral de Conencia Exteciar § Tensma, sits en &
Canjumia Weminental de Babee 0§30, Telelao: DTE-257003, Tell.: DPE-30500T

181



Anexo 7

Codigo de proteccion y defensa del consumidor. Fuente: INDECOPI, 2020.

{Gackgo c Proleccen p ke del Cormursccr % ﬂﬂdgﬂw’l

CO0NG0 DE PROTECCION ¥ DEFENSA DEL CONSUMDOR
TITULD PRELIMMAR

Articulo L: Coatenido

El presente Cidigo establece: s nommas de poilecoidn y defensa de s consemidones, instiuymndo
CONT 4N principia necior de la jpolitica social y econdmica el Estade b proteccién de os derechos: de s
Consemidonss, dentro del maroo del articuls 55 de b Constitenioe Poiftca del Pen y en en ségimen de
Ennmia sooial dn mertado, estabiecco o o Capiteln | del Thuio 0, Del Régimen Econdmioo, 42 fa
Conshiuritn Politon dal Penl

Articulo Il.- Finaldad

El presante Cidigo fene 2 fralidad de que los consumicioses acosian a prodecios y SenADos ddnecs y

que gocen de los desechos y los mecansmos efecieos pare S profecodn, redeciends a asimetria
COMgEnc, preinends o sharandd s condecias y paachoas que alecien S legiimos

iieseses. En ol ségimen de economia social de merads estableckdo por la Constitucion, la proleccion se

inierpreta en el sentide més avomble al consumdon, de acuendo 2 o estableccio o ef preseniz Codign.

Articulo fiL- Amibiio de apiizacion
1. El peesenie Cidigo protege al consumidor, se encuenie directa o indreciaments expuesio o

compeendica por iena nelacdn de consLIm o en una etapa peelminar 2 dsta.

2 Lasdsposciones del presenie Codigo s aphcan a las relaoones de consumo que s osleban en
¢ bovrionn raconal o cuando sis elecios s prodecen en esie

31 Eslén iambién comprencidas en el presenie Cidigo ks opeaomes a thulo gratein csando
fengan un peopdsils comendial dingido a mother o lomentar o consumo.

Articulio IV Definicianes
Para los elecics del presenie Chdig, se enbende por

1. Corsumkionss & usuanas

11 Las parsonas naturales o jenidicas que adquieen, whlzan o dsfnian como destratancs fnaies
produdnes o senacns matenales & nnaleraies, e benelioo propio o de s grupo familar o sodal,
achands 25l en un dmbio denc a una ackdad empresral o profesonal. Mo se consider
consumider pam efecics: de esie Chdgo 2 quen adquicre, vl o disita de N prodecio o
mmmmumammmﬂnm.

1.2 Los mooempreswos que sddencien una siwadin de sumebda informaiea con & provesdor
resperic de aunlis producties 0 SV qu nd formien parte del ging peopic el negaon.

14  En caso de cduda sobre ol desinn fnal de delerminado prodecis o servion, se calfica mmo
COnSEmidon & Quien o adguiene, Lsa o disreta.

2 Prowesdores Las persoras nafuraies o juridcas, de derecho pblicn o privado, que de manem
ependen, suministan prodecics © presian serdons de owalguer nousleza a ks consmidons. En
lorma enenciaiea i RO limilaiea S Considen proeendons o

i.  Disribuicones o comermianies - Las personas naturaies o uridos que wenden © prowesn de oira
forma al por maryor, al por mencr, prodecios o seracs desinados fraimende 2 fios consemidons,
i cuandn ol o Se desamolls an establecimienios absadios al pibion.
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Anexo 8
Formato de recepcion de reclamos de INDECOPI. Fuente: INDECOPI, 2020

“ Indecopi

RECEPCION DE RECLAMOS

N wn ST LR m—
O S— T L S—

RECLAMANTE
Razen Social

ApelidosyMombees [ ] gamF M
Dirnccitn [ ]
Oupain . Edan |

Tipo di Doasmenio Dl s :I
E-mail Pavinca |
Tetecns o[ ]

ViadePresemasiin [ ]

Decsmenio Probaioie ]  FechadeEmaan ]

DATOS DEL RECLAMADD

Razsn Social |

Apelics y Mombea

R asaitaims |
|
|

Dirgccitn
Tadidena
E-mal ] Povinis [ 1
Disiriie I |

DATOSE DEL HECHD

Fecha de Deumencia [

Ciuad —

Fosbro [ JPredusioBericn P 5
R ]

LT TN e—

ETALLE DEL RECLAMOD
B s i i i v ey W TIL L o P e o s P e [ e =
s L e e

Ll a— e o e e r——
Ir mleeg o I W U TH LN N S i s i e 3 I P A e SF F e i sl s
A p— ————_—

T —— marun ¥ e e G Gk L W S i T e ——
e e e . ey e ——

F-SAC-0181
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Anexo 9

Formato de recepcion de reclamos de INDECOPI. Fuente: INDECOPI, 2020.

l_ Indecopi

SEGUIMIENTD DEL RECLAMO

FECHA

ACTION REALIZADA

AROTACIOMES

COMCLUSION DEL RECLAMO

FECHA DE ARCHNML

FORMA DF CORGCLUSKN DEL mEGLaMm

COMCILLACION

BN AUDIERCLE
CON ALDEMNTLS
COMNCILLACION PARCLNL

MO CORCLIACIN
AEarDON

DESETIMENTO DEL RECLAMANTE
NASISTERNCS DEL PROVEEDOR

DERIVALCTON

F-SAC-01A

Jo0ooooo

Lumizhmmanio

=T E ]

]
(-
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Anexo 10

Acta de inspeccion de servicios turisticos. Fuente: INDECOPI, 2020.

ACTA DE INSPECCION (simple)

En .jcheiad).., & kg ... dias del mes da ... del afa ... . sendo las
e MRS, delegada  por 2
Dirsccidn/Camisidn....... - rrrennn:hl.ul &n &l |ocal ubicado =n la

[,dlsl.rin] {ciudad), segin comsta  &n
e+ G0N 2 finalidad de dar cumplmienio a la
pro — ] R TR
presencia de.. (esponsabls del loel o denunsiade) .. por parle del denunceadola)
¥ de . jpersonal del Indecopd) ., par parfe de la accionante, se procedid a la
diligencia de inspeccitn, con & siguiente resullada:

Luege de identificarnos, explicar & molive de nuestra visita y o apercibimienic
conbenida ded articule quinto del Decredo Legiskalive BOT para el casa que no
olorgue faclidades para la realifacién de la presente diigenca, la parie
manifeshd gque uh:l'gnr& las facilidades, mofvo por &l cual procadimas a efeciuar
la dli;ﬂm de.. — LR TR

S conld con o apoyo deedechivos de la Policia Maconal del Pend,

0. dedliicade con Cl.eeee . pebenacienie 3 la Comisaria
Senda las... horas del dia . Lge .de | =e dio por concluda la

presenle dibgencia , fimanda Iupam:s &0 sefia de corfonmidad.

B-OF3-EA
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Anexo 11
Formato de denuncia. Fuente: INDECOPI, 2020.

i FORMATO DE DERUKOW
l_l ||-|[_j,;:1[_;_;.p| PROTECCKGN AL CONSUMIDOR

DATOS GEMEMALES DE LA DEMURNCLA

Pars poder slenderis comecdamanls recesilsrmos gua rex o o sSouenies delos, en cass de dude solcie cosnlscan o
parwaral dal Indecop
1. DATOE DEL DENUKCIANTE'
Hombes complels = s parscns nehuesl | Denomnsotn o raeon soosl e parsons |uridcs

| labioog Ly

Cormen slecisdnios

Dl o Wdrmaes Gu FOUC Takilon

Hezrasmrianie del Denunoenie (zhbgalono pars las personas undicas’|

Parsons Meturs [m| Parzorm Jurides O Dbl i LA

Hombew o Rabss Sortal complalos

Direccion donda deses recibir las noSficecionas
SrrraaLala T aisp’ein Fium oroUs parts mrdoy nlsrecs e e L oe Lrbancscesn

Uit Frovmom Daparismanic

cFRaslushs ™ o clndo S procuree i hechon quae molviros e desunos’ S0 wed
T o ] T

LEr mErcETpeEas Coreesn sE suecieeon ke hechos gom mofesron s Senenos (el b dooomanios gue soedilan decha
sorelree g0 me

2. QATOE DEL FPROVEEDOR DENURNCIADE
Hombes complels = s parscns nehuesl | Dencsenscotn o rmesn soosl s persons joricdcs ({Upoonal |

Dol o Hiarroes i FOUC ol peosssdior denunoasds

DOMICILID DEL PROVEEDONR DEMUNCIADD | Opcional|

HrrrdaLalaFaisp' ein o eoUs pars meein nlercs e s il oe Lrbaricscss

Cnirin Frosmos Dacarisrmnic

Eni cmo de aisl mida de un 1] denurcisnis, compisis on deton Je s une Je slice &S Fomas o [Denuncis oe Prolsccign ol Conmurmion 1

F= 1
S e Pz e COE Doder BT
= [F] wgal da lan jridcas zesds soRdEN TECEnE Uns deck jrin. Elic: min - - o podaras oe
TEETEEETIOON 1 AN i G W SSrLremnia
Algures sEnpks oe SooeTEnion DUl pEeTEET Bl b calided de Mmoo smpreesro won b Edsdon F olm -

Imman 8 b cents del oo coTesandETE
= Erni camo o samii moe de an (1) desencado, compisis ka ceion oe oxds uno o sl @0 @ Forrala de Derunos d Prolscodn ol Tomumidar 1
F= 1

F-CPC-04i01
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Anexo 12

Continuacion del formato de denuncia. Fuente: INDECOPI, 2020.

I FORMATO DE DEFLI LA
l Indecopi PEOTECCIGN AL COHSUMICR

LTRAMITES FEALIFARGS COH ANTERORIDAD & LA PRESENTACION DE LA DEMUNCLA (opclonal)

FECIHTIS SRS THITER B Prow oo = O3 mn [

ol wics dha ok masd DY

Liges du Recemacones [ Yarba O Cormec Eaditnen [ Fladas Socslas (R (]

¢ Raciand anie o Sarnc de Sencies ol Chod (Sl & O w0
Ow  cossespesncas e 4l
[ ] dal
reciaTE

4 IHFORMACION DEL PRODUCTD O SERVICID MATERIA DEL PROBLEMA

Descripcien del producio = serwicio

redap ool o wl produris o HEIVEES U METEE B S [ spmplcs levadors, snups caluler, brjele S ol sepueT Su
WISH HIVISs ou bunpors, ercomiarde, sl |

Meonio o dinerc dal producice o samioo
Monlc: Moreda

Ho = posda :lb.urmdrn':-:

5 HECHDOE OUE MOTTVARIN LA DEMURCLE CONTRS FROVEEDOR

Ircdepi S0 mararE neesrds y preaEs s =N o dSeledios el produecis o sevies g s goe denunos @l provesdor.

Ha sdunis sxcric de deruncs: = 2

i mn gom el ad pn ks on oo de Ssnoncs = il kb
omils la s gosn s e ot

anin 6 uss Jal peoducio o serece asl come les eche

E NEDIOS PROSATIMOS GUE ADJUNTS

Hon recssaros pars neapakier s hechon o crigmason s denuncs. Epmpios documenios, g beconas, fofes, vEeos, Isciras,
b, sic, gue screcdianien o gue weled denuncia

F-CPC-04001
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Anexo 13
Continuacion del formato de denuncia. Fuente: INDECOPI, 2020.

l ¥ PORMATO D DERUKCLS,
l_ |ndec¢p| PROTECCKN AL CONSUMIDOR
| ]
T. NEDIDAS CORMRECTIVAS GUE BOUCTTA
Salucdn qua aspats meciir por paris dal E dal dal dinar Pl
o iy Sl dul dirsrn -]
cuicis, slencetn Sel recemo, eic
Aspanecdn O camee 0 E da o |Erb|l|:-:hl'hr|-:ﬁ1 a
. Ol u s ] la’ Sl drm o )
Coiraa 0
B ASESORIA LEGAL ¥ REEMBOLED DE COSTAS ¥ COSTOS
Ko sum Lrdied sama P pi anha fi 1 al Eim
ul wmied Secde sfrowr &l denechs de conler con un F oEa o ul p T,
mslana de pust yom al ) = T
e 3o las lama s, gl 5w u oiras 1y il dal [
I 5l Lodlied a0 Sk PO anal gl nhh [m|
Incr o a1 e okt 8 et de e ol v coalos ol presen e proosdmals 5i O O
5 PASD DE TASA POR TRAMTACION DE DERUNCIA
L o del por wl page da e e 0 ndoar e delos de dcihn

N da conslercis Facta da paga

10. US0 DE DATOS PERSOMALES
En cumplisianio du lo dopussln por s Liry MY 25733 Lay S0 Proleccoén de Oelcs Pemonakn, & sformeamos gos lon delos P mle

U Lol o TN yio por [P i e o @ e de beroeeos), pare &l Sesaerolio da o
da al e supsrvsn, ¥ il
prolsoon &6l comumidor; &l oo pae b da ¥ du e uss nilerrs y arleenn, pudereso
A noorpondos an on e de deies =] dhal
Sa gua al prdria WO Lo e e by o o -
ol chiwlwo e rmmbeer e anles
L cumrxio = < ik [Eo ] 7 e s dalow
m 5 bwwin Su len e o pastes due i ol dal Indecond.
¥ DOSTAS. - Cormiftuys b b pegecds ml TUPA [ Lan cosing A -TR T e zaicia 8
COETOR - S reliare 6l page da ica o
Ern smboa ol caeacd ] WS NCSTEK 87 CENGH pama
F-CPC-04i1
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Anexo 14

Ultima hoja del formato de denuncia. Fuente: INDECOPI, 2020.

W indecopi e
10, SREARS COMPETEMTE (4 s fenads por ol Servicio e Almeide al Ciadedans de ndecopd
Cleguns da Comiadn da Prolecodn @l Consarmider

S0L0 PARA DEMUNCISS REFERIDAS & PRODUCTOS PASIVOS DEL SISTEMS FINANCIERD (CUENTAS DE AHORROS,
HABERES, GTS, DEPOSITOS & PLADG PO, ETCL jopcional)

CONSENTIMENTO PARS EL LEVANTAMIENTO DEL SECRETO BANCARO”

El deruncmnte sulones § e @u su frma |o B de sy epnesslan, sempre gue ouanis oo i il al

S mu Secrn o al mard ey L el M=
< derunci. Ocha plormmecdn sl ulssds por el Oegene Fasclutes pats ol arsini de o hechos sdicsdon por el Senencients iy
§obew i cusis bormeni B Sec on | comessen S

Ealn ¥ um puem o

Fiorrm el meresde o s repasnlenis
il

T Dol sulorizscdn S kol B b Tesiis o aricuk HHD da b Ly M 29703 Ly Gansl da S Francees v el SEleme e Sapusa v

Chgdnics ds bs Supsemisrciencs 48 Beres j Sagures | proalbs 5 b smzenss dal seiers frarcisn umisstve cuslqpsr inferreots b
PRV 3 N T G el CrEN 4 L

FCPC04i1
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Anexo 15

Formato de registro de atencion al turista. Fuente: IPERU, 2020.

@peri

FORMATORE ATEM0N DE IMFORACION TURHTICN
OFCRi 3 jmarcs

e,
Komibre y hpelican omea Elscranca [y Pe— m':;_‘_ Puars na oo pas B For e s say
[ -
Cousiry of W s .
Fal s Eral Ao [censar| e | ma | b | M mismacis Sakiaan Maara s egas W, Ragianss
4
e -
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Anexo 16
Multimapa Cajamarca (anverso) Fuente: IPERU, 2020.

Cajamarca
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® (el dedgeriomots — VA adda e2s ~ — — -
& Cphod e geosm iy Comverys et v T TITW -
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Anexo 17
Multimapa Cajamarca (reverso) Fuente: IPERU, 2020.

Mapa de
excursiones

Centro de la
ciudad
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Anexo 18

Datos utiles (anverso) Fuente: IPERU, 2020.

Datos utiles para & viajer

Cajamarca

Para que su visita
sea placentera

O Lavese 135 mancs con agua v jabdn o
use gel antibacterial para desinfectarse
135 manos. Ademas use mascarilla v
mantenga la distancia recomendada
(minimo 1 m)

© Durante su primer dia, tome abundante
liquido como infussones de coca; coma
liviann y tenga a 1a mano caramelos de
limén para evitar el mal de altura

ORealice excursiones por rutas
turfsticas conocidas v senalizadas

OlLleve consign los datos de su
alojameente.  nombre,  direccdn,
telérono v codigo oe reserva

O Retire dinero y efectie el cambio de
moneda en bancos o establecemientos
autorizados. En kos cajeros automaticos
evite recibir ayuda e desconocidos.

© Tenga en cuenta gue sera necesario
en clertos ¢asos, presentar  sus
documentas originales para Ingresar
a los atractives turisticos aué planea
visitar

© Mantenga en custodia o dentro de ia
caja fuerte de su alojamiento sus
documentos de identidad originales.
objetos de valor y las tarietas de
crédito gue no utilizard durante las
EXCUrSiones,

Durante La temporada
de luvias

{octubre a margo)

o Inféemese sobre el estado de las
carreteras y 1as vias de acceso.

o Sl visita 1 zona altoanding, lleve
Yopa abrigadora y COmoda, acemas
o¢ zapatillas, paraguas y/o (apa
impermeabie

Al contratar o adquirir
servicios turisticos

O Verifique que 13 emoresa a contratar
cuente con ias autorizaciones de las
instituciones correspondientes
Consulte en IPERU Cajamarca.

O Evite contratar servicios que se
ofrezcan ambulatoriamente en los
exteriores de los terminales aerecs.
terrestres o en ia via pOblica

O Le SUgenmas consultar con mas de
una empresa formal  antes  de
contratar un Seovicio, Visite sus
oficings y solicite el detalie de las
condiciones de servicio y  las
politicas de cancelacion por escrito
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Anexo 19

Datos utiles (reverso) Fuente: IPERU, 2020.

0 Salicite comprobantes de pago (boleta
de venta o Tactura) por 105 Consumos,
pagns y comgras realizadas

En caso de incumplimiento
de servicios

O Solicite a la empresa el acceso al
Libro de Reclamaciones para presen-
tar su rectamo o recurra a INDECOPI
v/0 3 IPERU para recibir orientacion

O Tenka en cuenta gue los servicios
turisticos con Costos muy econdmicos
no son garantia de un buen serviclo

En caso de necesitar ayuda

IPERU CAJAMARCA

(+51-76) 365-166

Centro

Jr. Cruz de Piedra 601

L-59:00 - 1800 h, D300 - 1300 h
iperucaiamarcaprompert, gob e

DIRCETUR

Oficina de Informacion Turistica
(+51-76) 362-997

Jr_Belén s/n

Compiejo Monumental Belén
L-V730-1300h/1430- 17000
dircetur regioncajamarca gob.pe

Policia de Turismo ~ POLTUR
{+51-76) 364-515

Jr. Del Comercio 1013 (pasaje de La
Cultura)

Comisaria PNP ~ Polida Nacional del Peris
Jr. Amalia Puga cdra, 11

Comisaria de Bafos del Inca
{+51-76) 348-804
Jr. Yahuar Huaca 207

(s @perd

Altitud
Min.: 400 msom
(Nanchod)

Max.: 3590 mam
(Hualgayoc)

Temperatura
Max.: 22 °C
Min.: 5°C
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Anexo 20
Asistencia en repatriaciones. Fuente: IPERU, 2020

Operu

IPERU - Oficinas Regionales de Turismo
ACCIONES ADOPTADAS EN EL MARCO DE LA EMERGENCIA SANITARIA — DATOS NUMERICOS

Orientacion y apoyo a los turistas en la region Cajamarca

V' Turistas Extranjeros repatriados con apoyo de iPert: 101.
Corresponde al 0.53% del total de turistas repatriados por el Estado:

Aproximadamente: 19, 000 Fuente: COEN.

v Peruanos trasladados de Cajamarca a Lima y de regién a regidn
(aéreo-terrestre) monitoreados por iPeri Cajamarca: 1,052; que
corresponde al 2% de peruanos trasladados por el Gobierno en

territorio nacional (50 mil aprox.).

Fuente: IPERU Cajamarca
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Anexo 21

Acciones en la emergencia sanitaria. Fuente: IPERU, 2020

IPERU - Oficinas Regionales de Turismo

ACCIONES ADOPTADAS EN EL MARCO DE LA EMERGENCIA SANITARIA - REPATRIACIONES

Operd

Flujo de
repatriacion
2020

El turista se pone en
€ONTacto con su
embajada/consulado
brindando todos sus datos
de contacto.

La embajada/consulado
elabora una lista con los
datos de sus connacionales

Y

Cuando el vuelo de

repatriacion se encuentra
autorizado por
ot Fosiion

que requi
repatriacidn, gestionando
sus vuelos de retomno con
cancilleria,

peruanas, resulta factible
gestionar el traslado de los
turistas hacia la ciudad y/o
aeropuerto desde donde
sale el vuelo.

La embajada se comunica
directamente con el
Ministerio de Relaciones
Exteriores entidad que

emite el documento oficial

al Ministerio del Interior
haciendo la solicitud
puntual del grupo de
turistas a desplazarse.

Y

ronsportis
corge y merconcios
RECUERDA

PROHIBIDO

reokzor servicio de
transpocte de POsOjeros

El traslado de turistas, por
cualquier medio de
transporte, en otras
circunstancias no es

factible por disposicién del

Gobiemo Peruano, salvo

que se trate de casos
derlvados de una urgencia
médica.
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Anexo 22
Atenciones durante pandemia. Fuente: IPERU, 2020.

©Opera

IPERU - Oficinas Regionales de Turismo

ACCIONES ADOPTADAS EN EL MARCO DE LA EMERGENCIA SANITARIA — DATOS NUMERICOS
Orientacion y apoyo a los turistas en la region Cajamarca

Numero de atenciones: 429 *

v De los cuales el 90.21% son peruanos (turistas V Canales de atencién mas utilizados:
y operadores turisticos) y el 9.79% son
extranjeros.
v Nacionales: Extranjeros:
J Lima  Estados Unidos
1 Cajamarca Q Francia
d  Trujillo O Alemania
J Lambayeque U Argentina
J Piura O Uruguay
W Suecia
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Anexo 23

Formato de asesoria al turista (anverso). Fuente: IPERU, 2020.

FORMATO DE ATENCION DE ASESORIAS
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Anexo 24

Formato de asesoria al turista (reverso). Fuente: IPERU, 2020.

E ASESORIAS

Foatem e - 3

* rwm A
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Anexo 25

Continuacién del formato de asesoria al turista. Fuente: IPERU, 2020.

FORMATO DE ATENCION DE ASESORIAS (CONTINUACION)

aRppera
By Admse o | v
[raess hmaine avd doririsrre
CONTWUACAON DF ASESONA N
3L GAUMTENT O
Feche d |
Frra e 7 unoonano Frroe del Tt

200



Universidad Nacional de Cajamarca
“Morte de la Universidad Peruana™
Fundada por Ley 14015 del 13 de febrerno de 1962

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES
ESTIEIRWUAUEMIUL PRUCESTUNAURDES DRTSNU B AU THERIA

ACTA DE SUSTENTACION DE TESIS

Siendo las diez de la mafiana del 18 de junio de 2024, reunidos en el auditorio “Ima
Sumac” de la Escuela Académico Profesional de Turismo y Hoteleria de la Facultad de
Ciencias Sociales, el Jurado Evaluador, presidide por el M.Cs. Wilder Antonio Sanchez
Sdanchez, como secretario el M.Cs. Miguel Angel Cueva Zavala y como vocal la Dra. Yesenia
Liceth Fernandez Silva; y en calidad de asesor el Dr. Alfonso Antonio Terdn Vigo, a fin de
proceder a la sustentacion de la Tesis titulada: “LAS MEDIDAS PREVENTIVAS DE LA RED DE
PROTECCION Y LA PERCEPCION DE SEGURIDAD DEL TURISTA EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA
EN EL ANO 2020” presentada por la Bachiller Tania Noemi del Carmen Sdnchez Ravines
para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Turismo y Hoteleria de la Facultad de
Ciencias Sociales de la Universidad Nacional de Cajamarca.

El presidente del Jurado Evaluador inicioé el acto de sustentacién, haciendo la respectiva
presentacion e indicaciones a la Bachiller, manifestandole el tiempo que dispone para la
sustentacion y fundamentacion de los aspectos principales de la tesis.

Concluida la exposicidon, los integrantes del jurado formularon sus comentarios vy
preguntas respectivas sobre el tema, las mismas que fueron absueltas y consideradas por
la sustentante para la presentacidn del informe final.

Acto seguido el presidente del jurado invitd a la sustentante y asistentes en general a que
abandonaran la sala, para la deliberaciéon y calificacion respectiva. Realizado el ‘i:o
deliberativo el Jurado determinG SEA22%)........._la tesis con el calificativo de vingacalte € (3]

-‘ -c‘ - = - 8 g 5
Siendo las ”fji' de la mafiana del mismo dia, se dio por concluido dicho acto
académico, firmando el jurado en sefial de conformidad.

Csll, Miguel Angel Cueva Zavala

Dra. Yesenia Liceth Fernandez Silva
VOCAL



Universidad Nacional de Cajamarca

“Maorte de la Universidad Pervana™
Fundada por Ley 14015 dal 13 de febreno de 15962

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES

ACTA DE LEVANTAMIENTO DE OBSERVACIONES DE TESIS

El Jurado Evaluador de la Tesis titulada: “LAS MEDIDAS PREVENTIVAS DE LA RED DE
PROTECCION Y LA PERCEPCION DE SEGURIDAD DEL TURISTA EN LA CIUDAD DE CAJAMARCA

EN EL ANO 2020”; presentado por la Bachiller Tania Noemi del Carmen Sanchez Ravines,
otorgan su conformidad del levantamiento de las observaciones y sugerencias

realizadas en el acto académico de la sustentacion.

Cajamarca, 10 de julio de 2024

Dra. Yesenia Liceth Fernandez Silva
VOCAL
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