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Introduccién

El presente trabajo monografico se desarrollé con el propdésito de identificar y
explicar las distintas metodologias para la aplicacion de buenas précticas turisticas en base
a las manuales elaboradas en el marco del Plan Nacional de Calidad Turistica del
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur).

La estructura tiene el siguiente esquema: En el capitulo I, se explica la definicién
tedrica de implementar buenas practicas en turismo que servird como base para seguir el
esquema del trabajo de forma apropiada.

El capitulo 11, se refiere a la informacion detallada sobre la clasificacion de los
manuales de buenas practicas en gestion de servicio como en agencia de viajes,
establecimientos de hospedaje, restaurantes, transporte terrestre turistico y atencion de
clientes dirigido al personal de contacto. Asimismo, se explica lo referente al sistema de
aplicacion y como se obtiene el reconocimiento de buenas practicas dirigido a las empresas
turisticas.

Por ultimo, se concluye con la implementacion de las buenas préacticas de
manipulacién en el area operativa del restaurante Mangos, ubicado en el distrito de
Miraflores. Las practicas se basan en la inocuidad y calidad sanitaria para brindar la

satisfaccion a sus comensales con una experiencia gastrondémica de sus platos.



Capitulo |

Principios conceptuales sobre aplicacion de buenas préacticas y turismo

1.1  Definicion de buenas préacticas

En referencia al término de buenas practicas de debe denotar que son actividades y
procesos que se orientan a lograr la calidad. En ese sentido, las buenas préacticas retnen un
conjunto de elementos y factores que las empresas turisticas ejecutan con la finalidad de
satisfacer las necesidades, deseos y exigencias de los turistas a través de procesos
estandarizados, coherentes y acorde con el tipo de servicio que se oferta.

Para la Organizacion de las Naciones Unidas para la Alimentacion y Agricultura
(FAO, 2015), el concepto se centra en que:

Una buena préactica no es tan solo una practica que se define buena en si misma,

sino que es una practica que se ha demostrado que funciona bien y produce buenos

resultados, y, por lo tanto, se recomienda como modelo. Se trata de una experiencia

exitosa, que ha sido probada y validada, en un sentido amplio, que se ha repetido y

que merece ser compartida con el fin de ser adoptada por el mayor nimero posible

de personas (p. 1).
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Este concepto apunta al término estandarizacion de procesos. Eso quiere decir, que
los procedimientos han demostrado ser eficaces en el cumplimiento de sus objetivos y por
lo tanto, pueden ser replicados por diversas organizaciones en diferentes contextos.

Asi lo sostiene Montoro (2020) “hace referencia a pautas aconsejables que se
adecuan a una determinada perspectiva normativa, asi como también toda experiencia que
ha arrojado resultados positivos, demostrando su eficacia y utilidad en un contexto
concreto” (parr. 1).

Siguiendo lo establecido, las buenas précticas son el resultado de la ejecucion de
procedimientos y que son sistematizados por diversas organizaciones de caracter privado y
publico. Algunas de estas practicas forman parte de sistemas de gestion de la calidad

disefiados para diversos sectores empresariales.

1.2 Definicion de turismo

El término turismo tiene su origen en dos vocablos uno proveniente del latin y otro
del griego; que luego se tradujeron al inglés, y posteriormente al espafiol. Para Entorno
turistico (2018), la palabra turismo deriva del término tur; proviene de tornare en latin; y
tornos, del griego. La traduccion seria circulo o giro.

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 2008) refiere que, es una actividad
relacionada con los viajes de las personas, los cuales se realizan por diversos motivos,
entre los principales se puede mencionar al ocio, la salud, practica de deportes, negocios,
etc. Para ser considerada actividad turistica los viajes deben realizarse con un tiempo no
mayor a un afio y cémo minimo de 24 horas,

Es linea, La Asamblea General de las Naciones Unidas (2001), promulgé el Cédigo

de Etica Mundial para el Turismo; en donde se establece que:
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El turismo es una actividad generalmente asociada al descanso, a la diversion, al
deporte y al acceso a la cultura y a la naturaleza, debe concebirse y practicarse
como un medio privilegiado de desarrollo individual y colectivo es un factor
insustituible de auto educacion, tolerancia mutua y aprendizaje de las legitimas
diferencias entre pueblos y culturas y de su diversidad (art. 2).

Por lo expuesto, la actividad turistica contempla el intercambio cultural entre los
turistas y las comunidades receptoras. En ese sentido, es una actividad dinamizadora para
el aprendizaje de las formas de vivir y comprender la relacion entre el hombre y su
entorno.

Por otro lado, Morillo (2010) postula una definicion que abarca muchos de los
aspectos mencionados:

En este orden de ideas, el turismo es un fenGmeno social que consiste en un

conjunto de relaciones por desplazamientos voluntarios (el turismo existe s6lo en

condiciones de libertad donde los individuos tengan facultades para decidir cuando

y hacia donde desplazarse. No existe turismo cuando el individuo esta obligado a

desplazarse) y temporales de individuos o grupos que, fundamentalmente por

motivos de recreacion, descanso, cultural o salud, se trasladan de su lugar de

residencia habitual a otro (p. 142).

A modo de resumen, el turismo involucra términos como libertad, entorno habitual,
destino, tiempo de permanencia y actividades de ocio o placer que conjugadas dan origen
al concepto. No obstante es menester recordar que el término se ha ido adaptando a los

nuevos contextos.
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1.3 Prestadores de servicios turisticos

Dentro de la actividad turistica confluyen muchos actores de forma directa e
indirecta. Los principales son los prestadores de servicios turisticos, que en lineas
generales son empresas privadas que ofertan productos y servicios turisticos. En ese
sentido, la Ley N° 29408 (2009), decreta “que los prestadores de servicios turisticos son
personas naturales o juridicas que participan de la actividad turistica con el objeto principal
de proporcionar servicios turisticos directos, de utilidad basica e indispensable para el
desarrollo de las actividades de los turistas” (art. 27).

Estas empresas pueden ofertar servicios turisticos en diversas modalidades como:
servicio de hospedaje, establecimientos de restauracion (alimentos y bebidas), agencias de
viajes, transporte turistico, guias de turismo, organizacion de congresos, convenciones y

eventos o similares.

1.4  Planta turistica

El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2012) sefiala que la planta turistica
estd conformada por las instalaciones fisicas necesarias para el desarrollo de los servicios
turisticos. Se clasifica de la siguiente manera:
e Hoteles,
e agencias de viajes,

e restaurantes, etc.

1.5 Infraestructura turistica
Para el MEF (2012), la infraestructura turistica se conforma por todos los servicios

indispensables para el funcionamiento de una poblacion como por ejemplo, agua, luz,
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internet, accesibilidad vial, provision de alimentos, entre otros. Sin estos no seria posible
desarrollar la actividad turistica. Se clasifica de la siguiente manera:
e Transporte: Aéreo, terrestre y acuatico.
e Servicios basicos y comunicaciones.

Por lo expresado, para el desarrollo de la actividad turistica es necesario contar con
un conjunto de elementos vitales, los recursos turisticos, la planta turistica, la
infraestructura turistica, la presencia de una entidad gestora y la participacion activa de la

poblacién como prestadores de servicios turisticos o como parte de las unidades gestoras.
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Capitulo 11

Manuales de buenas practicas turisticas

2.1  Marco legal

La entidad rectora de la actividad turistica en el Peru es el Mincetur (Congreso,
2009). Dentro de sus competencias se encuentra la aprobacion y actualizacion del Plan
Estratégico Nacional de Turismo (Pentur). Este es un instrumento de gestion que articula
diversas actividades para el planeamiento de la actividad turistica en todo el territorio.

Como parte de los programas de intervencion para ejecutar el Pentur, el Mincetur
(2017), elaboro el Plan Nacional de Calidad Turistica (Caltur). La finalidad de este
programa de intervencion es establecer las directrices, actividades y procesos para mejorar
la calidad de los servicios turisticos ofertados por los prestadores de servicios turisticos y

las unidades de gestion turistica en gobiernos regionales y locales.



Tabla 1
Aprobacidn del marco legal

Afio de publicacion

Plan nacional de calidad turistica

En el afio 2005 - 2015

En el afio 2016 - 2025

En el afio 2017 - 2025

Es un plan inspirado en la certeza que un producto turistico de
calidad debe combinar atractivos y servicios de forma tal que motive
la decision de viaje a los turistas y, entender las necesidades y
aspiraciones del cliente para alcanzar la satisfaccion.

Recibiéndose las sugerencias por parte de las entidades publicas o
privadas, asi como de personas naturales interesadas, las mismas que
han sido evaluadas por la Direccion de Normatividad y Calidad
Turistica del Viceministerio de Turismo.

Que, por las razones antes expuestas y conforme a los documentos
del Visto, corresponde aprobar el Plan Nacional de Calidad
Turistica.

Nota: Aprobacion del marco legal del plan nacional de calidad turistica. Fuente: Mincetur, 2018.
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El ambito de accion del Caltur, se orienta atender las demandas de sectores que son

primordiales en la actividad turistica. En la figura 1, se identifican cuatro sectores.

Recursos Empresas Destinos

Humanos Turisticas Turisticos

Figura 1. Ambitos del plan nacional de calidad turistica. Fuente: Mincetur, 2017.

Como muestra la figura 1. Las actividades de capacitacion se orientan al recurso

humano, los prestadores de servicios turisticos, los sitios turisticos (recursos y atractivos) y

los destinos turisticos, que son espacios geograficos en donde se desarrollan actividades

turisticas, con prestacion de servicios y que tiene una unidad de gestion publica, privada o

mixta.
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2.2 Clasificacion de manuales de buenas practicas

Los manuales de buenas practicas juegan un rol muy importante para los actores
vinculados al turismo; siendo asi un elemento clave de competitividad a nivel local e
internacional.

En el marco de ejecucion del Caltur y con apoyo de diversas empresas privadas, se
elaboraron manuales de buenas practicas para los diversos sectores turisticos. Los
manuales contienen informacion precisa sobre las funciones y responsabilidades que
asume el prestador de servicios turisticos.

El primer manual se elaboro teniendo como referente al turismo sostenible. Para la
Comision de Promocidn del Pert (PromPert, 2006) tiene como proposito de “corregir o
mejorar la actual gestion operativa de las empresas, a fin de prevenir o minimizar los
posibles impactos negativos que puede generar la actividad turistica, optimizando la
calidad de los servicios ofrecidos al visitante” (p. 5).

Los manuales de buenas précticas, se clasifican en dos grupos: Gestion de servicio

y gestion ambiental. Los sectores a los cuales atienden se muestran en las figuras 2 y 3.

GESTION DE Agencias de Viajes y Establecimientos de
SERVICIO Turismo Hospedaje
Empresas de Atencion de clientes
Si?\s/g?:%ggtfei;gs Transporte Turistico dirigido al personal
Terrestre de contacto
. . Empresas de
Guias de Turismoy P
Operacion Turistica Transg%rl;tgt'il'cuorlstlco

Figura 2. Clasificacion de gestion de servicio de los manuales de buenas practicas.
Fuente: Autoria propia.
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GESTION . . Establecimiento de
[ AMBIENTAL Guta de Turismo [ Hospedaje ]
Sistema de

tratamiento de aguas Manejo de residuos

h solidos para Agencias de Viajes y
residuales para ;
Albergues en zonas Turismo
albergues en zonas Rurales

rurales

Figura 3. Clasificacion de gestion ambiental de los manuales de buenas practicas.
Fuente: Autoria propia.

Acorde con sus competencias, el Mincetur, como entidad rectora a través del
Caltur, desarrollé un conjunto de manuales de buenas practicas dirigidos a los distintos
prestadores de servicios turisticos con la finalidad de brindar informacion y establecer
contenidos procedimentales para garantizar la calidad de sus operaciones enfocadas en la

calidad.

2.2.1 Manual de buenas practicas para agencias de viajes y turismo.

Fue elaborado con la finalidad de establecer los procesos, actividades y gestiones
que deben aplicar las agencias de viaje. A continuacion se detallan aquellas que tienen
relacion directa e indirecta con la calidad de los servicios como el proceso de reserva de
los servicios contratados por la agencia de viajes.

Entre los pasos mas relevantes se encuentran los relacionados con la consolidacion
de la venta; para lo cual, es importante que la empresa cuente con un sistema de gestion.
Para el Mincetur (2013a) esto permitiré:

e Agilizar los tramites y recabar informacion del contacto para las gestiones pertinentes

como comunicacién ante cambios imprevistos, facturacion, entre otros.
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e El proceso continua cuando el cliente recibe informacion sobre los servicios
contratados, la modalidad de pago y las condiciones para anular o postergar los
servicios contratados.

e No es novedad que muchas personas planifican sus viajes con mucho tiempo de
anticipacion, por ello, compran servicios turisticos para ejecutarse dos o hasta seis
meses después de la compra en ese sentido, las agencias de viajes deben prestar mucha
atencion a la conformacion de la compra de estos servicios para lo cual, emplean
diversas plataformas de compra directa online o via telefonica.

e Llegada la fecha de ejecucidn de los servicios contratados las agencias de viajes se
ponen en comunicacion con las empresas prestadoras de servicios turisticos (hoteles,
restaurantes, empresas de transporte, etc. para asegurarse que todos los servicios
contratados estan listos y que no exista ningun inconveniente.

e Durante la ejecucidon de los servicios las agencias de viajes deben estar en constante
comunicacion con sus pasajeros y con los prestadores de servicios para ejecutar
medidas correctivas frente a los problemas que puedan suscitarse.

e Eltrabajo de agencia de viaje no debe terminar con la culminacién de los servicios; sino
que, debe llevarse un control de la calidad de los servicios percibida por los pasajeros.
Este procedimiento puede realizarse a través de una encuesta y de los reportes de las

personas encargadas de la operacion y venta de los servicios.

2.2.2 Manual de buenas practicas para establecimientos de hospedaje.
Los turistas del siglo XXI son muy exigentes; no solo buscan un lugar de descanso
y pernocte para un dia, sino, complementos a su experiencia de viaje como la comodidad,

el confort y el servicio.
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En este apartado se muestra informacion sobre las la gestion de servicio en calidad
el &rea operativa de los establecimientos de hospedaje. Se definen las capacidades y
actitudes de los actores involucrados.

Para una mejor comprension de las actividades vinculadas a la calidad, se muestra

en la figura 5, un ejemplo de estructura organizacional de un establecimiento hotelero

Areas operativas

|
Rece:)cién Personal derreservas Houselleepin g
Reservas
—  Jefe de recepcion Ama de llaves
— Recepcionista Camarera
— Botones Lencera y costurera

Figura 4. Organigrama de las areas operativas. Fuente: Mincetur, 2008.

Las empresas turisticas organizan su parte operativa de acuerdo a sus necesidades y
planificacion estratégica; sin embargo, en el &mbito hotelero se considera, a la
organizacion mostrada en la figura 4, como la base para un establecimiento categorizado
que oferta servicios de calidad. En ese sentido, el Mincetur (2008a), describe las
funciones:

e Avrea de recepcion: Esta area se encarga de la mensajeria, recepcion, comunicacion y
reserva de los huéspedes. Cuenta con un jefe o encargado que tiene como principales

responsabilidades la seleccion y entrenamiento de los nuevos colaboradores, ademas de
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supervisar, controlar y evaluar, las actividades y procedimientos empleados para
satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes.

e Recepcionista: se encarga de recibir a los huéspedes y aplicar el procedimiento para
registrar a los huéspedes. Ademas, brinda informacion sobre los servicios y
restricciones del establecimiento. Se encarga ademas, de la facturacién de los servicios
prestados durante la estadia de los huéspedes.

e Botones: Se encarga de dar la bienvenida a los huéspedes. Puede brindar informacion
sobre diversos servicios que brinda el establecimiento u otros servicios externos.

o Area de reservas: Se encarga de la reserva de las habitaciones del establecimiento.

e Avrea de housekeeping: A través de la jefa del 4rea se encarga de la organizacion,
limpieza y mantenimiento de las habitaciones; asi como la supervision de las areas
comunes, la lenceria, entrenamiento y supervision del personal.

e Camarera: Se encarga de la organizacion; limpieza; y orden de los equipos,
instalaciones, insumos, lenceria y amenities.

e Lavandera, lencera y costurera: Se encarga del control y abastecimiento de la lenceria;
asi como del lavado, planchado y almacenamiento de la lenceria y hasta la ropa de los
huéspedes.

Los establecimientos hoteleros se dividen en dos grandes sectores: los
categorizados y los no categorizados. En el caso de los establecimientos categorizados,
estos reciben un reconocimiento a través de estrellas: de una a cinco. Los establecimientos
hoteleros para alcanzar estas categorias deben desarrollar y aplicar un conjunto de
requisitos establecidos por la entidad rectora, el Mincetur. En las figuras 5 y 6, se muestran
dos formularios empleados para el registro de actividades de supervisién, control y
monitoreo de la prestacion de los servicios en un establecimiento hotelero categorizado

como dos estrellas.



HOTEL XYZ REPORTE DIARIO DE

*k Fecha: QUEIAS Y SOLICITUDES
Hora = Cuarto Nombre Agencia de Motivo Observaciones Reporta a: Seguimiento | Recepcionista
del Viajes (si aplica)
Huésped

NOTA IMPORTANTE: Favor de entregarlos al Responsable de Recepcién en cada cambio de turno.

Figura 5. Modelo de reporte diario de quejas y solicitudes. Fuente: Mincetur, 2012.

HOTEL XYZ TARJETA DE
Yk SUGERENCIAS/COMENTARIOS

Las sugerencias y los comentario son muy importantes para nosotros. Por ello,
guisiéramos saber qué opinas sobre tu estadia y si tienes alguna recomendacion
paramejorar nuestro servicio. Por favor, haznolos saber en estas lineas. Gracias

Su nombre (Opcional):

N° Habitacion: Fecha:

Figura 6. Modelo de tarjeta de sugerencia. Fuente: Mincetur, 2012.
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2.2.3 Manual de buenas practicas de manipulacién de alimentos para
restaurantes y servicios afines.

Este manual tiene como proposito contribuir al desarrollo de la calidad poniendo en
practica procesos y actividades enfocadas en la inocuidad alimentaria. EI documento
aborda muchos temas, desde la definicién de conceptos, la cadena de produccion, los
procedimientos internos que deben seguir los manipuladores de alimentos, las practicas de
higiene empleadas por el personal y para garantizar la limpieza e higiene del
establecimiento. Por ello, el Mincetur (2008b), establece las principales actividades que
deben aplicarse en el marco de la gestion de la calidad:

e Los establecimientos que expenden alimentos y bebidas deben contar con protocolos y
procesos que garanticen la limpieza y desinfeccion constante y periddica del
establecimiento, de los equipos y utensilios aplicando productos quimicos adecuados y
siguiendo procedimientos establecidos en documentos de gestion.

e Enrelacion a la higiene personal, los establecimientos de restauracion deben asegurar la
calidad de los procesos desde todos los sectores, entre ellos, se encuentra la higiene
personal. Los empleados deben presentar buen estado de salud antes de iniciar su
jornada laboral; durante la manipulacion de alimentos, debe lavarse las manos de forma
constante y de manera adecuada; debe emplear uniforme de cocina; y mantener
condiciones de higiene como no fumar, comer, libar o hablar durante los procesos de
manipulacién de alimentos; tener las ufias cortadas, no usar aretes u otros adornos en el
cuerpo y ducharse antes de iniciar la jornada laboral. Asimismo, deben contar con

certificado de salud emitido por la autoridad competente.
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\

Gestion de la inocuidad

1SO 22000
Sistema de Analisis de Peligros y
Control de Puntos Criticos
HACCP
Procedimiento Operacional
Estandarizado de Saneamiento
POE
= Buenas Practicas de
Manipulacion
BPM Codificacion de los

. productos Educacion
5y Entrenamiento del

PRODUCT IDENTIFICATION - RECALLS EDUCATION personal

AND EMPLOYEED TRAINING

Figura 7. Piramide de la seguridad alimentaria. Fuente: Mincetur, 2008.

Existen niveles de procesos que garantizan la inocuidad de los alimentos. El
estandar de procesos mas elevado es el Sistema de la Inocuidad SO 22000. Estos son
mecanismos que regulan la produccién industrial de alimentos, equipos, medicamentos,
entre otros sectores delicados. Los establecimientos de restauracion deben cumplir con las
buenas practicas de manufactura. Como herramientas empleadas se encuentran los planes
de higiene y saneamiento y los procedimientos operacionales estandarizados.

Si las empresas desean cumplir con sistemas de calidad mas elevados como el
Sistema de analisis de peligros y control de puntos criticos (HACCP), por sus siglas en
inglés, deben cumplir con la ejecucion de los procedimientos de buenas practicas de
manufactura.

El Mincetur (2008b), establece los procesos que garantizan la inocuidad de los
alimentos, estos son:

e Control y vigilancia de los alimentos en la compra, almacenamiento, produccion y
conservacion: para ejecutar correctamente estos puntos criticos la organizacion debe

contar con infraestructura adecuada como almacenes de frio y seco, correcta
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ventilacién, iluminacion e infraestructura gastronémica. Por otro lado, se deben
establecer los criterios organolépticos para aceptar o rechazar los productos al momento
de comprarlos, conocimiento sobre las temperaturas adecuadas de conservacion,
coccion y de peligro de contaminacion.

e Capacitacion en practicas de higiene, uso de equipamiento, control de plagas y manejo
de residuos. Las estrategias en el control de plagas son las medidas de proteccién que
emplea el establecimiento contra el ingreso de plagas de insectos y roedores. EI manejo
de residuos procura la seleccién, reciclado y reutilizacion de las mermas o productos

reciclables.

2.2.4 Manual de buenas practicas para empresas de transporte turistico
terrestre.

Las empresas de transporte turistico terrestre son aquellas que brindan servicios de
traslados a los pasajeros a nivel local, regional o nacional que tengan recursos y atractivos
turisticos.

Con la finalidad de conocer de forma practica los procedimientos establecidos en el
manual de practicas para empresas de transporte turistico terrestre, el Mincetur (s.f.),
establece algunas definiciones:

e Excursion: Consiste en el traslado de personas hacia un punto fuera de la ciudad.

e Circuito: Consiste en el traslado de personas a centros, recursos y atractivos turisticos
que estan articulados.

e Traslado: Es la actividad que tiene como finalidad el transporte de ida y vuelta de
personas desde un determinado punto de origen, hacia un recurso, atractivo o destino

turistico.
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2.2.4.1 Parametros de calidad en el servicio de transporte turistico terrestre.
Entre las principales actividades para garantizar la calidad de los servicios en este
sector se encuentran: Comodidad, seguridad, confiabilidad y puntualidad (Mincetur, 2010).
Por otro lado, se encuentran las funciones de atencion al cliente; las cuales, para el
Mincetur (2010) consisten en:
e Ofrecer a los clientes servicios de calidad facilitando informacion sobre los servicios
ofertados.
e Contar siempre con uniforme, higiene personal y buena presencia.
e Contar con sistema de reservas para garantizar la correcta recepcion de datos de los
clientes.
o Verificar la limpieza de las unidades, la operatividad del microfono, aire acondicionado,
extintor y que cuente con botiquin de primeros auxilios.
e Controlar y verificar que los conductores cuenten con la licencia de conducir

correspondiente a la clase y categoria vigente.

Puntualidad
— i
Seguridad
— i
Confiabilidad
L . )
[ Simpatia ]
AN
[ Rapidez ]
\

[ Comodidad ]

Figura 8. Pardmetros de calidad. Fuente: Mincetur, 2010.
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2.2.5 Manual de buenas préacticas para la atencion de clientes.

Este manual establece la importancia de la capacitacion del personal encargado de
atender a los clientes. Estos deben conocer y aplicar técnicas que les permitan conocer al
cliente y resolver sus quejas y reclamos.

Conocer los principios basicos de atencion y calidad del servicio al cliente es
fundamental para garantizar la calidad del servicio en cualquier empresa del sector
turistico.

El manual de buenas précticas para atender a los clientes, detalla los criterios de
gestion de la calidad del servicio. Para establecer los criterios de atencion al cliente, es
necesario precisar algunas diferencias entre ellos. De acuerdo a los gustos, preferencias,
nivel socioecondmico, nivel social, etc. los clientes presentan diferentes caracteristicas. En

la figura 10 se presenta un ejemplo de perfil de turista.

Es impaciente: urge de respuestas o
precisas a sus requerimientos de Busca experiencias
informacién.

Espera que lo atiendan como si fuera el

anico cliente Busca una buena relacion calidad - precio

Estéa bien informado y es exigente

Figura 9. Ejemplo perfil del turista. Fuente: Mincetur, 2013.

Con la finalidad de establecer procedimientos estandarizados, Impulsa (2015)
establece los preceptos de atencion al cliente:
(a) al cliente se le tendra presente por encima de todo; (b) no hay nada imposible

cuando se quiere; (c) cumple todo lo que prometas; (d) dale al cliente mas de lo que
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espera; (e) para el cliente tu marcas la diferencia; (f) fallar en un punto significa

fallar en todo; (g) un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos; (h) el

juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente (i); por muy bueno que sea un

servicio siempre se puede mejorar y; (j) cuando se trata de satisfacer al cliente,

todos somos un equipo (parr. 2).

Para cumplir con los mandamientos de la atencion al cliente, las organizaciones
deben emplear sistemas de comunicacién efectiva. En la figura 11, se muestra el proceso

para desarrollar un sistema de comunicacion efectiva.

Conocer al
interlocutor: antes de
iniciar una
comunicacién debe
saberse quién es el
cliente.

No omitir ningdn
detalle en lo que se
ofrece: respetar el
precio pactado con
Brindar precision en un cliente.
lo que se ofrece: no
prometer al cliente
nada que no se esta
Saludar al cliente en capacidad de
con calidez: esto  cumplir.
hara que el
cliente se sienta
bienvenido.

Figura 10. Proceso de una comunicacion efectiva. Fuente: Mincetur, 2013.

Los procesos de atencion a los clientes no deben excluir de su finalidad a los
reclamos y quejas. No existe un sistema infalible; por ello, es necesario que dentro de
procedimientos establecidos, se incluya un protocolo de manejo sobre los reclamos y las

quejas. En la tabla 2, se muestra un ejemplo.
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Tabla 2
Proceso para el correcto manejo de quejas

Pasos del proceso  Detalle

Ne 1. Prestar atencion al momento de recibir una queja (tomar nota de la situacién
descrita) y mostrar interés en ayudar al cliente.

N 2: Si es posible brindar una solucién en el momento, ofrézcala y Ilévela a cabo.

N° 3: Darle seguimiento a la queja, hasta asegurarse de que fue debidamente
solucionada (incluso cuando la queja haya sido trasferida a otra area o persona de
la empresa).

N° 4. Verificar con el cliente que su queja fue solucionada y que este se encuentre

satisfecho con el resultado.

Nota: Propuesta para un buen manejo de quejas para empresas del rubro turistico. Fuente: Mincetur, 2013.

Es necesario precisar que la aplicacién de las buenas précticas no solo se orienta a
los clientes; dentro del contexto actual, es necesario que se apliquen buenas practicas para
el cuidado del medio ambiente, con responsabilidad social, cuidado y proteccion del

patrimonio cultural y natural.

2.3  Sistema de aplicacion de buenas practicas (SABP)
Como instrumento de ejecucion de las politicas de calidad establecidas por el
Caltur (2017), se mejord los procedimientos del SABP. Esta estrategia apunta a brindar
asesoria técnica a los prestadores de servicios turisticos a través un programa de
capacitaciones dirigidas por el Centro de Formacion en Turismo (Cenfotur). En ese
sentido, para el Mincetur (2021).
El Sistema de Aplicacidn de Buenas Practicas — SABP es la herramienta del Plan
Nacional de Calidad Turistica— CALTUR orientada a introducir al prestador de
servicios turisticos en procesos de mejora continua de la calidad, mediante la
aplicacion de buenas practicas de gestion, disefiadas especificamente para cada tipo
de servicio (parr. 1).
Entonces, uno de los propdsitos de esta herramienta es superar las exigencias de un

mercado global y altamente competitivo.
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En la figura 12, se muestran los sectores beneficiados con esta herramienta.

Restaurante

Agencia de viajes .
J turismo sy Establecimiento de

hospedaje

SABP

Figura 11. Servicios que se dirige el SABP. Fuente: Mincetur, 2021.

El ambito de aplicacion es a nivel nacional; sin embargo, para ejecutarlo es
necesario que se cuente con prestadores de servicios turisticos que cuenten con los
requisitos establecidos por el programa.

Por otro lado, es necesario describir los objetivos del SABP. Para ello se presenta

la tabla 3

Tabla 3
Obijetivos del SABP para los prestadores de servicios turisticos

Objetivos Detalle

Ne 1: Fomentar la implementacién de procesos de mejora continua.

N° 2: Desarrollar una cultura de calidad.

Ne 3: Reconocer la importancia de prestar servicios de calidad.

N° 4: Sentar las bases para el otorgamiento del Sello de Calidad Turistica.

Nota: Objetivos del sistema de aplicacién de buenas précticas. Fuente: Mincetur, 2017.

ElI SABP es una herramienta estructurada, por lo que, su aplicacion se hace de

forma gradual. En la tabla 4, se presenta las fases de aplicacion.
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Tabla 4
Fases del SABP para los prestadores de servicios turisticos
Fases  Proceso Descripcion
1 Capacitacion Mediante sesiones de capacitacion reciben explicacion detallada sobre el
contenido de los MBP y la forma de aplicar.
2 Asistencia Reciben asesoramiento experto directo individualizado, para la mejor
Técnica aplicacion de las buenas préacticas.
3 Monitoreo y Son evaluados y monitoreados para verificar el nivel de aplicacion de las
Evaluacion buenas practicas.
4 Reconocimiento A quien aplique por lo menos el 80% de las buenas practicas.

Nota: Fases del sistema de aplicacion de buenas practicas. Fuente: Mincetur, 2017.

El ciclo de aplicacién y ejecucion el SABP, requiere de la participacion activa de
los representantes de los establecimientos hoteleros. Por lo que, el tiempo de
implementacion puede demorar hasta un afio. Cuando las empresas turisticas consiguen
aplicar los criterios y procedimientos de calidad establecidos por el SABP, se hace
acreedor de un distintivo que identifica al prestador como empresa de calidad. EI simbolo

distintivo es la, C, el cual es otorgado por el Mincetur (Minctur, 2017).

Figura 12. Sello de calidad turistica. Fuente: Mincetur, 2017.

La aplicacion de buenas préacticas en el sector turistico ha tenido importantes
resultados en los Gltimos tres afios. Segn Tnews (2019), la entidad rectora otorgo este
galardon a 222 empresas del rubro turistico ubicadas en 20 regiones del territorio nacional

entre los afios 2018 y 2019.
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Una de las empresas a quien se le otorgé el maximo nivel de calidad, fue la agencia
de viajes Machupicchu Agency, la cual, obtuvo el nivel 3 (Oro). Esta categoria la tienen
solo 26 organizaciones a nivel nacional (Tnews, 2019). En la figura 15, se muestra la
premiacion realizada a prestadores de servicios turisticos que obtuvieron la certificacion de

calidad otorgada por el Mincetur.

W G

Figura 13. Reconocimiento a las empresas turisticas. Fuente: Mincetur, 2021.
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Aplicacion préactica

Para la aplicacion préactica se eligio al restaurante Mangos. Es una organizacion de

caracter privado, con amplia trayectoria en el sector. A continuacién se presenta

informacion general sobre el establecimiento.

Datos de la empresa
e Razbn social

e RUC

e Nombre comercial
e Direccion

e Teléfono

e Pagina web

e Horario

e Gerente General

Descripcion

: Giamen S.A.C.
: 20424718361.
: Mangos Restaurant.
: Av. Malecon de la Reserva Nro. 610 Int. 402, Miraflores.
: (01) 242 6779.
. http://www.mangosperu.com.
: Lunes a domingo de 8:30am a 9pm.

: Eduardo Aramburu Duclos.

En el afio 2016 Mangos se incorpora al grupo Arama encabezado por la familia

Aramburu, uno los grupos gastronémicos mas representativos del pais.

La figura 14, muestra las principales marcas de esta organizacion.


http://www.mangosperu.com/
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PROVECHO
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— ARMONICA

DE AQUIY DE ALLA

Figura 14. Marcas de la corporacién Arama. Fuente: Mangos, 2021.

Esta empresa ha participado en diferentes eventos de caracter internacional que se
han desarrollado en el Pert como: los Juegos Panamericanos, la Junta de Gobernadores del
Banco Mundial, entre otros. Por ello, para Mesa247 (2021) se define como una empresa
que “ha sido parte de la escena gastronomica limefia por méas de 19 afios, creciendo junto
con el boom de los altimos tiempos y evolucionando su propuesta para alcanzar los altos
estandares de su pablico peruano y extranjero en general” (seccion de Acerca de, parr. 1).

Es un restaurante casual que se reinventa constantemente para mantenerse a la
vanguardia del sector siendo. Representa una opcion diferente a la competencia por su
variada carta que oferta platos contemporaneos y tradicionales, ideal para amigos y

familia.

Mision
Para Mesa247 (2021) la mision consiste en ofrecer los mejores estandares de
servicio, experiencias memorables y divertidas en un ambiente inspirador. Nos apasiona

servir en cada momento, el trabajo en equipo es nuestra mayor fortaleza.



Vision
Para Mesa247 (2021), la vision consiste en ser el mejor restaurante peruano
reconocido por brindar a sus clientes experiencias positivas memorables a cualquier hora

del dia.
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Estructura organica

Gerente General

Gerente de Operaciones

Administrador 1 —

Administrador 2
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Meseros

Corredores

Jefe de Bar

Chef ejecutivo

— Barman
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Reservas

Anfitrionas

Asistente de
Barman

Figura 15. Organigrama del restaurante Mangos. Fuente: Mesa247, 2021.
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Reservas

El restaurante Mangos cuenta con una pagina web; redes sociales como Facebook e
Instagram; correo electronico; teléfono fijo; y una plataforma online denominada
Mesa247. Desde estos medios se pueden hacer reservaciones o absolver consultas.

Debido a que es una marca reconocida, tiene presencia en buscadores de servicios
como Tripadvisor donde se encuentra las opiniones y calificaciones de los clientes que

vivieron la experiencia gastrondémica en el restaurante Mangos.

Carta
La oferta gastrondmica es variada. Ofrece desayunos, ceviches, piqueos, entradas
calientes, barra fria, sindwiches, ensaladas, arroces, pastas, postres; y cuenta con un bar

desde inspiraciones, refrescos hasta cervezas artesanales.

Eventos
El restaurante desarrolla un conjunto de actividades, estas son:

e Mangos kids: manualidades, pasaporte y menu kids en el horario de todos los sdbados y
domingos de 10:00 am a 1:00 pm.

e Mangos halloween: manualidades, caritas pintadas y show infantil. Cada afio se celebra
junto a los méas pequefios del hogar una fiesta de disfraces en nuestro lonche buffet.

e San valentin tropical love: desde las 5pm con Filomena y musica en vivo.

e Summer sounds luau: es un evento musical que se realiza cada 2dos y 4tos jueves de
temporada en la terraza de Mangos.

e Semana del chilcano: en el horario de 6:30 pm a 9:30 pm se realiza los welcome drinks
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Implementacion de buenas préacticas en el restaurante Mangos

Durante la realizacion de la presente monografia se realizé una entrevista con el
chef ejecutivo Alcides Alegre Bocangel, quien amablemente accedi6 a brindar informacién
acerca de la implementacion de las buenas practicas de manufactura (BPM) y el HACCP.

El chef ejecutivo es el responsable en pasar las auditorias de BPM en todas las
areas; monitorear la produccién de alimentos, crear y hacer el book de la carta; controlar
food cost; contratar y capacitar al personal de cocina.

El restaurante Mangos cuenta con diferentes areas como un salén, una terraza con
una vista panoramica de la bahia (Ver apéndice A) y una cocina principal donde se
encuentra el pase, frios o ensaladas, ceviches, parrillas, calientes, gratinados y dishwasher.

El area de pase es el espacio situado entre la cocina principal y la sala de
restaurante, aqui se encuentra el jefe de cocina durante todo el servicio, en este espacio, los
mozos cantan las comandas y el chef informa los pedidos al resto y los hace rectificar, si
fuera necesario. Es importante el area de pase porque aqui se da el ultimo toque en el
acabado y los mozos esperan la autorizacion del chef para llevar los platos a los
comensales.

Asimismo; el Maitre, es el encargado de cuidar el buen funcionamiento del
restaurante, asi como supervisar el estado y limpieza de las instalaciones, controlar los
inventarios de bebidas, mantener una comunicacion constante y directa con el jefe de

cocina a la hora de la elaboracién de cada plato.

Descripcion del programa de higiene y saneamiento.
De la entrevista se recabd que, los manipuladores de alimentos cumplen con los
procesos de higiene: deben usar el uniforme limpio, las ufias cortadas, el cabello limpio y

corto cubierto con una malla protectora y guantes.
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En el &rea de cocina se ha implementado una zona de lavado de manos, tal como,
se establece en la norma sanitaria.

El uniforme que usan los trabajadores consiste en una filipina blanca, pantalon
plomo oscuro, delantal, gorro de chef, zapatos cdmodos y antideslizantes de cocina,
guantes, mascarilla y malla protectora (Ver apéndice B).

Para garantizar el cumplimiento de los protocolos de bioseguridad, los dias lunes
de cada semana se realiza un test a los manipuladores de alimentos, para lo cual, llenan
una ficha técnica para saber si tienen sintomas asociados a la Covid 19. Si un trabajador
presenta sintomas como dolor de cabeza, fiebre o diarrea es separado del area y se
comunica inmediatamente con el &rea de administracion, luego es derivado al topico y de
ahi se designa a Essalud o alguna clinica particular para el tratamiento correspondiente.

En relacion al programa de saneamiento, el restaurante cuenta con un sistema de
evacuacion para las aguas residuales como las rejillas con trampas de grasa instaladas
dentro de cada area de la cocina principal y produccion para prevenir la acumulacion de
grasa y evitar que el drenaje cause malos olores y problemas de contaminacion.

El restaurante cuenta con un adecuado manejo de residuos sélidos, tiene varios
contenedores para desechos organicos y degradables en el area de cocina, produccion,
servicios higiénicos, almacenamiento. Al finalizar el turno el dish retira la bolsa negra de
basura y realiza una buena desinfeccidn a cada contenedor.

El relacién al programa de limpieza y desinfeccion de equipos y utensilios, los
encargados de cada area son responsables de sus areas de trabajo. Las mantienen limpias y
desinfectadas cada vez que sea necesario (ver Apéndice C). Los equipos y utensilios son
de material de acero inoxidable para que no transmita alguna sustancia toxica, olores Y

sabores a los alimentos.
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La limpieza de los ambientes se realiza de forma diaria al culminar la jornada de

trabajo. Los domingos se realiza la limpieza profunda de todo el restaurante.

Descripcion del control de operacion en la manipulacion de alimentos

El restaurante tiene un jefe de almacén que se encarga de coordinar el
abastecimiento con proveedores seleccionados por la administracion, almacenar,
reemplazar y distribuir los productos a cada area de la cocina. Los alimentos de alto riesgo
como el pescado, pollo, carnes, frutas y verduras se recepciona hasta las 8am.

El proceso de control organoléptico se realiza siguiendo los siguientes pasos:

e Los operadores de almacén verifican cada producto como su procedencia, composicion
y caracteristicas basadas en los criterios para aceptar o rechazar las materias primas.

e Luego de ello, los productos pasan a la cocina para desinfectarlos con una solucién
cloruro de sodio y después ingresan a las camaras frigorificas para no romper la cadena
de frios.

e Se controla y registra la temperatura ptima con termometros en el area mas fria del
fondo y en el area mas caliente cerca de la puerta.

e El almacenamiento para productos secos como harinas, azucar, leche en polvo, entre
otros. Requiere de espacios ventilados y con buena iluminacion. Los productos se
colocan en recipientes.

e Conocer la vida util de cada alimento, es indispensable. Las verduras procesadas
picadas o cortadas tiene un tiempo de uso de tres dias y sin cortar, dura alrededor de
siete dias.

e A partir del periodo de tiempo del alimento, se establece la fecha de caducidad. Para lo
cual, se rotula cada producto junto con los days dot (Ver apéndice D). Luego, son

empacados al vacio.
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e Otro de los procedimientos que se aplica en el restaurante es el conocido como FIFO
"primero en entrar, primero en salir". Es una herramienta utilizada en la gestion del area
de almacenamiento relacionado con los productos perecederos y mejorar la rotacion de
los productos.

e Para evitar la contaminacion cruzada; se emplean procedimientos de limpieza y
desinfeccion de todas las superficies de trabajo, los equipos y los utensilios después de
cada uso. Evitar que los alimentos crudos entren en contacto con alimentos cocidos sin
proteccion o que sean manipulados con las manos sucias o elementos contaminados.

Con el programa HACCP del restaurante se realiza un procedimiento de manejo
adecuado de alimentos para prevenir peligros potenciales que podrian presentarse durante

las diversas etapas de manejo de alimentos (Ver apéndice E).

Descripcion del control de plagas y seguridad en la cocina

Respecto a las estrategias del control de plagas, el restaurante realiza de forma
mensual fumigaciones.

Para evitar accidentes laborales se han establecido dentro de la cocina tapetes
antideslizantes. Otra de las practicas preventivas es colocar los extintores en sitios de facil

acceso Yy se sugiere el uso de zapatos comodos debido al tiempo prolongado de trabajo de

pie.

Descripcion de las auditorias
Las auditorias se realizan dos veces al mes. Esta actividad es realizada por el
supervisor de calidad y experiencia, quien se encarga de capacitar al personal operativo e

inspeccionar gque todos los productos se cumplan con las normas de calidad y seguridad en
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las diferentes areas como almacén, cocina, pasteleria, bar, servicio, mantto y
administracion.

Los procedimientos que incumplen las BPM son registrados en formatos para
identificar las falencias que requieren la aplicacién de procesos de mejora.

Por estas caracteristicas, la Municipalidad de Miraflores, otorgé un certificado al
restaurante Mangos que lo acredita como restaurante saludable por haber obtenido
calificacion sanitaria aceptable e implementar buenas précticas nutricionales (Ver apéndice

F).
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Sintesis

Las buenas practicas turisticas, tiene su génesis en la aplicacion de sistemas de
calidad. Estas son procedimientos que han sido probados en diferentes sectores de la
industria para garantizar el desarrollo de productos con estandares homogéneos.

A partir de ello, se adaptaron diversos procedimientos al sector de servicios a
través de la norma ISO 9001. Sin embargo, esta no es la Unica propuesta a nivel
internacional. Los paises tienen la prerrogativa de elaborar sus propias reglas de
normalizacién de procesos.

En el Perq, la entidad rectora de la actividad turistica es el Mincetur. Para el
desarrollo de la actividad turistica se elabor6 el Pentur. Como instrumentos de aplicacion
de las politicas de calidad, se cred el Caltur, que a su vez, desarrollé el SABP. De esta
manera, las politicas de calidad decantan en procedimientos definidos a través de manuales
de gestion de la calidad para los prestadores de servicios turisticos como agencias de
viajes, establecimientos hoteleros, restaurantes, guias de turismo, entre otros.

El restaurante Mangos, implementa un sistema de buenas practicas de manufactura.
Este se aplica en todo el proceso de la cadena alimentaria que garantiza la inocuidad de sus
productos. Por ello, ha sido catalogado como restaurante saludable y con buenas practicas
de manipulacion de alimentos. Lo que ha generado que tenga reconocimiento a nivel

nacional e internacional.
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Apreciacion critica y sugerencias

Las buenas practicas turisticas se orientan a desarrollar un conjunto de procesos
para asegurar la calidad de los productos y servicios. Para lo cual, se requiere de la
participacion de todos los actores involucrados desde los gerentes hasta el personal
operativo. En ese sentido, aplicar de forma completa buenas practicas turisticas requiere de
la asignacion de recursos y de personal capacitado.

En ese sentido, no se han desarrollado manuales de buenas practicas acorde con la
realidad de las micro y pequefias empresas del sector turisitcos. Muchas de ellas, por sus
limitaciones no cuentan con recursos adecuados para asumir de forma total un sistema de
buenas practicas.

En ese sentido, es necesario adecuar o desarrollar propuestas de manuales de
buenas practicas acorde con las limitaciones y necesidades de las empresas con menos
recursos.

A pesar de contar con un programa de buenas practicas de manufactura, el
restaurante Mangos, requiere realizar ajustes en el ambito de la medicion de satisfaccion
de sus clientes.

Por otro lado, es necesario capacitar de forma constante a los trabajadores para que

mantengan los indices calidad en sus diversas funciones.
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Apéndice A: Instalaciones del restaurante Mangos
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Figura A2. Barra del restaurante Mangos. Fuente: Mangos, 2021.
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Apéndice B: Protocolo de higiene del restaurante Mangos
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Figura B1: Uniforme de cocina del restaurante Mangos.
Fuente: Autoria propia, 2021.
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Apéndice C: Programa de limpieza y desinfeccion del restaurante Mangos
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Figura C1. Ficha de registro de limpieza y desinfeccidn. Fuente: Autoria propia, 2021.




Apéndice D: Herramientas de conservacion de alimentos
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Figura D1. Day dot del restaurante Mangos Fuente: Autoria propia, 2021.
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Apéndice E: Procesos de inocuidad del restaurante Mangos

Figura E1. Trabajadores aplicando procedimientos de buenas practicas de manipulacién de
alimentos. Fuente: Mangos, 2021.

Figura E2. Trabajadores siendo capacitados en buenas practicas de manipulacion de
alimentos. Fuente: Autoria propia.



Apéndice F: Reconocimiento como restaurante saludable por la Municipalidad de Miraflores

Figura F1. Certificado de reconocimiento. Fuente: Mangos, 2021.
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