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RESUMEN

Para el presente trabajo de investigacion hemos utilizado la técnica de
observacion, para determinar la realidad en materia de seguridad y mediante la
técnica de encuesta se ha podido obtener los resultados requeridos, brindados por

turistas e instituciones del sector turismo.

De acuerdo a la investigacion realizada se ha pretendido conocer cuales son las
principales caracteristicas formales que referencian la seguridad turistica en el
Centro Historico de la ciudad de Arequipa por parte de las distintas entidades del
sector, aquellas que nos permitan identificar a través de la opinién del turista las
necesidades y los requerimientos respecto a las carencias que perciben. Durante
la investigacion se evidenciara la importancia de la responsabilidad social que
actualmente desarrolla la gestion publica y privada, determinando asi la relacién
existente entre la seguridad turistica y la responsabilidad social.

Se concluye que la poblacién objetivo manifiesta inconformidad respecto a su
seguridad en el centro historico de Arequipa, debido a la falta de respaldo por
parte de las instituciones de turismo, las cuales no cuentan con el presupuesto
adecuado con el cual podrian desarrollar de forma éptima sus funciones, lo cual
no desmerece el interés que mostraron los trabajadores por sentirse socialmente
responsables e involucrarse mas a fondo en el tema de seguridad turistica.

XV
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ABSTRACT

For this research we used the observation technique to determine the security
reality and through the survey technique has been unable to obtain the required

results, provided by tourists and institutions in the tourism sector.

According to the conducted research has sought to know what are the main
formal features that reference the tourist security in the historic center of the city
of Arequipa by the various entities in the sector, those that allow us to identify the
tourist needs or requirements, investigating the importance of social responsibility
developed by the public and private management, determining the relationship
between the tourism safety and social responsibility.

It is concluded that the target population expresses dissatisfaction regarding their
safety in the historic center of Arequipa, due to lack of support from tourism
institutions, which do not have adequate budget that could develop optimally their
functions, which does not diminish the interest shown by workers feel socially
responsible and engage further on the issue of tourist safety.

XVi
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INTRODUCCION

La seguridad turistica implica un nivel de compromiso a nivel publico y privado,
teniendo en cuenta que la tranquilidad y confianza del visitante nacional y
extranjero a una ciudad depende directamente de las politicas de responsabilidad
gue se lleven a cabo de parte de los involucrados directos en el sector, como
vendrian a ser instituciones encargadas de velar por la seguridad. Cada turista
tiene una necesidad ,percepcién y requerimientos distintos respecto a su destino
de viaje, los cuales son los que deben ser constante y cuidadosamente
monitoreados para que el nivel de satisfaccion que buscan se vea cubierta
preferentemente en su totalidad evitando asi contratiempos al momento de realizar

su viaje .

El presente trabajo de investigacion denominado “LA SEGURIDAD TURISTICA Y
SU RELACION CON LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LAS ENTIDADES DEL
SECTOR TURISMO EN EL CENTRO HISTORICO DE AREQUIPA, 2014”

contempla en su estructura tres capitulos, los cuales precisamos a continuacion:

En el capitulo primero denominado Planteamiento Teoérico, se describen los
principales aspectos metodoldgicos y tedricos utilizados para la realizacion de la

presente investigacion.

En el capitulo segundo denominado Planteamiento Operacional, se establece la
muestra de datos, asimismo la metodologia que se emple6 para la recoleccion y

procesamiento de los mismos.

En el capitulo tercero denominado Resultados, se presenta el andlisis completo de
las variables (seguridad turistica y responsabilidad social) de la investigacion
obtenida a partir de la aplicacion de dos denominados cuestionarios realizados
tanto como para los turistas nacionales y extranjeros asi como para los

trabajadores de las instituciones.

Xvii
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1. ENUNCIADO
“LA  SEGURIDAD TURISTICA Y SU RELACION CON LA
RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LAS ENTIDADES DEL SECTOR

TURISMO EN EL CENTRO HISTORICO DE AREQUIPA, 2014

2. DESCRIPCION

2.1. Campoy Area
Campo : Ciencias Sociales
Area : Turismo
Linea de investigacion: Seguridad Turistica

2.2. Nivel de investigacion
Relacional; ya que se busca especificar los aspectos mas
importantes de la relacion existente entre las dos variables
responsabilidad social y seguridad turistica.

2.3. Tipo de investigacion

Investigacion de campo y por su finalidad, aplicada.
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2.4,
CUADRO N°01: CUADRO DE VARIABLES

Analisis de variables

VARIABLES INDICADORES SUB-INDICADORES
1. SEGURIDAD 1.1. Gestion Actual 1.1.1. Informacion
TURISTICA 1.1.2 .Planificacion

1.1.3. Control de servicios
turisticos

1.1.4. Asistencia al turista

1.1.5. Actividades de
Prevencioén

1.1.6. Sistemas de Control

1.2.1. Recursos

1.2.2.Ubicacién

1.3.1. Capacidad de
ejecucion de la
seguridad

1.4.1. Nivel de compromiso

1.4.2 Amabilidad

1.5.1. Habilidad

1.5.2. Disponibilidad

1.2. Sefializacién

1.3. Confiabilidad en la
seguridad turistica

1.4. Empatia con el turista

1.5. Prontitud de servicio

2. RESPONSABILIDAD
SOCIAL

2.1. Valores,
Transparencia y Gobierno
Corporativo

2.1.1. Autoregulacion

2.1.2. Relaciones
transparentes con la
sociedad

2.2. Publico Interno

2.2.1.Turistas Nacionales

2.2.2.Turistas Extranjeros

2.2.3. Dialogo y participacién

2.2.4. Respeto al individuo

2.2.5. Trabajo decente

2.3.1. Responsabilidad
frente a generaciones
futuras

2.3.2. Gerenciamiento del
impacto

2.4.1. Apoyo al desarrollo

2.5.1. Dimensi6n social

2.3. Medio Ambiente

2.4. Proveedores

2.5. Consumidores y
Clientes
2.6. Comunidad

2.6.1. Relaciones con la
comunidad local

2.6.2. Accion social

2.7.1. Transparencia politica

2.7.2. Liderazgo social

2.7. Gobierno y Sociedad
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3.  JUSTIFICACION

Por su relevancia

Hoy en dia las organizaciones de turismo enfrentan un gran reto con
respecto a la seguridad turistica en consecuencia de diversos factores
tecnolégicos, econdmicos, politicos, sociales, culturales, cada uno de estos
los obliga a estar en constantes cambios de menor o mayor impacto a nivel
interno o0 externo; sin embargo se hace necesario de manera casi
obligatoria responder a las necesidades generadas para que el sector no
caiga en deficiencias en la gestion y que sean lamentables no solo para la
propia institucion sino también se vea afecto el sector y la poblacion

objetivo.

En lo Profesional

Mediante la presente investigacion se pretende contribuir en el desarrollo de
una herramienta para el sector turismo regional en el que se detalle de
manera descriptiva los aspectos de seguridad turistica que son necesarios
contemplar a medida que las instituciones del sector vean involucrada su
gestion de accion y responsabilidad social para con la poblacién objetivo
(turistas nacionales y extranjeros)

En lo académico

El desarrollo de la presente investigacion contribuird al despliegue de todos
los conocimientos adquiridos durante los afios universitarios ya que se
utilizaran herramientas, metodologias y criterios necesarios para la
ejecucion de la investigacion. El desarrollo de la investigacion serd una de

las maneras para lograr la consolidacion de lo teérico con lo practico.
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En lo personal
Respecto a lo profesional la investigacion permitird a alcanzar el titulo
profesional y contribuira al desarrollo laboral como Licenciadas en Turismo

y Hoteleria.

4. MARCO CONCEPTUAL

4.1. SEGURIDAD TURISTICA!

La seguridad es una de las pautas principales de valoracién del hombre en
la eleccion de un destino durante el tiempo libre destinado al turismo y la
recreacion y debe ser interpretada como un estado objetivo y subjetivo que
nos permite percibir que nos desplazamos en un espacio exento de riesgos
reales o potenciales.

Cuando se habla de seguridad, encontramos un conjunto de términos como
seguridad ciudadana, seguridad comunitaria y seguridad turistica que es
importante acotar y definir.

Cuando hablamos de seguridad ciudadana nos estamos refiriendo a aquella
condicion o situacion de resguardo integral de las personas y sus bienes ante
riesgos y amenazas Yy del libre ejercicio de sus derechos humanos que se
mantiene en el tiempo. La seguridad ciudadana esta constituida por cuatro
componentes basicos: el marco legal, el sistema judicial, el sistema
penitenciario y las fuerzas de seguridad.

También encontramos el concepto de seguridad comunitaria, que plantea un
modelo concreto de gestion de la seguridad que toma en cuenta al
ciudadano en la formulacion, desarrollo y verificacion de las politicas de
seguridad.

Por ultimo, en la relacion entre la seguridad y el turismo, la Organizacién

Mundial del Turismo ha definido la seguridad turistica como la proteccién de

1 GRANADOS, Liliana (2010); “Seguridad Turistica”. Red Interamericana de Gestion de la Seguridad Turistica. Chile. p. 32
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la vida, de la salud, de la integridad fisica, psicologica y econdmica de los
visitantes, prestadores de servicios y miembros de las comunidades
receptoras.

La seguridad turistica es una variable de la seguridad ciudadana y debe ser
analizada como parte de un sistema de seguridad integral pero con sus

propios indicadores o ejes de trabajo.

4.1.1. Gesti6n actual

4.1.1.1. Informacion
“En sentido general, es un conjunto organizado de datos
procesados, que constituyen un mensaje que cambia el
estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe
dicho mensaje™ (Manso, 2003, p. 257)
La informacién es el sistema de control®, en tanto que es
la propagacion de consignas que deberiamos de creer o
hacer que creemos. En tal sentido, la informacion turistica
es un conjunto organizado de datos capaces de transmitir
percepciones a los turistas visitantes de un lugar
especifico.
“Los datos sensoriales una vez percibidos y procesados
constituyen una informacion que cambia el estado de
conocimiento, eso permite a los turistas que poseen dicho
estado nuevo de conocimiento tomar decisiones
pertinentes acordes a dicho conocimiento. La informacién
es un conocimiento explicito extraido por seres vivos 0
sistemas expertos como resultado de interaccién con el
entorno o percepciones sensibles del mismo entorno. En

principio la informacién, a diferencia de los datos o las

2 MANSO, Francisco (2003); “Diccionario enciclopédico de estrategia empresarial”’. Ediciones Diaz de Santos. Espafa. p.
257
3 DELEUZE, Guilles (1953); Postulado del Filésofo Francés sobre el Empirismo y Subjetividad.
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percepciones sensibles, tienen estructura util que
modificard las sucesivas interacciones del ente que posee

dicha informacién con su entorno™. (Jiménez, 2005, p. 13)

4.1.1.2. Planificacion®

“La Planificacién es la primera funcién de la administracion
turistica, y consiste en determinar las metas u objetivos a
cumplir. La planificacion incluye seleccionar misiones y
objetivos como las acciones para alcanzarlos; requiere
tomar decisiones; es decir, seleccionar entre diversos
enfoques para el sector. Asi la planificacion turistica
provee un enfoque racional para lograr objetivos
preseleccionados en beneficio de la poblacion de turistas
visitantes de un destino”.

Implica ademas un proceso de toma de decisiones, un
proceso de prevision (anticipacion), visualizacion
(representacion del futuro deseado) y de predeterminacion
(tomar acciones para lograr el concepto de adivinar el
futuro). Todo plan tiene tres caracteristicas: primero, debe
referirse al futuro, segundo, debe indicar acciones, tercero,
existe un elemento de causalidad personal u
organizacional: futurismo, accion y causalidad personal u
organizacional son elementos necesarios de todo plan. Se
trata de construir un futuro deseado, no de adivinarlo.

La planificacidn es algo esencial en el trabajo de un gestor
ya que es la que le permitird conseguir sus objetivos.
Planificar supondrd crear una herramienta con la que
conseguir objetivos, una herramienta que nos ayuda a
obtener resultados. Si tuviésemos que hacer un simil de la

4 JIMENEZ, Mario (2005); “Disefio de la Informacion”. Universidad de las Américas Puebla. México. p. 13.
5 CALIMAN, Pedro (2005); “Planificacién”. Primera Edicién. OOCITIES. Espafia. p. 3.
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planificacion diriamos que es como la locomotora de un
tren que arrastra las restantes actividades y si esta no
estuviese en marcha el resto de vagones estarian
parados.
Planificar supone analizar y estudiar los objetivos
propuestos asi como la forma en la que vamos a
conseguirlos. Planificar es una herramienta de accion para
decidir qué vamos hacer y porque, supone crear un plan.
Crear un plan tiene muchos beneficios pero sobre todo
clarifica muchas dudas acerca del trabajo a realizar:
1. Define necesidad de recursos para conseguir
objetivos.
2. Clarifica las actividades y las dudas respecto a
objetivos buscados.
Cuantifica los niveles de desempefio para tener éxito
Establece prioridades.
Clarifica debilidades y fortalezas para conseguir

objetivos.

4.1.1.3. Control de servicios turisticos®
“Acciones que permiten realizar un adecuado seguimiento
a aquel servicio turistico para que funcione tal ha sido
planificada en beneficio de un segmento objetivo”
(Vizarreta Consultores, 2012, p. 28).

5 VIZARRETA CONSULTORES. Direccion Nacional de Desarrollo Turistico (2012); “Manual de Buenas Préacticas de
Gestion de Servicios Turisticos”. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Lima, Peru. p.28
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4.1.1.4. Asistencia al turista’
“Corresponde a las actividades que se tienen que ejecutar
para alcanzar la plena satisfaccion del turista” (Esparza,
2007, p. 26).

La asistencia al turista es un servicio que ofrece al turista nacional y
extranjero de forma gratuita informacion turistica completa,
actualizada y veraz asi como asistencia si los servicios turisticos
recibidos fueron proveidos segun lo contratado , se debe intentar
llegar a conocer cuales son las necesidades que los turistas tienen ,

ya gque de estas se manifiestan sus requerimientos y expectativas .

4.1.1.5. Actividades de Prevencion®
“Es la disposicién que se hace de forma anticipada para
minimizar un riesgo. El objetivo de prevenir es lograr que
un perjuicio eventual no se concrete y se genere una mala
percepcion en el turista visitante. Es posible asociar la
nocion de prevencion al cuidado o la precaucién, mas alla

de lo que respecta a uno mismo” (Sanchez, 2007, p. 161).

4.1.1.6. Sistemas de Control®
“Esta constituido por un conjunto de componentes que
regulan el comportamiento de un evento para lograr un
objetivo. Cualquier sistema (organizaciones, seres Vivos)

puede tener sistemas de control” (Alegsa, 2011, p. 91).

7 ESPARZA, Luis y coautores. Direccion Nacional de Desarrollo Turistico (2007); “Manual de Buenas Précticas, guias de
turismo y operacion turistica”. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo. Lima, Perd. p. 26.

8 SANCHEZ, Angel. Villalobos, Fernando. Cirujano, Antonio (2007); “Manual de gestién de prevencion de riesgos”.
FREMAP. Espafia. p. 161

9 ALEGSA, Leandro (2011). Definicion de Sistema de Control. Editorial Prisma. Santa Fe, Argentina. p. 91.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

4.1.2. Senalizacion 10
“Es el conjunto de sefales y 6rdenes de agentes de la circulacion,
sefiales circunstanciales que modifican el régimen normal de
utilizaciéon de la via y sefiales de balizamiento fijo, seméforos,
sefiales verticales de circulacion y marcas viales, destinadas a los
turistas y que tienen por mision advertir e informar a éstos u ordenar
0 reglamentar su comportamiento con la necesaria antelacion de
determinadas circunstancias de peligro” (Ministerio de Fomento, 200,
p. 9).
El proceso de sefializacion con responsabilidad hacia el medio
ambiente, el patrimonio cultural y en favor de todos los visitantes y
ciudadados, es arduo ya que se necesita que las instituciones
ejecutoras de proyectos de sefializacion persistan en implementar un
sistema de sefalizacion uniforme e integrada.
La existencia de sefalizacion turistica significa para los turistas tanto
nacionales como extranjeros contar con las instalaciones esenciales
para un mejor desplazamiento, seguridad y orientacién hacia los
diversos destinos turisticos, lo cual permitira mejorar la accesibilidad,
seqguridad y los tiempos en los desplazamientos para poder conocer
mas destinos.

41.2.1. Recursosi!

“Se denomina recursos a aquellos elementos que aportan
algun tipo de beneficio a la sociedad. Conforman aquellos
factores que combinados son capaces de generar valor en
la prestacion de servicios turisticos” (Ministerio de
Fomento, 200, p. 17).

Ademés, esta relacionado con los conceptos de

competencia, sostenibilidad y conservacion. En aplicacion

10 Ministerio de Fomento. (2000) “Manual del sistema de sefializacion turistica”. Primera Edicion. Espafia. p. 9
11 Ob Cit: Ministerio de Fomento: 2000 p. 17
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al interior de la sociedad humana, factores comerciales y
no comerciales requieren asignacion de recursos por

medio de la administracién de recursos publicos.

4.1.2.2. Ubicaci6on?

“Es el lugar en que esta ubicado algo o la accion y efecto
de ubicar (situar, localizar o instalar en determinado lugar
0 espacio). El término puede asociarse a un cierto espacio
geografico. La ubicacion suele depender de un marco de
referencia, el sistema de coordenadas geogréficas puede
resultar muy Util. Se basa en las coordenadas angulares
de latitud (norte o sur) y longitud (este u oeste) para
determinar la posicion en la superficie terrestre. En la
actualidad, el establecimiento de la ubicacion se encuentra
facilitado por la existencia de los sistemas GPS (Global
Positioning System), que se basan en la navegacion por

satélite” (Ministerio de Fomento, 200, p. 12).

4.1.3. Confiabilidad en la seguridad turistica 13
Se define a la confiabilidad en la seguridad turistica como “la
capacidad de un servicio de realizar su funcion de la manera
prevista. De otra forma, se puede definir también como la
probabilidad en que un servicio realizard su funcién prevista sin
incidentes por un periodo de tiempo especificado y bajo condiciones
indicadas para con los turistas, se refiere al conocimientoy la
cortesia de los proveedores del servicio asi como su habilidad para

inspirar en los clientes confianza y responsabilidad.”.

12 Ob Cit: Ministerio de Fomento: 2000 p. 12
13 Prieto, Guillermo. Delgado, Andrés. (2010) “Fiabilidad y validez”. Consejo General de Colegios Oficiales de Psicologos
Espafia. p. 67.

11
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4.1.3.1. Capacidad de ejecucion de la seguridad

“Es el nivel de liderazgo con el que se lleva a cabo las
condiciones y cumplimiento de metas establecidas para

con la seguridad turistica” (Prieto & Delgado, 2010, p. 67).

4.1.4. Empatia con el turista 14

“Es la capacidad cognitiva de percibir, en un contexto comun, lo que
otro individuo puede sentir. En el turismo lo que se pretende lograr es
construir empatia para con los turistas, logrando que ellos mismos se
conviertan luego en promotores de los destinos que visitan”
(Hoofman, 2012, p. 15).

La habilidad de generar empatia nos permite mejorar las relaciones
interpersonales con los turistas, con lo cual se puede desarrollar un
vinculo emocional que permita fomentar la comodidad y la relacion

entre los visitantes y quienes ofrecen servicios

4.1.4.1. Nivel de compromiso

Compromiso deriva del término latino compromissum y se
utiliza para describir a una obligacion que se ha contraido
0 a una palabra ya dada. (Hoofman, 2012, p. 16)

Para que exista un compromiso es necesario que haya
conocimiento. Es decir, no podemos estar comprometidos
a hacer algo si desconocemos los aspectos de ese
compromiso, es decir las obligaciones que supone. De
todas formas se considera que una persona esta

realmente comprometida con un servicio turistico cuando

14 Hoofman, Mike. (2012) “Desarrollo moral y empatia”. Idea Books S.A. Barcelona, Espaiia. p. 15
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actla en pos de alcanzar objetivos por encima de lo que
se espera. (Hoofman, 2012, p. 16)

41.4.2. Amabilidad

La amabilidad es la cualidad de amable. Este adjetivo se
refiere a aquel o aquello que es afable, afectuoso o digno
de ser amado. Por extension, se conoce como amabilidad
a la accion amable al brindar un servicio.

Ademés de todo lo expuesto tenemos que subrayar el
hecho de que la verdadera amabilidad es aquella que
nace de manera espontanea, natural y sin ningun tipo de
interés o de intencion de conseguir algo. (Hoofman, 2012,
p. 17)

41.4.3. Prontitud de servicio 1®

“Empleo de poco tiempo o de menos tiempo del que se
considera normal en brindar las condiciones seguras a un
segmento de la poblacion visitante (turistas) logrando el
efecto que se desea o espera , traducida en la voluntad de
ayudar y prestar un servicio oportuno " (Lewis, 2003, p.
43).

4.1.4.4. Habilidad

Proviene del término latino habilitas y hace referencia a la
mafa, el talento, la pericia o la aptitud para desarrollar
alguna tarea. La persona habil, por lo tanto, logra realizar

algo con éxito gracias a su destreza. La habilidad es un

15 Lewis, Khile (2003) “Dinamica de la personalidad”. Ediciones Morata. Madrid, Espaia. p. 43-44
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cierto nivel de competencia de los prestadores de servicios
turisticos para cumplir con una meta especifica y

satisfacer al turista (Lewis, 2003, p. 43).

4.1.4.5. Disponibilidad

La disponibilidad, es similar a la disposicion, pero mas que
tratarse con uno mismo, es para con otras personas. El
concepto de disponibilidad se utiliza en diversos ambitos y
esferas para hacer referencia a la posibilidad de que algo,
un servicio o un fenémeno, esté disponible de ser

realizado, encontrado o utilizado (Lewis, 2003, p. 44).

4.2. RESPONSABILIDAD SOCIAL 16

“La responsabilidad social es un término que se refiere a la carga,
compromiso u obligacion, de los miembros de una sociedad ya sea
como individuos o como miembros de algun grupo tienen, tanto entre
si como para la sociedad en su conjunto”. Tambien se puede definir
como la obligacion que los miembros de una comunidad tienen para
preservar las buenas condiciones de su alreadedor. Este concepto se
relaciona estrechamente con la ética y la moral, dado que, las
decisiones que toman tanto los individuos como las sociedades o
grupo en general tienen consecuencias sobre el resto y hay que
desarrollar una conciencia de conjunto. ElI concepto introduce una
valoracion positiva 0 negativa al impacto que una decision tiene en la
sociedad. Esa valorizacion puede ser tanto ética como legal.
Generalmente se considera que la responsabilidad social se
diferencia de la responsabilidad politica porque no se limita a la

valoracion del ejercicio del poder a través de una autoridad estatal.

16 CARNEIRO, Manuel (2004) "La responsabilidad Social Corporativa Interna. Esic. Madrid. p. 59
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4.2.1. Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo

a. Valores?’

“Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro
comportamiento en funcion de realizarnos como personas. Son
creencias fundamentales que nos ayudan a preferir, apreciar y elegir
unas cosas en lugar de otras, o un comportamiento en lugar de otro.
También son fuente de satisfaccion y plenitud” (Jiménez, 2008, p.29).
Nos proporcionan una pauta para formular metas y propdésitos,
personales o colectivos. Reflejan nuestros intereses, sentimientos y
convicciones mas importantes. Los valores se refieren a necesidades
humanas y representan ideales, suefios y aspiraciones, con una
importancia independiente de las circunstancias. Por ejemplo,
aunque seamos injustos la justicia sigue teniendo valor. Lo mismo
ocurre con el bienestar o la felicidad.Los valores valen por si mismos.
Son importantes por lo que son, lo que significan, y lo que
representan, y no por lo que se opine de ellos. Valores, actitudes y
conductas estan estrechamente relacionados. Cuando hablamos de
actitud nos referimos a la disposicibn de actuar en cualquier
momento, de acuerdo con nuestras creencias, sentimientos y

valores.

b. Transparencial®

“Transparencia es la obligacién de los sujetos obligados de hacer del
conocimiento publico la informacién derivada de su actuacién, en
ejercicio de sus atribuciones. Tiene por objeto generar un ambiente
de confianza, seguridad y franqueza entre el gobierno y la sociedad,
de tal forma que los ciudadanos estén informados y conozcan las
responsabilidades, procedimientos, reglas, normas y demas

informacion generada por el sector publico, en un marco de abierta

17 JIMENEZ, Juan (2008) “El Valor de los Valores”. Cograf Comunicaciones. Caracas, Venezuela. p. 29.
18 CONSEJO GUBERNAMENTAL. (2009) “Transparencia’. Gobierno del Estado de Nuevo Ledn. México. p. 32
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participacion social y escrutinio publicos” (Consejo Gubernamental,
2009, p. 32).

c. Gobierno Corporativol®

“Se refiere al conjunto de principios y normas que regulan el disefo,
integracion y funcionamiento de los 6rganos de gobierno de la
institucion, como son los tres poderes dentro de una sociedad: los
Accionistas, Directorio y Alta Administracion, asi como los
empleados, los proveedores, los clientes y el publico en general”
(Manye, 2010, p. 73).

4.2.1.1. Autoregulacién?®

“Es el establecimiento de normas claras y especificas que al ser
creadas y aplicadas resultan congruentes y benefician a todos los
involucrados del sector turismo en la expresioén institucional” (Linares,
2009, p. 56).

4.2.1.2. Relaciones transparentes con la sociedad?!

“Sigue las practicas de precio y competencia comunes al sector
turismo, cumple la legislacion y busca un posicionamiento leal. Posee
reglas explicitas y declaradas sobre competencia desleal discutiendo
periédicamente (o cuando fuese necesario) con el publico interno,

sobre su postura ante la competencia” (Vattino, 2006, p. 114).

19 MANYE, Julian. (2010) “Buen Gobierno Corporativo”. Unidad de postgrado UPC. Per(. p. 73
20 LINARES, Raul (2009) “Definicién de Autorregulacion”. Consejo de Autorregulacion y Etica. México. p. 56
2L VATTIMO, Gianni (2006) “La Sociedad Transparente”. Paid6s. Madrid, Espaia. p. 114
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4.2.2. Publico interno 22
“Se refiere al desempefio de la institucion en relacion con sus
empleados; por lo tanto, es una dimensién que abarca distintos
ambitos. La forma en que se configura este tipo de relacion es la que
marca en gran medida el funcionamiento de la institucion, dotando de
sentido la relacion y formando un tipo de cultura distintivo, a la vez

que permite asegurar la permanencia de la misma en el tiempo”.

4.2.2.1. Turistas Nacionales??
“Es el conjunto de individuos que desarrollan actividades
de turismo, residentes en un pais, tanto dentro (turismo
interno) como fuera de ese pais (turismo emisor)”
(Hauyon, 2006, p. 95).

4.2.2.2. Turistas Extranjeros2*
“El turista extranjero es el visitante residente fuera del pais
de referencia, y desarrolla actividades de turismo como
parte de sus viajes turisticos internos o emisores, y las
actividades realizadas por los visitantes no residentes en
el pais de referencia, como parte de sus viajes turisticos
receptores” (Villena, 2011, p. 49).

4.2.2.3. Dialogo y participacion®®
a. Dialogo
“Es una forma oral o escrita en la que se comunican dos o
mas personajes del sector turismo (instituciones,
visitantes, autoridades) en un intercambio de informacién
entre si” (Brown, 2000, p. 141)

22 SOTOMAYOR, Jesls (2008) “Manual de Responsabilidad Social Empresarial para la pequefia y mediana empresa
mexicana”. Panorama Editorial. México. p. 66

2 HAUYON, José (2006); “Turismo, futuro del Per(”. Primera Edicion. Soles Editorial. Lima, Perd. p. 95

24 VILLENA, Carlos (2011) “Introduccién al Turismo”. Décima Edicion. ATHENAS. México. p. 49

25 BROWN, Javier (2000) “Diélogo informado: el uso de la investigacion para conformar la politica educativa”. Centro de
Estudios Educativos-AUSJAL. México. p. 141, 174
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b. Participacion

“Es la accion y efecto de participar (tomar o recibir parte
de algo, compartir, noticiar). El término puede utilizarse
para nombrar a la capacidad de la ciudadania de
involucrarse en las decisiones politicas de un pais o
region” (Brown, 2000, p. 157).

4.2.2.4. Respeto al individuo?6

“El respeto es un valor que permite que una persona
pueda reconocer, aceptar, apreciar y valorar las
cualidades del préjimo y sus derechos. Es decir, el respeto
es el reconocimiento del valor propio y de los derechos de
los individuos y de la sociedad” (Brown, 2000, p. 160).

El respeto es uno de los valores morales mas importantes
del ser humano, pues es fundamental para lograr una
armoniosa interaccién social. Una de las premisas mas
importantes sobre el respeto es que para ser respetado es
necesario saber o aprender a respetar, a comprender al
otro, avalorar sus intereses y necesidades. En este
sentido, el respeto debe ser mutuo, y nacer de un
sentimiento de reciprocidad. El respeto a la diversidad de
ideas, opiniones y maneras de ser es un valor supremo en
las sociedades modernas que aspiran a ser justas y a

garantizar una sana convivencia.

26 ROUSSEAU, Jean (2010); “El Contrato Social”. Prentice Hall. Espafia. p. 19
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4.2.2.5. Trabajo decente?’

“El trabajo decente resume las aspiraciones de la gente
durante su vida laboral. Significa contar con oportunidades
de un trabajo que sea productivo y que produzca un
ingreso digno, seguridad en el lugar de trabajo y
proteccidn social para las familias, mejores perspectivas
de desarrollo personal e integracién a la sociedad, libertad
para que la gente exprese sus opiniones, organizacion y
participacién en las decisiones que afectan sus vidas, e
igualdad de oportunidad y trato” (Brown, 2000, p. 174).

4.2.3. Medio Ambiente 28

“Es un sistema formado por elementos naturales y artificiales que
estan interrelacionados y que son modificados por la acciéon humana.
Se trata del entorno que condiciona la forma de vida de la sociedad y
que incluye valores naturales, sociales y culturales que existen en un
lugar y momento determinado” (Aguilar, 2007, p. 88).

El medio ambiente es el conjunto de componentes fisicos, quimicos,
biolégicos, las personas o de la sociedad en su conjunto.Comprende
el conjunto de valores naturales, sociales y culturales existentes en
un lugar y en un momento determinado, que influyen en la vida del
ser humano. ElI medio ambiente no es otra cosa que el medio,
justamente, el lugar o espacio en el qque se lleva a cabo diferentes
procesos relacionados directamente con la vida, la misma puede ser
variada si se tiene presente no solo ala humana sino también a la

animal y vegetal. Cada ambiente se caracteriza por elementos

27 ORGANIZACION INTERNACIONAL DEL TRABAJO (1996) “Trabajo decente”. OIT. Espafia.
http://ilo.org/global/topics/decent-work/lang--es/index.htm

28 AGUILAR, Susana (2007) “El reto del medio ambiente: Conflictos e intereses en la Politica”. Alianza Editorial. Madrid,
Espafia. p. 88
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particulares que lo hacen especialy diferente al resto, por lo cual es

imposible hablar de un s6lo medio ambiente.

4.2.3.1. Responsabilidad frente a generaciones futuras2®

“Es el afan universalista de la ética que puede alcanzar a
animales y plantas, a toda vida en general, pero parece
fuera de toda duda de que se trata de un asunto
inseparablemente unido a la esencia de la humanidad”
(L6pez, 2006, p. 105).

Se juzgan nuestras acciones, hacia otros hombres y
mujeres y hacia nosotros mismos, teniendo en cuenta la
presencia necesaria, no solo del sujeto agente, sino del
individuo por nacer en un tiempo futuro, de sus

inclinaciones, valores, gustos, preferencias.

4.2.3.2. Gerenciamiento del impacto3°
“Se relaciona con un uso eficiente de recursos publicos e
intervenciones efectivas en la mejora de la calidad de vida
y las oportunidades, asi como la aplicacion de mejores
politicas y servicios publicos bajo un criterio de
participacién y rendicion de cuentas ante la sociedad civil”
(Mokate, 2007, p. 168).

29 LOPEZ, Gloria. Delgado, José (2006) “Responsabilidad Medioambiental”. SERBAL. Espafia. p. 105
30 MOKATE, Karen. Saavedra, José (2007) “Gerencia Social: Un Enfoque Integral para la Gestion de Politicas y Programas
Sociales”. Instituto Interamericano para el Desarrollo Social. Washington, D.C. EEUU. p. 168.
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4.2.4. Proveedores 31

“Un proveedor puede ser una persona 0 una empresa que abastece
a otras empresas con existencias (articulos), los cuales seran
transformados para venderlos posteriormente o directamente se

compran para su venta” (Escarrega, 2007, p. 29).

4.2.4.1. Apoyo al desarrollo3?
“Es un fendbmeno complejo de la evolucién de los
individuos sociales, los colectivos en que se integran y de
la sociedad local, también de las estructuras econémicas y
sociales y de los sistemas colectivos en que se
desenvuelve, que exigen de un enfoque integral, donde el
factor decisivo lo es el hombre y la direccion de las
acciones e intervenciones tienen que estar orientadas al
desarrollo del individuo social, a la elevaciéon de su
bienestar, sobre la base del incremento continuado y
sostenible del rendimiento de la produccion social, de la
eficiencia de la gestion econdémica y del mejoramiento de
las condiciones de vida y trabajo, asi como ambientales,

en que se realiza el hombre” (Beltran, 2006, p. 21).

4.2.5. Consumidores y Clientes

a. Consumidor33
“Consumidor es una persona u organizacion que demanda
bienes o0 servicios proporcionados por el productor o el

proveedor de bienes o servicios”. (Lasarte, 2008, p. 55)

s ESCARREGA, Rosa (2007) “Administracion Turistica”. Colegio de Bachilleres del Estado de Sonora. México. p. 29.
32 BELTRAN, Luis (2006) “La Comunicacion para el Desarrollo”. Universidad de Buenos Aires. Argentina. p. 21.
33 LASARTE, Carlos (2008); “Manual sobre proteccidn de consumidores y usuarios” Dykinson. Madrid, Espafa. p. 55
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Entonces, el consumidor que requiere cierta necesidad a través
de la compra u obtencio de determinados productos, debera

llevar a cabo algun tipo de operacion econdmica.

b. Cliente34

“Permite referirse a la persona que accede a un producto o
servicio a partir de un pago. Existen clientes que constantes,
que acceden a dicho bien de forma asidua, u ocasionales,
aquellos que lo hacen en un determinado momento, por una
necesidad puntual” (Lasarte, 2008, p. 47).

Es la persona que utiliza o adquiere, de manera frecuente u
ocasional, los servicios o productos que pone a su disposicion
un profesional, un comercio o una empresa. La palabra cliente
proviene del griego antiguo y hace referencia a la persona que
depende de. Es decir, mis clientes son aquellas personas que
tienen cierta necesidad de un producto o servicio que mi

empresa puede satisfacer”

4.2.5.1. Dimension social3®
“La Dimension Social se refiere a la habilidad de
relacionarte con otras personas. Se obtiene mediante una
comunicacion que impliqgue una escucha activa, asi como
la puesta en practica de actitudes asertivas y empaticas
con los demas” (Faletto, 2012, p. 42).

34 Ob Cit: LASARTE: 2008, p. 47
3 FALETTO, Enzo (2012) “Dimensiones sociales, politicas y culturales del desarrollo”. CLACSO. Colombia. p. 42
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4.2.6. Comunidad 36

“Caracteristica de comun, por lo que permite definir a diversas clases
de conjuntos: de los individuos que forman parte de un pueblo, regién
0 nacion; de las naciones que estan enlazadas por acuerdos politicos
y econOmicos; o de personas vinculadas por intereses comunes”
(Banco Mundial, 2009, p. 79).

Es un conjunto, una asociacion o un grupo de individuos, pueden ser
de seres humanos, o de cualquier otro tipo de vida, que comparten
elementos, intereses, propiedades u objetivos en comun. Por lo
general, en una comunidad se crea una identidad comdn, mediante
la diferenciacion de otros grupos o comunidades (generalmente por
signos 0 acciones), que es compartida y elaborada entre sus
integrantes y socializada. Generalmente, una comunidad se une bajo
la necesidad o mejora de un objetivo en comun, como puede ser
el bien comun; si bien esto no es algo necesario, basta una identidad
comun para conformar una comunidad sin la necesidad de un

objetivo especifico

4.2.6.1. Relaciones con la comunidad local
Se estd empezando a usar para describir un proceso
continuo mas amplio y mas inclusivo entre una empresa y
guienes podrian verse afectados por sus actividades, que
abarca una variedad de actividades y enfoques y que se
desarrolla a lo largo de toda la vida de un proyecto (Banco
Mundial, 2009, p. 79).

3 BANCO MUNDIAL (2009) “Relaciones con la comunidad y otros actores sociales”. Corporacion Financiera Internacional.
Washington, EEUU. p. 79
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4.2.6.2. Accion social
“La accion social es toda accion que tenga un sentido para
quienes la realizan, afectando la conducta de otros,
orientandose la accién mencionada por dicha afectacién”
(Banco Mundial, 2009, p. 79).
Una accién es toda conducta humana en la que el
individuo, o individuos, que la producen, la establecen con

un sentido personal.

4.2.7. Gobiernoy Sociedad 37

a. Gobierno3s

“Es normalmente la autoridad que dirige, controla y administra
las instituciones del Estado, el cual consiste en la conduccion
politica general o ejercicio del poder del Estado” (Bobbio, 2007,
p. 173).

Poder del Estado y/o conduccién dirigencial en general, se
define como gobierno al organismo que, segun reconoce
la Constitucién, asume las responsabilidades y concentra el

poder politico para conducir a una determinada sociedad.

b. Sociedad3®
“Sociedad es un término que describe a un grupo de individuos
marcados por una cultura en comun, un cierto folclore y criterios
compartidos que condicionan sus costumbres y estilo de vida y
gue se relacionan entre si en el marco de una comunidad”
(Bobbio, 2007, p. 178).

37 BOBBIO, Norberto (2007) “Estado, Gobierno y Sociedad”. Fondo de Cultura Econémica. Espafia.
3% Ob Cit: BOBBIO: 2007, p. 173
32 Ob Cit: BOBBIO: 2007, p. 178
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Las sociedades estan constituidas por poblaciones donde los
habitantes y su entorno se interrelacionan en un contexto

comun que les otorga una identidad y sentido de pertenencia.

4.2.7.1. Transparencia politica*0

“Transparencia politica es la obligacion de los gobiernos
de dar cuenta a los ciudadanos de todos sus actos,
especialmente del uso del dinero publico y prevenir asi los
casos de corrupcién” (Bobbio, 2007, p. 204). La
transparencia se refiere al conocimiento profundo y
detallado de las decisiones y resoluciones vy
reglamentaciones tomadas por las administraciones y por
los poderes del Estado, asi como de sus motivaciones y
justificaciones, e incluye la manera en la que se ha hecho
la colecta de datos y la manera de luego usar los mismos,
ademas de proporcionar informacién sobre los costos
reales de los proyectos y de las actividades, sobre el
manejo de los fondos, y también sobre los peligros y las
implicaciones que puedan darse, sobre los aspectos de
seguridad, sobre los mecanismos instituidos de acceso a
la informacion, y sobre todo otro aspecto relevante.

4.2.7.2. Liderazgo social*!
“Es el arte de dirigir a un grupo de personas o comunidad
hacia el logro de objetivos, tanto comunes como
individuales, alcanzando un éptimo rendimiento a través
del aprovechamiento de las competencias y capacidades

de cada miembro de la comunidad, sin perder de vista las

42 Ob Cit: BOBBIO: 2007, p. 204
4t AGUERA, Roberto (2007) “Liderazgo y Compromiso Social”. BUAP. México. p. 80
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metas trazadas y fomentando siempre las relaciones
interpersonales” (Aguera, 2007, p. 80).

Lidererar socialmente es el arte de influenciar, comandar
y conducira un grupo de personas. Una actitud
de liderazgo puede surgir cuando se trabaja con un equipo
de personas, atrayendo seguidores, influenciando
positivamente las actitudes y los comportamientos de
estos, e incentivandolos para trabajar por un objetivo

comun.

4.3. Turismo#*?

La palabra turismo, etimologicamente considerada se deriva de la
palabra latina tornus que quiere decir vuelta o movimiento y la cual
adoptaron los ingleses, franceses y espafioles con ese sentido,
aplicandola al turismo. Por eso hoy cuando se ofrece un viaje
turistico. o sea, un movimiento de personas que se trasladan o viajan
por placer, se les invita a participar de un tour a determinado destino.
“El Turismo es una actividad cuyo protagonista es el hombre, por lo
que, al desarrollarse en el campo personal, cada quien tiene su
interpretacion, la cual depende de sus vivencias, deseos, gustos,
motivos, cultura, idioma, etcétera, y por lo tanto su definicion desde el
punto de vista general se torna dificultosa y a veces contradictoria”
(Molina, 2001, p. 103).

Es el movimiento migratorio temporal, por tierra, mar o aire, que
desplaza a los turistas de un punto geogréafico a otro. La corriente
turistica puede desarrollarse dentro o fuera de un mismo pais,

generando el concepto de turismo interior, exterior y receptivo.

42 MOLINA, Samuel (2001) “Conceptualizacion del Turismo”. Editorial Limusa. México. p. 103.
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Turismo es todo desplazamiento voluntario y temporal determinado
por causas ajenas al lucro, el conjunto de bienes, servicios y
organizacién que en cada nacion determinan y hacen posibles esos
desplazamientos y las relaciones y hechos que entre éstos y los
viajeros tienen lugar.

El Turismo, es la tendencia natural del ser humano a cambiar de sitio
para beneficiarse de las bondades de otros lugares distintos de aquel
donde usualmente vive y descansar en ambiente agradable, para

esparcimiento y recreacion.

4.3.1. Importancia socioeconémica y cultural del Turismo g

El turismo es un factor realmente importante para el desarrollo
socioecondmico y cultural de un pais, dada la diversidad de
actividades favorables que traen bonanzas econdmicas: es un
instrumento generador de divisas, al ser una actividad que canaliza
una inversion para producir una expansion economica general;
genera asimismo un mercado de empleos diversificado con una
inversién relativamente baja en comparacién con otros sectores de la
economia; genera una balanza de pagos favorables y sobre todo
desarrolla las actividades econémicas locales.

El Turismo es un medio de intercambio social, ya que muestra
efectivamente que la sociedad que desarrolla mas activada se
capacita hacia la comprension, para la adaptacion de sus medios
habituales, juzgando de una manera positiva su propia sociedad.

En cuando a la cultura es realmente el radio dentro del campo de la
accion de la empresa turistica. “Cultura es el término que determina

el iman que poseen las regiones para el turismo comprendido su

43 BONET, Agustin (2003) "Turismo cultural: una reflexién desde la ciencia economica". Estudio comparativo sobre "Turismo y Cultura".
Espafia. p. 27
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geografia, historia, costumbres, tradiciones, folklore y artesania”
(Bonet, 2003, p. 27).

Generalizando el Turismo es la industria del futuro de todos aquellos
paises en vias de desarrollo que sepan aprovechar al maximo todos

SUS recursos.

4.3.2. Perfil Socio - Demografico

Un perfil demogréfico es un conjunto de estimadores, tablas y
representaciones graficas que permite de manera sucinta resumir el
estado de una poblacion (o estructura poblacional: caracteristicas de
sus integrantes y distribucién espacial para el momento evaluado) y
los procesos de crecimiento o decrecimiento que esta sufriendo (o
dinamica poblacional: fenédmenos de natalidad, mortalidad,
crecimiento global, migraciones). “En tanto a lo social el perfil puede
estar referido al conjunto de rasgos peculiares que un individuo o
grupo de individuos engloba a nivel de educacién, nivel de formacién,
experiencia y habilidades intelectuales y/o fisicas” (Tamayo, 2003, p.
13)44,

La demografia estudia las caracteristicas de una poblacién y su
desarrollo a través del tiempo, dando a conocer particularidades de
ella en cuanto a edad, sexo y otros determinantes econémicos y
sociales. ElI cumulo y conocimiento de estas caracteristicas
conforman un perfil demografico. “El perfil constituye la base
informativa mas importante para el diagnéstico de la realidad de la
poblacion en estudio y facilita, entre otras, el disefio, seguimiento y
evaluacion de planes y programas de salud orientados a mejorar los
niveles de vida de la poblacién” (Rubian, 2010, p. 74)%.

La descripcion demografica se convierte entonces en el insumo para

planificar nuevos programas en salud, determinar caracteristicas

4 TAMAYO, Masiel (2003) “Perfil Socio-Demogréafico”. Primera Edicion. Unisalud. Bogota, Colombia. p. 13
45 RUBIAN, Tulio (2010) “Mercado Turistico Mundial”. Primera Edicién. Editorial Bhoren Inc. Espaia. p. 74
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potenciales de los turistas, identificar necesidades, desarrollar
estrategias de mercadeo para nuevos productos y robustecer la

consolidada imagen de una institucion.

4.3.3. Turista 46

“Un turista es aquella persona que se traslada de su domicilio
habitual a otro punto geogréafico, estando ausente de su lugar de
residencia habitual mas de 24 horas y realizando pernoctacion en el
otro punto geografico” (Schuler, 2006, p. 12). Las caracteristicas que
lo definen como turista no responden a un sélo aspecto, por ejemplo,
el cultural. Aquella persona que visita distintos puntos de su pais, 0
del planeta, y que lo hace para aprender mas o para aumentar su
conocimiento cultural es turista. Sin embargo, una persona que visita
por motivos de salud, puede cumplir con otras caracteristicas que lo
definen como turista, y sin embargo, no visitdé un lugar para aumentar
Su conocimiento, ni para aprender mas.

Todo individuo que se moviliza de un lugar a otro es considerado
viajero. Entre la figura de viajero podemos distinguir al poto al
visitante de los otros viajeros. Es visitante el que viaja a un lugar
fuera de su entorno habitual y no responde a una actividad
remunerada en el destino por residentes. Entre los visitantes
podemos distinguir a los turistas y a los excursionistas, y la Unica
caracteristica que los diferencia es si pernoctan o no en el destino.

El caracter lucrativo no es determinante para la clasificacion de la
actividad como de turismo. De hecho, el turismo de negocios es
lucrativo para el individuo considerado turista, y no por ello deja de

ser considerado como tal, ni de realizar actividades turisticas.

4 SCHULER, Rhoen. Winter, Gustave. (2006) “Turismo: Una perspectiva empresarial”. Centro de Investigaciones y
Estudios Turisticos. Argentina. 2006. p. 12
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Para la identificacion del entorno habitual se considera la frecuencia
con que se viaja a determinada localidad o region, y la distancia entre
el origen y el destino. Sin embargo, frecuencia y distancia no son

conceptos exhaustivos, siendo todavia difusos.

4.3.4. Expectativas del Turista 4’

“Las expectativas, son las esperanzas que los turistas tienen por

conseguir algo” (Crosby, 2007, p. 94). Las expectativas de los

turistas se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:

 Promesas que hace la misma entidad prestadora de servicios
turisticos, acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio.

» Experiencias de atenciones anteriores.

* Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion.

* Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la entidad, ésta debe tener cuidado de
establecer el nivel correcto de expectativas. Si las expectativas son
demasiado bajas no se atraeran suficientes turistas; pero si son muy
altas, los turistas se sentiran decepcionados luego de haber
adquirido un servicio. Un detalle muy interesante sobre este punto es
gue la disminucién en los indices de satisfaccién del turista no
siempre significa una disminucién en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del turistas, situacion que es atribuible a las actividades
de mercadotecnia (en especial, de la publicidad y las ventas

personales). En todo caso, es de vital importancia monitorear

4T CROSBY, Peter (2007) “La calidad es gratis”. Compaiiia Editorial Continental, S.A. CECSA. México. p. 94.
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regularmente las expectativas de los turistas para determinar lo
siguiente:
» Si estan dentro de lo que la entidad puede proporcionarles.
» Si estan a la par, por debajo o encima de las expectativas
que genera la competencia.
* Si coinciden con lo que el turista promedio espera, para

animarse a comprar.

4.3.5. Necesidad 48

En el marketing y los recursos humanos, una necesidad para una
persona es una sensacion de carencia unida al deseo de satisfacerla.
“Las necesidades son la expresion de lo que un ser vivo requiere
indispensablemente para su conservacion y desarrollo” (Scheflen,
2004, p. 32). En psicologia, la necesidad es el sentimiento ligado a la
vivencia de una carencia, lo que se asocia al esfuerzo orientado a
suprimir esta falta, a satisfacer la tendencia, a la correccién de la
situacién de carencia. Un deseo es una necesidad que toma la forma
de un producto, marca o empresa. Las necesidades no se crean,
existen. Lo que se crea o fomenta es el deseo. El papel del marketing
es detectar necesidades, que puedan transformarse en
oportunidades de negocio, producir satisfactores (productos y/o
servicios), y despertar el deseo por dichos productos o servicios, es
decir convencer al consumidor que la mejor opcién para satisfacer
dicha necesidad es el satisfactor desarrollado por la empresa. Para
una organizacion, una necesidad es aquello que precisa para cumplir

0 alcanzar un objetivo determinado.

48 SCHEFLEN, Armand (2004) “Sistemas de comunicacién humana”. Editorial Kairds. Barcelona. Espafia. p. 32.
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4.3.6. Principales caracteristicas de la informacion ~ 4°

En general la informacién tiene una estructura interna y puede ser calificada

segln varias caracteristicas:

+ Significado (semantica): ¢Qué quiere decir? Del significado extraido de
una informacién, cada individuo evalla las consecuencias posibles y
adecla sus actitudes y acciones de manera acorde a las consecuencias
previsibles que se deducen del significado de la informacion. Esto se
refiere a qué reglas debe seguir el individuo o el sistema experto para
modificar sus expectativas futuras sobre cada posible alternativa.

« Importancia (relativa al receptor): ¢Trata sobre alguna cuestion
importante? La importancia del la informacion para un receptor, se referira
a en qué grado cambia la actitud o la conducta de los individuos. En las
modernas sociedades, los individuos obtienen de los medios de
comunicacion masiva gran cantidad de informacion, una gran parte de la
misma es poco importante para ellos, porque altera de manera muy poco
significativa la conducta de los individuos. Esto se refiere a en qué grado
cuantitativo deben alterarse las expectativas futuras. A veces se sabe que
un hecho hace menos probables algunas cosas y mas otras, la
importancia tiene que ver con cuanto menos probables seran unas
alternativas respecto a las otras.

« Vigencia (en la dimension espacio-tiempo): ¢ Es actual o desfasada? En la
practica la vigencia de una informacion es dificil de evaluar, ya que en
general acceder a una informacién no permite conocer de inmediato si
dicha informacion tiene o no vigencia. Esto tiene que ver con la
sincronizacién en el tiempo de los indicios que permiten revaluar las
expectativas con las expectativas en un momento dado.

- Validez (relativa al emisor): ¢El emisor es fiable o puede proporcionar

informacion no valida (falsa)? Esto tiene que ver si los indicios deben ser

49 JIMENEZ, Mario (2005); “Disefio de la Informacién”. Universidad de las Américas Puebla. México. p. 14-15.
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considerados en la revaluacion de expectativas o deben ser ignorados por
no ser indicios fiables.

« Valor (activo intangible volatil): ¢ Como de util resulta para el destinatario?

4.3.7. Uso de la informacion %0

Se considera que la generacion y/o obtencion de informacion persigue estos

objetivos:

« Aumentar/mejorar el conocimiento del usuario, o dicho de otra manera
reducir la incertidumbre existente sobre un conjunto de alternativas
I6gicamente posibles.

« Proporcionar a quien toma decisiones la materia prima fundamental para
el desarrollo de soluciones y la eleccién.

« Proporcionar una serie de reglas de evaluacion y reglas de decision para
fines de control.

En relacion con el tercer punto, la informacién como via para llegar al
conocimiento, debe ser elaborada para hacerla utilizable o disponible (este
proceso empirico se llama Documentacion y tiene métodos y herramientas
propios), pero también es imposible que la informacion por si sola dote al
individuo de mas conocimiento, es él quien valora lo significativo de la
informacion, la organiza y la convierte en conocimiento. El dato, por asi
llamarlo, es en si un "prefijo" de la informacién, es decir, es un elemento

previo necesario para poder obtener la informacion.

50 Ob Cit. JIMENEZ: 2005, p. 16.
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5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Analizar la seguridad turistica y su relacién con la responsabilidad
social de las entidades del sector turismo en el centro histérico de

Arequipa.

5.2.  Objetivos Especificos

» Elaborar un diagnostico identificando las caracteristicas
funcionales sobre seguridad turistica que desarrollan las entidades
del sector turismo en el centro histdrico de Arequipa.

» Analizar la importancia de la responsabilidad social que involucra
la gestién publica y privada en el centro historico de Arequipa.

» Evaluar la relacion existente entre la seguridad turistica y la

responsabilidad social.

6. HIPOTESIS

Dado que: El Centro Histoérico de la ciudad de Arequipa fue declarado como
Patrimonio Cultural de la Humanidad por la Unesco como resguardo turistico
de una comunidad, por lo que resulta ser un valor importante de interés y
atractivo para los visitantes es por ello que las entidades del sector al ser
socialmente responsables de los turistas que nos visitan deben actuar a favor
de ellos.

Es probable que: Al conocer las carencias y omisiones de la seguridad
turistica actual; se pueda mejorar la relacion existente con la responsabilidad
social ejercida por las entidades del sector turismo en el centro histérico de
Arequipa y que satisfaga las expectativas de los turistas extranjeros y

nacionales, pero también para atender las inquietudes de la poblacion local.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
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1.TECNICAS

1.1. Observacion

1.2. Encuesta

2.INSTRUMENTOS

2.1.Ficha técnica de observacion en el campo
2.2.Cuestionario

3.CAMPO DE VERIFICACION

3.1. Ambito: Centro Historico de Arequipa.

3.2. Temporalidad: Se ha considerado desarrollar la investigacion y
aplicacion del Cuestionario, durante los meses de noviembre y
diciembre del 2014.

3.3. Unidades de Estudio: Esta formado por la cantidad de turistas
nacionales y extranjeros que visitan el centro histérico de Arequipa,

lo que constituye el Universo.

3.4. Universo:
» Turistas nacionales y extranjeros
» Entidades del sector turismo que velan por la seguridad del turista.
A continuacion se detalla lo siguiente:
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Cuadro N°02: Cantidad de Turistas Nacionales y Ext ranjeros atendidos

en la Oficina de Informacién Turistica de la Municipalidad Provincial de

Arequipa (2013)
Mes 2013
Enero 458
Febrero 628
Marzo 472
Abril 653
Mayo 812
Junio 839
Julio 1441
Agosto 1065
Setiembre 1143
Octubre 1201
Noviembre 1115
Diciembre 1184
11,008
Total (Total de turistas
atendidos)

Fuente: Municipalidad Provincial de Arequipa
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Muestra: El tamafio de la muestra se determinard utilizando la
siguiente férmula para estimar proporciones.
La estrategia para la determinacion del tamafio de la
muestra es probabilistica de poblaciones finitas para

la poblacién de turistas seleccionados

Muestra:

= Nx400
N + 399

Reemplazando tenemos que:

n= 11,008(400)
11,008+ 399

n= 4,403,200
11,407

n = 386 Turistas
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Cuadro N°03: Instituciones del Sector Turismo resp onsables de la
Seguridad Turistica en el Centro Histoérico de la ciudad de Arequipa

Instituciones Logos
/
b
. " . . :
Gerencia Regional de Turismo ( \",
)
Iperu ol?“wmm
Oficina de Informacion Turistica MPA # U[PA’,f
it ol
Poltur
rom,
PromPeru UDperu

Las Instituciones mencionadas en el presente cuadro son aquellas que se
analizara en el presente trabajo de investigacion, lo cual nos pemite tener el
conocimiento respecto a la labor que actualmente desarrollan por la Seguridad

Turistlca en el Centro Historico de Arequipa.
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4. ESTRATEGIA DE RECOLECCION

La organizacion de la investigacion se dara de la siguiente manera:

4.1. Coordinaciéon para la toma de datos

+ Se disefiaron los instrumentos de recoleccion de datos.

+ Se planific6 un cronograma de recoleccion de datos.

+ Se solicitd una entrevista con el responsable de la Oficina de
Informacién Turistica de la Municipalidad.

« Se coordiné con la poblacion objetivo para la toma de datos.

» Se recolectaron los datos en horas de la mafiana y tarde, en
horario de 9 am - 2 pm.

4.2. Procesamiento de Datos

« Se aplico la Estadistica Descriptiva.
« El andlisis de datos se da mediante la representacion de cuadros y
graficos.
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CAPITULO Il

RESULTADOS
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3.1. SEGURIDAD TURISTICA

(Informacion brindada por turistas nacionales y extranjeros)

3.1.1. Edad

Tabla N°01: Edad de la Poblacién Objetivo

F %

18 -27 68 17.62%
28 — 37 70 18.13%
38 — 47 180 46.63%
48 — 57 49 12.69%

58 a mas 19 4.92%

Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°01: Edad de la Poblacion Objetivo

12.69% 4.92% 17.62%

m18-27
m28-37
m38-47
m48-57

18.13%

M 58 a mas

46.63%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion

De acuerdo a la consulta realizada a la poblacion objetivo, el mayor
segmento lo compone el rango de edad entre 38 y 47 afios con un 46.63%
de la muestra, seguido por el segmento de rango de 28 a 37 afios de edad
con una composicion de 18.13%. Cabe resaltar que ambos grupos
resultan ser los segmentos de mayor proporcidén de turistas visitantes de
nuestra ciudad de acuerdo a los descrito por el Ministerio de Comercio
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Exterior y Turismo a través de la publicacion del Perfil de Turista Nacional
y Extranjero respectivamente, y dentro del ambito econdémico a nivel
nacional ambos segmentos se encuentran distinguidos como Poblacion
Econdmicamente Activa de acuerdo al Ministerio de Economia y Finanzas,
es decir que desarrolla algin tipo de actividad laboral que le genera un
lucro econdémico para su beneficio personal y/o familiar. Como dato
adicional para el presente andlisis se requiere mencionar que para el caso
del rango de edad de 58 a mas afios, solo 19 personas (4.92%) de la
poblacién objetivo lo conforman como segmento en el presente estudio, no
resultando ser significativo en el &mbito de direccion de estrategias que se
encuentren dirigidos las campafas en el sector, sin considerar que es una
poblacion vulnerable en tanto a riesgos de seguridad turistica en el centro

histérico de la ciudad.
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3.1.3. Género

Tabla N°02: Género de la Poblacion Objetivo

f %
Masculino 147 38.08%
Femenino 239 61.92%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia AJGN 2015

Gréfico N°02: Género de la Poblacién Objetivo

38.08%

H Masculino

B Femenino

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion

De acuerdo a la consulta realizada en la presente investigacion se ha
obtenido como segmento mayoritario a la poblacion de turistas nacionales
y extranjeros del género femenino 61.92% siendo que en menor
proporcion el género masculino lo conforma a razén del 38.08%. Cabe
referir que el resultado puede ser considerado como uno de los factores
de alto riesgo en materia de seguridad turistica teniendo en cuenta que a
nivel fisico hablamos del sexo debil quien representa un mayor potencial
en tanto a actos delictivos que puedan desarrollarse en el centro histérico

de la ciudad de Arequipa.
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Otro de los aspectos que conlleva la presente investigacién en tanto al
conocimiento del segmento de género de los turistas visitantes al centro
histérico de Arequipa, resulta se las medidas preventivas que se deban
tomar por parte de las autoridades en tanto a la seguridad turistica a nivel
del desarrollo de campafias que permitan sensibilizar a la poblacion en
riesgo.
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3.1.4. Estado Civil

Tabla N°03: Estado Civil de la Poblacion Objetivo

f %
Soltero 137 35.49%
Casado 221 57.25%
Divorciado 28 7.25%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Grafico N°03: Estado Civil de la Poblacién Objetivo

m Soltero
M Casado

m Divorciado

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion

Teniendo en cuenta que la consulta realizada fue aplicada a un grupo de
turistas mayores de edad, se obtuvo que los segmentos componentes en
tanto al estado civil se encuentran en los grupos de individuos casados
(57.25%), solteros (35.49%) y divorciados (7.25%), lo que corrobora que
en su mayoria viajan en grupos de amistades y en pareja.

Principalmente podemos observar que ello indica que se cuenta con una
poblacién altamente vulnerable en el caso de los solteros y divorciados

gue desarrollan actividades solos por el centro historico de la ciudad.
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3.1.5. Nacionalidad

Tabla N°04: Nacionalidad de la Poblacion Objetivo

f %

Venezolana 4 1.04%
Peruana 35 9.07%
Chilena 35 9.07%
Francesa 58 15.03%
Inglesa 60 15.54%
Espafiola 49 12.69%
Candiense 34 8.81%
China 19 4.92%
Colombiana 29 7.51%
Australiana 14 3.63%
Italiana 21 5.44%
Brasilera 12 3.11%
Estadounidense 16 4.15%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Grafico N°04: Nacionalidad de la Poblacion Objetivo
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Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015
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Interpretacion

Tener conocimiento de cuél es la procedencia del individuo que se
convertird en la poblacion objetivo del presente estudio resulta de mucha
importancia debido a que este dato va a permitir tomar conciencia de las
caracteristicas del inviduo, su conocimiento cultural, sus constumbres con
la finalidad de tomar en cuenta que medidas contemplar en el desarrollo
de mejora de las necesidades del turista visitante.

En la investigacion realizada, la muestra de la poblacion consultada
respondié que el 15.54% son de nacionalidad Inglesa, que se encontraban
visitando el centro histérico de la ciudad que ademas su visita incluye un
viaje al Colca, la diferencia porcentual entre las deméas nacionalidades en
pequeiia siendo de diversas partes del mundo los que visitan nuestra
ciudad, sin embargo en la ocasién en la que fueron aplicados los
cuestionarios se encontré nacionalidades Francesa, Espafola, Chilena,

Peruana entre otros.
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1. ¢Recibié Usted informacién respecto a la seguridad turistica en el Centro
Histoérico (C.H.) de Arequipa?

Tabla N°05: Informacién recibida sobre Seguridad Turistica de la Poblacion

Objetivo
f %
Si 142 36.79%
No 244 63.21%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°05: Informacion recibida sobre Seguridad Turistica de la Poblacién
Objetivo

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion

Tanto a turistas nacionales como extranjeros se obtuvo que el sector
mayoritario de la poblacién encuestada con el 63.21% nos muestra que no
recibieron informacion sobre seguridad turistica de ninguna entidad del
sector turismo, en tanto se encontré con menor porcentaje a aquellos que

si recibieron la misma con el 36.79%.
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Cabe mencionar que uno de los aspectos con mas importancia en la
presente investigacion es informar a los visitantes los riesgos que puede
conllevar no recibir indicaciones de precaucién de forma verbal o escrita,
pues esto significa mayor vulnerabilidad de los turistas a ser victima de
algun acto delincuencial que pueda perjudicarlos. Otro aspecto importante
es contar con recursos humanos y materiales que alcancen diversidad de

informacion preventiva a turistas.
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2.¢De qué instituciones recibi6 Usted la informacién sobre seguridad

turistica?

Tabla N°06: Instituciones que brindaron informacién de Seguridad Turistica a

la Poblacién Objetivo

F %
GRT 58 15.03%
iPeru 192 49.74%
Oficina Inf. Turis. MPA 83 21.50%
Poltur 34 8.81%
PromPeru 19 4.92%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°06: Instituciones que brindaron informacion de Seguridad Turistica

a la Poblacion Objetivo
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Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

El mayor porcentaje lo compone iPert y PromPer( con una sumatoria de
54.66%, seguido por la Oficina de Informacion Turistica de la

Municipalidad Provincial de Arequipa y la Gerencia Regional de Turismo
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con 21.50% y 15.03% respectivamente, siendo PromPeru el segmento
minoritario con 4.92%.

Es importante resaltar que iPerd y PromPerd son parte de una misma

institucion siendo identificadas por los turistas con estos dos nombres.
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3. ¢,Como considera la informacion sobre seguridad turistica que Usted recibe?

Tabla N°07: Calificacién de la informacién que recibe la Poblacion Objetivo

f %
Muy Buena 57 14.77%
Buena 197 51.04%
Regular 82 21.24%
Deficiente 31 8.03%
Muy Deficiente 19 4.92%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°Q7: Calificacion de la informacion que recibe la Poblacion Objetivo
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= Regular
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Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

La calificacion que dan turistas nacionales y extranjeros a la informacion
qgue brindan las instituciones del sector turismo. Se calific6 como “Muy
Buena” y “Buena” con un total de 65.74%, siendo este el segmento con el
porcentaje mas alto, la calificacién “Regular” alcanz6 el 21.24%, y como
“Deficiente” y “Muy Deficiente” se obtuvo 12.95%.

Cabe resaltar que el segmento mayoritario de visitantes aprobd
positivamente con mas del 50% a la informacion que les ofrece las

diversas instituciones habiendo aun un porcentaje por mejorar.
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4. ¢ Considera Usted que las instituciones turisticas se preocupan por la seguridad

turistica en el C.H. de Arequipa?

Tabla N°08: Preocupacion de las instituciones por la seguridad de la

Poblacién Objetivo

f %
Si 143 37.05%
No 243 62.95%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°08: Preocupacion de las instituciones por la seguridad de la

Poblacion Objetivo

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

La poblacion objetivo percibe que las instituciones del sector turismo no se
preocupan por la seguridad turistica en el Centro Histérico de la ciudad
con un porcentaje de 62.95%, en menor proporcidbn se encontré los

visitantes que consideran que si con un 37.05%.
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Un aspecto importante a considerar es el resultado de esta pregunta, es la
percepcion negativa que tiene el turista sobre las instituciones y como esta
pueda cambiar ya que como instituciones del sector turismo tienen la
responsabilidad de hacer notar que si se mantiene informados a los
visitantes, de lo contrario el turista podria sentirse desprotegido y hacer

notar esto con la disminucién de visitas a nuestra ciudad.
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5. ¢Qué tipo de actividades relacionadas con la seguridad turistica ha percibido

usted que las instituciones del sector turismo realizan?

Tabla N°09: Actividades que las instituciones del sector turismo realizan para

la Poblacién Objetivo

f %
Campafias publicitarias 130 33.68%
Sensibilizacion 232 60.10%
Prevencion 24 6.22%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Grafico N°09: Actividades que las instituciones del sector turismo realizan
para la Poblacion Objetivo

6.22%
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M Sensibilizacidn

M Prevencién

Fuente: Elaboraciéon Propia AJGN 2015

Interpretacion:

Segun la encuesta realizada sobre las actividades que turistas han
recibido por parte de las entidades del sector turismo para potenciar la
seguridad en el Centro Historico de la ciudad de Arequipa, se obtuvo como
segmento mayoritario a la Sensibilizacion con 60.10%, las Campafias
Publicitarias en segundo lugar con la tercera parte 33.68% y en una

minima proporcion la Prevencion 6.2%.
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Es necesario resaltar que estas tres actividades son de total relevancia
para mantener a los turistas nacionales y extranjeros informados,
informacion que las instituciones podrian intensificar a un mismo nivel
periédicamente, ya que los encuestados manifestaron que seria
beneficioso que se intensifiquen y asi reducir al maximo cualquier forma
de acto delincuencial, porque la prevencién siempre sera la mayor defensa

para combatir la violencia.
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6. ¢Conoce usted si existe control de los servicios turisticos (informacion,

sefializacion, bienestar social) en el centro histérico de Arequipa?

Tabla N°10: Conocimiento de la Poblacién Objetivo sobre la existencia de

control sobre servicios turisticos

f %
Si 141 36.53%
No 245 63.47%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°10: Conocimiento de la Poblacion Objetivo sobre la existencia de

control sobre servicios turisticos

W Si

H No

Fuente: Elaboraciéon Propia AJGN 2015

Interpretacion:

De acuerdo a la consulta efectuada a la poblacion objetivo se obtuvo que
el 63.47% no conoce si existe control de los servicios turisticos en el
Centro Histérico de Arequipa, mientras tanto el 36.53% si tiene
conocimiento.

Cabe mencionar que actualmente la poblacion objetivo en su mayoria no
percibio control de los servicios ya sea informacion, sefializacion, etc., no
han hecho de conocimiento estas actividades para los visitantes ya que

mas del 50% de los visitantes lo desconoce.
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7. ¢Coémo califica Usted las actividades de control de los servicios
turisticos brindado por las instituciones turisticas en el centro histérico de

Arequipa?

Tabla N°11: Calificacién de la Poblacion Objetivo sobre los servicios

turisticos sobre las instituciones del sector turismo

f %
Muy Buena 52 13.47%
Buena 202 52.33%
Regular 81 20.98%
Deficiente 32 8.29%
Muy Deficiente 19 4.92%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN2015

Gréfico N°11: Calificacion de la Poblacién Objetivo sobre los servicios

turisticos sobre las instituciones del sector turismo
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Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015
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Interpretacion:

Se obtuvieron los siguientes datos sobre la calificacion que le dieron los
turistas tanto nacionales como extranjeros a las instituciones de turismo
sobre el control de servicios turisticos, con calificacion de Muy Buena y
Buena se obtuvo la sumatoria de 65.8%, a Regular se le atribuyé el
20.98% y al segmento minoritario de Deficiente y Muy deficiente se le dio
un 13.21%.

Un aspecto a mencionar es que la poblacién objetivo dio una calificacion
con mas del 50% a Buena y Muy Buena, siendo positivo el resultado pues
demuestra que las actividades de control que brindan las entidades tienen
alta aprobacion entre los visitantes al Centro Histérico de la ciudad de

Arequipa.
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8. ¢Considera Usted que las actividades de asistencia al turista realizada por las

instituciones en el centro histérico de Arequipa son eficientes?

Tabla N°12: Eficiencia de las actividades de asistencia al turista por parte de

instituciones turismo

F %
Si 142 36.79%
No 244 63.21%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°12: Eficiencia de las actividades de asistencia al turista por parte

de instituciones turismo

LN

H No

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

Con un segmento mayoritario de 63.21% se encuentran aquellos visitantes
que no consideran eficiente las actividades de asistencia al turista que
realizan las instituciones y con un menor porcentaje a aquellos que si con
un 36.79%.El resultado puede ser considerado un factor negativo para la
imagen que proyectan las instituciones del sector, pues pueda que tanto
turistas nacionales y extranjeros no se sientan seguros que se les pueda
brindar asistencia eficiente por parte de estas instituciones en cualquier
eventualidad que se suscite durante su visita, esto conlleva a que las
autoridades promuevan con mas fuerza las actividades de asistencia.
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9. ¢ Qué actividad de asistencia al turista desarrollan las instituciones?

Tabla N°13: Actividades de Asistencia que desarrollan las Instituciones

f %
Informacion 131 33.94%
Seguridad Ciudadana 234 60.62%
Guiado 21 5.44%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréafico N°13: Actividades de Asistencia que desarrollan las Instituciones
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¥ Guiado

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

Se obtuvo con un porcentaje ampliamente mayoritario a la Seguridad
Ciudadana con un 60.62%, seguido por un 33.94% que obtuvo la actividad
de Informacién y con un sector minoritario y bastante reducido quedo el
Guiado con 5.44%.Cabe mencionar que en la consulta con el mayor
segmento los turistas no sélo han destacado a la Policia de Turismo, sino
también al Serenazgo del Cercado de nuestra ciudad, que se encuentra al
resguardo de los visitantes, apoyando en la tarea de la seguridad turistica.
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10. ¢Ha sido informado debidamente sobre los lugares no recomendados
existentes en el centro historico de Arequipa?
Tabla N°14: Informacion de lugares no recomendados

f %
Si 144 37.31%
No 242 62.69%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°14: Informacion de lugares no recomendados

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

Se ha obtenido como segmento mayoritario a la poblacion de turistas
nacionales y extranjeros que no ha sido debidamente informado sobre
los lugares no recomendados existentes en el centro histérico de Arequipa
con el 62.69% siendo la cantidad minoritaria de poblacion que si recibié
informacion el 37.31%. Cabe resaltar que en este caso la mayoria afirmo
gue la informacién brindada fue dada en menor cantidad por iniciativa de
las instituciones y en su mayoria porque los usuarios exigieron ser
informados. En las respuesta se pudo observar un factor de preocupaciéon
de seguridad turistica,en donde se puede ver que no hay iniciativa propia
por parte estas ,dado esto se deberian implementar campafas de

sensibilizacion
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11. ¢;Considera usted que las instituciones le brindaron informacion veridica

acerca de los lugares seguros que pueda visitar en el C.H de AQP?

Tabla N°15: Veracidad de la informacion de lugares seguros

F %
Si 138 35.75%
No 248 64.25%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°15: Veracidad de la informacion de lugares seguros

S

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

Segun la consulta realizada en la presente informacién, un 64.25% de la
poblacién objetiva considero que la la informacion recibida no fue veridica
, 'y el 35.75% restante considera la informacion veridica.Cabe recalcar en
esta investigacion que una cantidad determinada de la poblacion admitié
ya estar informada por medios propios sobre qué areas eran mas seguras,
ya sea por guias de viajeros o recomendaciones de amigos o
familiares.Mostrando asi que cada vez mas turistas llegan con un
panorama muy claro de lo que quieren conocer y visitar.

Lo cual exige e impulsa a las instituciones a brindar informacién
actualizada y veridica estando al tanto de los riesgos a los que pueden

estar expuesto los turistas.
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12. ¢ Considera Usted que las organizaciones turisticas tienen sistemas de control

gue garanticen el cumplimiento de la seguridad turistica en el centro histoérico de

Arequipa?

Tabla N°16: Existencia de Sistemas de Control de las Organizaciones

Turisticas
f %
Si 145 37.56%
No 241 62.44%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°16: Existencia de Sistemas de Control de las Organizaciones

Turisticas

S

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

El 62,44% de la poblacion objetiva no consideran que las organizaciones

turisticas tengan sistemas de control que garanticen el cumplimiento de la

seguridad turistica, mientras en menor porcentaje 37,56% considera que

si.El resultado evidencia que no hay un adecuado seguimiento de las

autoridades a las instituciones, las cuales deberian invertir en brindar

informacion de como minimizar la probabilidad que ocurran riesgos

potenciales y que estas formen parte integral en la planeacion, revision e

implementacion de medidas preventivas
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13. ¢ Cudl es su percepcion de los sistemas de control observados por usted en el

centro historico de Arequipa?

Tabla N°17: Percepcion de los sistemas de control

f %
Muy Buena 53 13.73%
Buena 198 51.30%
Regular 82 21.24%
Deficiente 34 8.81%
Muy Deficiente 19 4.92%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°17: Percepcién de los sistemas de control
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Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

De acuerdo a la presente investigacién, un 51,30% de la poblacién
considera como BUENA a los sistemas de control ejecutado por las
instituciones turisticas, un 21,24% lo consideran REGULAR , solo un
13.73% lo considera como muy bueno , el 8.81% deficiente y por ultimo el
4.92% restante lo considera muy deficiente.

La mayoria de la poblacion se inclina a que deben haber mejoras en los

sistemas de control que son ejecutados para que el servicio sea optimo,
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con el fin de fortalecer la integridad institucional para prevenir y combatir
los delitos hacia los visitantes y establecer medidas para corregir las
labores realizadas, y ejecutar los planes exitosamente.

Ya que si se aplican de manera adecuada los sistemas de control, esto

ayudaria a minimizar costos y a ayudar evitar errores.
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14. ¢ Conoce Usted la existencia de recursos materiales y humanos utilizados por
las instituciones para salvaguardar la seguridad turistica en el centro histérico de

Arequipa?

Tabla N°18: Existencia de Recursos para salvaguardar la seguridad turistica

F %
Si 145 37.56%
No 241 62.44%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°18: Existencia de Recursos para salvaguardar la seguridad

turistica

S

H No

Fuente: Elaboracién Propia, AJGN-2015

Interpretacion

El 62.40% de la poblacion no conoce la existencia de recursos materiales
y humanos utilizados por las instituciones para salvaguardar la seguridad
turistica mientras que el 37.56% restante si conoce.Esto nos demuestra la
importancia de la sefalizacion turistica, es aqui donde es importante
aplicar la serie de indicacibnes especificadas en el Manual de
Sefializacion Turistica que plantea la posibilidad de auspicios para
financiar la realizacion e instalacion de las sefales, asi como los

parametros necesarios para garantizar que su fin no sea desnaturalizado.
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15. ¢ Qué tipo de recursos son los que percibe?
Tabla N°19: Recursos

F %
Efectivos POLTUR 135 34.97%
Sefializacion turistica 221 57.25%
Folleto informativos 30 7.77%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°19: Recursos
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Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

La mayoria de los encuestados con el 57.25% percibieron la sefializacion
turistica en el centro historico, el 34.97% diviso efectivos POLTUR en
diferentes partes del centro historico de, en especial en la plaza de armas,
y el 7,77% restante pudo encontrar folletos informativos en las oficinas de
IPERU y en la sede de la POLTUR.

La mayoria de los encuestados indican que el recurso que menos
percibieron fueron folletos informativos con lo cual indicaron que sienten
gue las instituciones no se preocupan por brindarles informacion a través

de este medio.
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16. ¢ En qué lugar ha visualizado los letreros de sefializacion?

Tabla N°20: Lugares de visualizacién

f

%

Calles 131 33.94%
Plazas 234 60.62%
Esquinas 21 5.44%

Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréafico N°20: Lugares de visualizacion

5.44%

M Calles
M Plazas

= Esquinas

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

Se encontrd que la mayoria de los encuestados visualizo gran parte de la

sefializacion en la plaza de armas con el 60.62%, el 33.94% en las calles

principales del centro y el 5.44% en las esquinas del centro historico.

Cabe resaltar que los encuestados también afirmaron ver ademas de ver

efectivos Poltur , efectivos de serenazgo y patrullas de seguridad

ciudadana en distintas zonas del centro histérico casi todo el dia, lo cual

causa mucha satisfaccion ya que con esto afirmaron que las autoridades

se preocupan por su seguridad asi generando conciencia turistica.
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17. ¢Considera Usted que las instituciones turisticas deban invertir en mayores
recursos materiales y humanos para salvaguardar la seguridad del turista en el

centro historico de Arequipa?

Tabla N°21: Inversién en recursos materiales y humanos

f %
Si 138 35.75%
No 248 64.25%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°21: Inversion en recursos materiales y humanos

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

El porcentaje mayoritario con un 64.25% opina que no deberia invertirse
en mayores recursos materiales y humanos para salvaguardar la
seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa.Aunque dicho
resultado muestre una gran aprobacién por parte de los turistas hacia la
presencia de recursos materiales y humanos tales como efectivos de
distintas instituciones.Por otro lado, la mayoria de la poblacién manifesto
gue debe haber un riguroso proceso de seleccion al personal encargado
de la seguridad y estos realizar capacitaciones las cuales deberan ser

continuas y objetivas.

71

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

18. ¢Considera Usted que las organizaciones turisticas estén llevando a cabo
acciones confiables en cuanto a la seguridad turistica en el centro histérico de

Arequipa?

Tabla N°22: Acciones confiables de la seguridad Turistica

f %
Si 145 37.56%
No 241 62.44%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°22: Acciones confiables de la seguridad Turistica

L

HNo

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

En la actualidad hay una gran cantidad de turistas que no se sienten
seguros en el centro histérico, debido a la gran cantidad de actos
delictivos que ocurren frecuentemente en nuestro pais, ya sea por que lo
vivieron por experiencia propia, por medios de comunicacion, motivo por el
cual se ha creado una gran desconfianza en el turista nacional y extranjero
en visitar nuestras atracciones turisticas por el temor de ser victimas de
ilicitos penales. Esto puede ser en el futuro una fatal consecuencia para el
desarrollo y la economia; ya que el turismo es una de las principales

fuentes de ingresos en el pais.
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19. ¢ Se siente Usted confiado de caminar de manera segura en el centro historico

de Arequipa?

Tabla N°23: Confianza de caminar de manera segura en el C.H.A.

f

%

Si 139 36.01%
No 247 63.99%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°23: Confianza de caminar de manera segura en el C.H.A.

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

La seguridad es una condicidbn que no tiene precio mas representa un

derecho universal.El 36.01% de los turistas consultados refieren estar

confiados en tanto a la seguridad en el centro histoérico, es decir perciben

con total amplitud un espacio seguro fuera de riesgo social, sin embargo

cabe resaltar que existe un 63.99% de los turistas consutados (segmento

muy importante) que refiere haber pasado por algun tipo de experiencia

negativa en tanto a la seguridad, lo que implica que su percepcion va a

estar dirigida al impacto negativo de la responsabilidad social que ejercen

en la actualidad las autoridades competentes del sector.
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20. ¢Considera Usted que el trato por parte de las instituciones turisticas en el
C.H-AQP fue empatico?

Tabla N°24: Trato empatico de parte de las instituciones turisticas en el

C.HA.
f %
Si 142 36.79%
No 244 63.21%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°24: Trato empéatico de parte de las instituciones turisticas en el
C.H.A.

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

Las caracteristicas de amabilidad, buen trato, cordialidad, entusiasmo, son
claves para que una persona que recibe un servicio quede contenta
después de ello, consiguiendo igualar o sobrepasar la espectativa del
turista y que le forma un mayor aceptacién en la confianza con la region,
dandole motivos necesarios para poder recomendar a personas de su

entorno futuras visitas a nuestra ciudad.
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Un segmento importante (36.79%), pero no lo suficiente, refiere que el
trato que recibi6 de las instituciones involucradas con los servicios
turisticos en el centro historico de Arequipa fue empatico, lo que le ha
permitido tener una buena experiencia en su visita, que lo manifiesta al
momento de adquirir productos de nuestra region, servicios culturales,
esparcimiento, gastronomia. Es importante mencionar que el segmento de
la muestra (63.21%) refiere no haber recibido un trato empéatico por parte

de las instituciones turisticas en el centro historico.
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21. ¢Cbémo calificaria Usted la atencidon recibida de parte de las instituciones

turisticas en el centro histérico de Arequipa?

Tabla N° 25: Calificacién de la atencion recibida de parte de las instituciones

turisticas en el C.H.A.

f %
Muy Buena 54 13.99%
Buena 199 51.55%
Regular 79 20.47%
Deficiente 34 8.81%
Muy Deficiente 20 5.18%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°25: Calificacion de la atencion recibida de parte de las

instituciones turisticas en el C.H.A.
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Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

La calidad de atencion es un factor que hoy en dia resulta ser de mucha
importancia en la gestion interna-externa de las instituciones, debido a que
promueve la fidelizacién del turista en condiciones de posicionamiento,
inversion, y aceptacion de las caracteristicas de los servicios turisticos

ofertados.
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Sin embargo, una mala atencion puede conllevar a que el turista receptor
del servicio no quiera mas saber de la institucion que lo atendid,
aminorando sus ganas de volver y que su percepcion del servicio sea
completamente negativa.

Para la presente consulta en tanto a la percepcion que el turista tiene en
tanto a la atencion recibida de parte de las instituciones turisticas del
sector resulta ser que en mayor composicion se encuentran distribuidas
desde una percepcion Regular hasta una Muy Buena percepcion, siendo
que la percepcion de Buena contempla un segmento de 51.55%.

Por otro lado la percepcién negativa no resulta ser significante pero no
puede despreciarse los valores obtenidos teniendo en cuenta que si se
suman los segmentos de Deficiente y Muy Deficiente, resulta un valor de
13.99%.
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22. ¢Cbmo calificaria la amabilidad de parte de las personas encargadas de la

seguridad turistica en el centro historico de Arequipa?

Tabla N°26: Calificacién de la amabilidad de las personas encargadas de la

seguridad turistica en el C.H.A.

f %
Muy Buena 56 14.51%
Buena 194 50.26%
Regular 80 20.73%
Deficiente 36 9.33%
Muy Deficiente 20 5.18%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N° 26: Calificacion de la amabilidad de las personas encargadas de la

seguridad turistica en el C.H.A.
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Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

El resultado de la presente consulta conlleva a corroborar los resultados
obtenidos en la pregunta 21 sobre la atencidén recibida, teniendo en cuenta
gue la caracteristica principal del servicio de atencién resulta ser la
amabilidad que pueda emitir la persona encargada en brindar informacion

y/o atender la necesidad alcanzada por el turista.
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El 50.26% de los turistas consultados pertenecen al segmento muestral
que refieren tener una percepcion de Buena ante la amabilidad recibida
por parte de las personas encargadas de la seguridad turistica en el

Centro Historico de Arequipa.
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23. ¢ Considera Usted que el servicio recibido por las instituciones turisticas ha

sido eficiente?

Tabla N°27: Eficiencia del servicio de atencion

f %
Si 147 38.08%
No 239 61.92%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°27: Eficiencia del servicio de atenciéon
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H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

El resultado de la atencion conlleva a la eficiencia y satisfaccion de las
necesidades de turista, siendo que que para ello sea necesario la
utilizacién de recursos materiales, economicos y humanos en el desarrollo
de la atencion.

El 38.08% de los turistas consultados refiere estar satisfecho con la
eficiencia obtenida en la absoluciéon de su problema, reclamos o solicitud,
sin embargo cabe mencionar que el 61.92% qued6 completamente
insatisfecho en tanto a este aspecto debido a que no obtuvo ningun

resultado o en el mejor de los casos el resultado se vera en un tiempo mas
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prologando en el que el turista ya no podra estar presente para que su
necesidad quede absuelta, esto debido a caso como hurto, perdida de
documentacién y una mala gestién de parte de una empresa privada en la
cual el turista confié e invirtié dinero para obtener un servicio y/o bien.
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24. ¢ Tiene alguna queja acerca de la seguridad turistica en el centro histérico de

Arequipa?

Tabla N° 28: Existencia de quejas

f %
Si 204 52.85%
No 182 47.15%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°28: Existencia de quejas
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Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

De acuerdo a lo conversado con las personas responsables de la
seguridad turistica en el Centro Historico de Arequipa refieren que el
indice de quejas y reclamos de parte de los turistas se ejecuta en las
oficinas del POLTUR ante el nivel de criminalidad, riesgo ciudadano y
porteccién del turista, sin embargo se aprecia que en la presente consulta
el 52.85% de los turistas consultados refieren tener una queja en tanto a
este aspecto lo que implica decir que es probable que no la hayan
presentado por los antecedentes de su percepcion en tanto a la atencion

en las entidades responsables del sector.
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25. ¢Siempre que ha requerido de ayuda de alguna institucion turistica en el

centro histoérico de Arequipa, esta ha estado dispuesto a atenderlo?

Tabla N°29: Percepcién de la disponibilidad de atencién

f %
Si 141 36.53%
No 245 63.47%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N° 29 Percepcion de la disponibilidad de atencion
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Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

La percepcion de ayuda que tienen los turistas visitante al Centro historico
de Arequipa es baja (36.53%) lo que implica y corrobora la pregunta
anterior en tanto a porque viene disminuyendo la presentacion de quejas
ya que la percepién de solucién a dichos problema no es buena.

El 63.47% de los turistas consultados refieren no estas conformes en tanto
gue las instituciones del sector no se involucran de manera inmediata con

la necesidad del turista.
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26. ¢ En qué tiempo ha sido atendida su queja o solicitud?

Tabla N°30: Tiempo de atencién de la queja o solicitud

f %
Menos de media hora 69 17.87%
Entre media hora y una hora 183 47.41%
Entre una hora y dos horas 920 23.32%
Mas de dos horas 44 11.40%
Total 386 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°30: Tiempo de atencion de la queja

10.56%

B Menos de media hora
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B M3s de dos horas

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

La eficiencia de la atencion de turista se mide por tiempo, ya que cuanto
mas tiempo pasa el problema sin ser solucionado la percepcion se
deteriora, lo que implica que en un menor tiempo el turista incrmenta su
nivel de satisfaccion.

Por dltimo, en tanto a la medicién de la percpecion mediante el factor
tiempo, se puede observar que solo 17.87% de los turistas consultados
refiere que su problema (consulta, queja, reclamo) ha sido absuelta en
menos de media hora lo que ya de por si respesenta un tiempo valioso en
su estadia en la ciudad. Sin embargo a partir de ahi se observa en el
cuadro que la mayoria del segmento muestral refiere haber sido atendido

entre media y una hora (47.41%).
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3.2. RESPONSABILIDAD SOCIAL
(Informacion brindada por los trabajadores de las siguientes instituciones: POLTUR, Oficina de

informacidn turistica, Promperu, IPeru y Gerencia Regional de Arequipa)

1. ¢Sabe Usted si existe un cdédigo de ética que prohibe expresamente la
utilizacion de practicas ilegales (como corrupcion, extorsién, coima) para la

obtencion de ventajas comerciales?

Tabla N°31: Conocimiento de Cadigo de Etica que prohiba précticas ilegales

f %
Si 4 80.00%
No 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Grafico N°31: Conocimiento de Codigo de Etica que prohiba préacticas

ilegales
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H No

Fuente: Elaboracién Propia AJGN 2015

Interpretacion:
Segun la consulta efectuada a personal que trabaja dentro de las
Instituciones de Turismo se obtuvo que el 80% de los encuestados afirmo

tener conocimiento de un Cédigo de Etica dentro de su institucion siendo
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el segmento mayoritario, con un porcentaje por muy debajo de la mitad se

obtuvo a aquellos que no tienen conocimiento del mismo con un 20%.

Estos resultados nos lleva a pensar que el presente resultado es positivo
para las instituciones involucradas dentro de la presente investigacion, sin
embargo, contrasta con la realidad nacional que diariamente fuentes
periodisticas manifiestan de diversas practicas antiéticas por parte de

instituciones publicas y privadas.
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2. ¢Mantiene control regular de la gestion del desarrollo y supervisiéon del centro

histérico de Arequipa?

Tabla N°32: Control por parte de las instituciones sobre la gestién del

desarrollo y supervision en el C.H. de Arequipa

f %
Si 4 80.00%
No 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia AJGN 2015

Gréfico N°32: Control por parte de las instituciones sobre la gestion del

desarrollo y supervision en el C.H. de Arequipa

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

De acuerdo a la encuesta realizada se obtuvo que el 80% de los
trabajadores si realizan el control correspondiente de la gestion en
desarrollo que efectian en el Centro Histérico, mientras que un 20% no lo
realiza.Cabe mencionar que el control que vienen efectuando es un factor
positivo que conlleva a la mejoria de la seguridad para los turistas tanto
como la realizacién de su supervision y seguimiento que han manifestado
realizan las autoridades.
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3. ¢Considera Usted que las entidades del sector exponen adecuadamente sus
compromisos éticos por medio de material institucional, por la Internet o de otra

manera adecuada a sus partes interesadas?

Tabla N°33: Exposicién adecuada por parte de las entidades sus

compromisos éticos a sus interesados

f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréafico N°33: Exposicion adecuada por parte de las entidades sus

compromisos éticos a sus interesados
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Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015
Interpretacion:

Segun los trabajadores encuestados se mostré que el 100% afirma que en
sus centros laborales se exponen adecuadamente los compromisos éticos
de las entidades del sector por medio de material institucional, por
Internet, sus respectivas paginas web o de otra manera adecuada a sus
partes interesadas, pudiendo ser de conocimiento de turistas, poblacion
local u otras autoridades saber bajo qué calidad de estandares éticos se

trabaja.
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4. ¢Incluye el respeto a los derechos humanos, como criterio formal en sus

decisiones de visitar el centro historico de Arequipa?

Tabla N°34: Respeto a los derechos humanos como criterio al visitar el

Centro Historico

f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia AJGN 2015

Gréfico N°34: Respeto a los derechos humanos como criterio al visitar el

Centro Historico

0.00%
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H No

100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

Segun la encuesta efectuada se obtuvo que el 100% de los empleados de
las instituciones de turismo respondieron que si incluyen el respeto a los
derechos humanos, como criterio formal en sus decisiones de visitar el
centro histérico de Arequipa, dentro del mismo manifiestan que al
momento de realizar las visitas respectivas se enfocan en el numero tres
“Todo individuo tiene derecho a la vida, a la libertad y a la seguridad de su

persona’.
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5. ¢La institucion se preocupa por que el turista nacional tenga la mejor
experiencia de visita al centro histérico de Arequipa?

Tabla N°35: Preocupacion de las instituciones para que el turista nacional

tenga la mejor experiencia en el C.H. de Arequipa

f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia AJGN 2015

Gréfico N°35 : Preocupacion de las instituciones para que el turista nacional

tenga la mejor experiencia en el C.H. de Arequipa
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100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

Segun la encuesta realizada a los trabajadores de las distintas
instituciones del sector turismo se obtuvo que el 100% de las mismas se
preocupa por que el turista nacional tenga la mejor experiencia de visita al

centro histérico de Arequipa. Cabe mencionar que esta afirmacién de los
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trabajadores nos lleva a pensar lo importante que es este aspecto para las
instituciones, ya que las visitas que realizan los turistas nacionales a

nuestro centro historico representan un alto porcentaje dentro de las
estadisticas.
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6. ¢La institucion es solidaria con los bienes materiales perdidos por el turista

nacional en algun problema de seguridad en el centro histérico de Arequipa?

Tabla N°36: Solidaridad de las instituciones con los bienes materiales

perdidos por el turista nacional

f %
Si 4 80.00%
No 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia AJGN 2015

Grafico N°36: Solidaridad de las instituciones con los bienes materiales

perdidos por el turista nacional

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015
Interpretacion:

De acuerdo a la consulta efectuada en el presente trabajo de investigacion
a los empleados de las distintas instituciones, se mostré que el 80% de los
encuestados manifesté que el lugar donde laboran si es solidaria con los
bienes materiales perdidos por el turista nacional, mientras que el sector
minoritario de trabajadores dijo que no frente a la misma interrogativa.
Este aspecto conlleva a que los turistas nacionales no se sientan del todo
protegidos de sufrir algin acto delincuencial, pues algunos miembros de
las instituciones no se solidarizarian con este acto, aun queda un 20% que

habra que mejorar.
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7. ¢La institucion se preocupa por que el turista extranjero tenga la mejor

experiencia de visita al centro histérico de Arequipa?

Tabla N°37: Preocupacion de las instituciones para que el turista

internacional tenga la mejor experiencia en el C.H. de Arequipa

f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Grafico N°37: Preocupacion de las instituciones para que el turista

internacional tenga la mejor experiencia en el C.H. de Arequipa

0.00%

W Si

H No

100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

De acuerdo a la encuesta efectuada a empleados que laboran en las
instituciones del sector turismo se obtuvo que el 100% se preocupa por
que el turista extranjero tenga la mejor experiencia de visita al centro
histérico de Arequipa, por lo tanto esto conlleva a que periddicamente
estas entidades sigan realizando distintas actividades como campafas

publicitarias donde se demuestre esta afirmacion.
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8. ¢La institucion es solidaria con los bienes materiales perdidos por el turista

extranjero en algun problema de seguridad en el centro historico de Arequipa?

Tabla N°38: Solidaridad de las instituciones con los bienes materiales

perdidos por el turista internacional

f %
Si 3 60.00%
No 2 40.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia AJGN 2015

Gréfico N°38: Solidaridad de las instituciones con los bienes materiales

perdidos por el turista internacional

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

Segun la consultada realizada a los trabajadores de distintas instituciones
se obtuvo que el 60% es solidario con los bienes materiales perdidos por
el turista extranjero en algun problema de seguridad en el centro histérico
de Arequipa, mientras que el sector minoritario con un 40% manifesto lo
contrario. Este resultado podria ser determinante para mejorar la
seguridad del visitante durante su estadia, ya que el porcentaje de

aguellos empleados que no se solidarizan casi alcanza el 50%.
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Por lo tanto seria importante que esto se modifique, pues esto permitiria
reducir la posibilidad de que los turistas se sientan desprotegidos y poco

seguros en nuestra ciudad.
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9. ¢(Sabe Usted de la existencia de mecanismos formales para oir, evaluar y
acompafar posturas, preocupaciones sugerencias y criticas de los turistas con el

objetivo de mejorar la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

Tabla N°39: Conocimiento de la existencia de mecanismos formales para oir

a la Poblacion Objetivo

f %
Si 3 60.00%
No 2 40.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Grafico N°39: Conocimiento de la existencia de mecanismos formales para

oir a la Poblacién Obijetivo

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Interpretacion:

De acuerdo a los datos brindados por las personas que laboran en las
diversas instituciones del sector se alcanz6 en el segmento mayoritario un
60% que si conoce de la existencia de mecanismos formales para oir,
evaluar y acompafiar posturas, preocupaciones sugerencias y criticas de
los turistas con el objetivo de mejorar la seguridad turistica, contra un 40%

gue no tiene ningun tipo de conocimiento respecto a lo mencionado.
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Cabe resaltar que es trascendental que todas las instituciones que tienen
la funcion de brindar seguridad a los turistas tengan este tipo de
conocimiento, pues la falta de esta conlleva a una deficiencia que podria

dar desventajas al esfuerzo que hacen las mismas por apoyar y proteger a
los visitantes.
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10. ¢Considera que su institucién deba participar mas activamente en la gestion

de la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

Tabla N°40: Consideran las instituciones que deban participar activamente
en la seguridad turistica del Centro Historico

f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015

Gréfico N°40: Consideran las instituciones que deban participar activamente
en la seguridad turistica del Centro Historico

0.00%

W Si

H No

100.00%

Fuente: Elaboracion Propia AJGN 2015
Interpretacion:

El 100% de los encuestados para la consulta sobre si consideran que su
respectiva institucion deba participar mas activamente en la gestion de la
seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa afirmaron que si,
esto nos muestra el compromiso que tienen los trabajadores de las
entidades del sector turismo sobre la responsabilidad que se tiene de
proteger a los turistas con el objetivo de mejorar la problematica actual

gue se vive en tema de seguridad.
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11. ¢Se cumple con las responsabilidades legales sobre la protecciéon del turista

en el Centro Historico de Arequipa?

Tabla N°41: Responsabilidades Legales

f %
Si 4 80.00%
No 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°41: Responsabilidades Legales

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

En la presente investigacion, la gran mayoria de los encuestado con un
80.00% afirmo que sus instituciones si cumplen con las responsabilidades
legales sobre la proteccién del turista en el Centro Historico de Arequipay
Ya que es su obligacion velar por la seguridad de los visitantes, asimismo
admiten tener constantes capacitaciones a su personal, con el fin de
concientizar acerca de los riesgos a los que puedan estar expuestos los

turistas.
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12. ¢ Se respeta la legislacion sobre la atencién del turista en el centro histérico de

Arequipa?

Tabla N°42: Respeto a la Legislacion

f %
Si 4 80.00%
No 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°42: Respeto a la Legislacion

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

INTERPRETACION

Segun la cantidad de encuestados, el 80% si cumple con el respeto a la
legislacién de atencion al turista, mientras el 20% restante no cumple ya que en su
mayoria no estan informados , ya que segun la ley General de Turismo , la cual
indica que establece que una de las funciones de proteccion al turista es de
disciplinar el mercado por medio de mecanismos de contro a los prestadores de
servicios turisticos y ONGs y entidades del sector turismo es por ello que las
instituciones con el fin de que sus actuaciones se ajusten a la normatividad
turistica vigente, para que los servicios prestados estén de acuerdo con lo ofrecido

y pactado en términos de calidad y cumplimiento

100

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

13. ¢ Considera que los proveedores de servicios del sector en el centro historico
de Arequipa deban desarrollar actividades legales?

Tabla N°43: Actividades legales de los proveedores

f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°43: Actividades legales de los proveedores

0.00%

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

El total de los encuestados considera que los proveedores de servicios del
sector en el centro histérico de Arequipa deben de realizar actividades
legales.En la presente investigacion los encuestados afirman que es
importante que los diferentes proveedores de servicio del sector posean la
documentacién adecuada, ya que en los ultimos afios ha habido la
aparicion de empresas de turismo Informales y es importante que estas
cuenten con todos los permisos y papeles en regla.Y al mismo tiempo no
es solo perjudicial para los turistas sino también para las empresas que

realizan su labor de manera honesta, reduciendo sus ventas.
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14. ¢ Se siente solidariamente responsable con los proveedores de servicios en

cuanto al desarrollo de los mismos?

Tabla N°44: Responsabilidad Social con los proveedores

f %
Si 3 60.00%
No 2 40.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Gréfico N°44: Responsabilidad Social con los proveedores

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

El 60,00% de los encuestados si se siente socialmente responsable con
los proveedores de servicios en cuanto al desarrollo de los mismos,
mientras el 40% restante, no.

La mayoria se siente responsable, ya que ellos también con el fin de
resguardar la seguridad del turista deben de alertar a los turistas sobre los
peligros de estas empresas informales que ofrecen a los turistas

prestaciones mas comodas pero que terminan en estafa.
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De manera constante las instituciones encuestadas han tratado de hacer
frente a la informalidad en el sector, pues estos no solo resta
econémicamente a las empresas que operan de forma honesta, sino que
adicionalmente dan una mala imagen a los turistas que son engafados.
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15. ¢Se desarrolla periddicamente campafias internas de reduccion de agentes

contaminantes en el centro historico de Arequipa?

Tabla N°45: Campafias internas de reduccion de agentes contaminantes

f %
Si 1 20.00%
No 4 80.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Cuadro N°45: Campafias internas de reduccion de agentes contaminantes

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

Los resultados obtenidos en la consulta realizada, muestra que el 80.00%
de los encuestados no desarrolla peribdicamente campafas internas de
reduccion de agentes contaminantes en el centro historico de Arequipa. Y
el 20.00% si las realiza.

Es evidente que el turismo depende de la comunidad y del medio
ambiente para su desarrollo por lo tanto, es necesaria la promocion de
practicas turisticas que cumplan criterios de responsabilidad social dentro
de las empresas que componen el sector.
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La industria turistica genera mucha contaminaciéon y también los
atractivos del centro histérico se deterioran debido a los agentes
contaminantes.

Pero, el turismo puede convertirse concientizar y aprovechar de
situaciones en las que se pueden materializar en "buenas practicas" (no
arrojar basura a las calles, cuidar la vegetacion,no realizar graffitis etc.) o
nuevas demandas que obliguen a la municipalidad a tomar medidas de
control.

El destino turistico entero sale ganando al unirse mas entidades al
esfuerzo de manejar los desechos apropiadamente, pues eso significa un

ambiente mas limpio, saludable y agradable a la vista.
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16. ¢Se provee al turista informacion detallada sobre los dafios ambientales

resultantes del uso de agentes contaminantes en el centro historico de Arequipa?

Tabla N°46: Informacién sobre dafios ambientales del uso de agentes

contaminantes

f %
Si 1 20.00%
No 4 80.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°46: Informacion sobre dafios ambientales del uso de agentes

contaminantes

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

De acuerdo a la consulta realizada a las instituciones el 80.00% indico que
no provee al turista informacién detallada sobre los dafios ambientales
resultantes del uso de agentes contaminantes en el centro historico de
Arequipa, mientras el 20.00% restante si provee dicha informacion.

Una de las tareas esenciales de las instituciones es educar brindando
informacion para concientizar a los turistas sobre los cuidados al medio

ambiente e impulsarlos a respetarlo, evitando el deterioro del patrimonio y
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generando conciencia ambiental Es por eso que la informaciéon es
indispensable para el logro de una participacion efectiva, la meta es
llevar la informacién las instituciones encargadas del turismo a los
visitantes y también habitantes de la ciudad.

Actualmente se intenta un desarrollo turistico que se encuentre en

armonia con el medio ambiente.
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17. ¢Existe una persona responsable en su institucion por el area de medio

ambiente que participa en el cuidado del centro histérico de Arequipa?

Tabla N°47: Personal responsable del area de medio ambiente

f %
Si 2 40.00%
No 3 60.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°47: Personal responsable del &rea de medio ambiente

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

Segun la consulta realizada a la poblacién objetiva, el 60.00% indico que
no existe una persona responsable por el area de medio ambiente que
participa en el cuidado del centro historico de Arequipa, mientras el
40.00% opiné lo contrario.

Razon por la cual, seria idoneo que las instituciones asignen a un personal
capacitado que esté a cargo del area de medio ambiente analizando ,
estudiando y buscando soluciones al impacto ambiental, realizando
campafias de sensibilizacion a la poblacion lo cual resultara muy

beneficioso para la imagen.
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Las empresas que implementan buenas practicas para minimizar la
contaminacion del ambiente contribuyen a formar un destino turistico mas
limpio, agradable y sano para turistas.

La imagen que tiene un turista sobre un destino turistico tiene mucho
impacto sobre futuros visitantes potenciales; por lo cual preferirdn ir a
lugares recomendados y contrataran los servicios de aquellas empresas

responsables que cuiden el medio ambiente.
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18. ¢ Su institucion mantiene acciones de control de la contaminacion causada por

vehiculos en el centro histérico de Arequipa?

Tabla N°48: Acciones de control de la contaminacion

f %
Si 2 40.00%
No 3 60.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°48: Acciones de control de la contaminacion

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

INTERPRETACION

El 60.00% respondi6 que no mantiene acciones de control de la
contaminacion causada por los vehiculos en el centro histérico de
Arequipa, y el 40.00% si mantiene acciones de control de la
contaminacion.

En el centro histérico de Arequipa hay una fuerte presencia de
contaminacion causada por vehiculos, también sonora y trafico vehicular
gue sumados con las protestas realizadas en el centro histérico crea un
fuerte impacto y estos no pasan desapercibidos para los turistas y en
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investigaciones acerca de la satisfaccion del turista en el centro historico,
estos factores son los que mas incomodidad causaron en ellos.

Razén por la cual se deberian peatonalizar mas calles aledafias y
modificar el paso de vehiculos por diferentes calles, con el fin de combatir

la contaminacién vehicular que sufre el centro histdrico.

111

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~-Z  DESANTA MARIA

A\

19. ¢Discute cuestiones relacionadas a la responsabilidad social con sus
proveedores (agencias de turismo, hoteles, restaurantes), en tanto a la

minimizacion de riesgos en la seguridad turistica del centro histérico de Arequipa?

Tabla N°49: Responsabilidad social con los proveedores

f %
Si 4 80.00%
No 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Grafico N°49: Responsabilidad social con los proveedores

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

Segun los resultados a la consulta realizada, el 80.00% de los
encuestados si discute cuestiones relacionadas a la responsabilidad social
con sus proveedores en tanto a la minimizacién de riesgos en la seguridad
turistica del centro histérico de Arequipa , mientras el 20.00% no.

Cabe mencionar que las instituciones resaltaron la importancia de la
comunicacion entre los proveedores y las instituciones con el poder
elaborar proyecciones sociales e implementar actividades que sean de

beneficio mutuo.
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Asimismo con el fin de minimizar los riesgos de la seguridad turistica las
instituciones que trabajan con los proveedores afirmaron realizar visitas
peridédicas a sus establecimiento con el fin de realizar campafas de
sensibilizacion, capacitacion y brindar informacién util en casos en los que
la seguridad del visitante se vea expuesta
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20. ¢Expone publicamente y con frecuencia sus principios en relacion a sus
proveedores?
Tabla N°50: Principios en relacion a los proveedores

f %
Si 2 40.00%
No 3 60.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Cuadro N°50: Principios en relacion a los proveedores

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN-2015

Interpretacion

De acuerdo a la consulta realizada, el 60.00% de la poblacién objetiva
admiti6 no exponer publicamente y con frecuencia sus principios en
relacibn a sus proveedores, mientras el 40.00% si lo realiza
frecuentemente.Por lo cual consideran que para realizar una optima labor
y asi crear impactos sociales positivos, se deberian de establecer canales
de comunicacioén y de colaboracién entre los proveedores, las instituciones
y las autoridades para que la informacion sea clara

Las instituciones deberian de realizar una serie de medidas para integrar
la educacion a la oferta turistica, con el fin de lograr la participacion de los

turistas y el personal de la empresa en acciones a favor de la actividad.
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21. ¢Actualiza siempre que es necesario el material de comunicacion destinado a

los turistas?

Tabla N°51: Actualizacion del Material de comunicacién destinado a los

turistas
f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, AJGN 2015

Gréfico N°51: Actualizacion del Material de comunicacion destinado a los

turistas

0.00%

W Si

H No

100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

La informacion resulta ser un medio de comunicacién directa con los
receptores de los servicios ofertados, siendo que con ello le permite al
recepctor concocer la forma en la que puede ser ayudado.

El 100% de las instituciones consultadas refiere mantener actualizado la
informacion de los serviciso ofertados a los turistas visitantes del Centro

Historico de Arequipa.
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22. ¢Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacién volcada al

turista sea responsable?

Tabla N°52: Existencia de politicas especificas para asegurar que la

comunicacion volcada al turista sea responsable

f %
Si 5 100.00%
No 0 0.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, AJGN 2015

Gréfico N°52: Existencia de politicas especificas para asegurar que la

comunicacion volcada al turista sea responsable

0.00%

W Si

H No

100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

La totalidad de las instituciones consultadas refiere contar con politicas
especificas en tanto a que la comunicacion con el turista visitante al
Centro Histérico de Arequipa sea responsable y absuelva todas sus
inquietudes, lo que implica que hay una discordancia entre lo percibido y lo
ofertado.Cabe resaltar que las oficinas de informacion y de gestion de la
seguridad ciudadana en Arequipa limitan sus actividades a mandatos de

nivel superior, es decir que sus politicas son disefiadas por otras oficinas.
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23. ¢ Reconoce la comunidad que esta presente como parte interesada importante

en sus procesos decisorios?

Tabla N°53: Reconocimiento de la comunidad como parte interesada

importante en sus procesos decisorios

f %
Si 4 80.00%
No 1 20.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, AJGN 2015

Gréfico N°53: Reconocimiento de la comunidad como parte interesada

importante en sus procesos decisorios

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

La medicion de la calidad de atencién y la percepcion de la participacion
del turista segun las instituciones consultadas esta cubierta en 80%,
siendo que algunas no contemplan dichas funciones dentro de sus
actividades principales, es por ello que no pueden dar fe de la presente

consulta.
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24. ¢La institucién organiza la participacion de los turistas visitantes al centro
histérico para la discusién de problemas comunitarios y del encaminamiento de

soluciones?

Tabla N°54: Motivacion para la participacion de los turistas en Solucion de

Problemas de Seguridad

f %
Si 0 0.00%
No 5 100.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Grafico N°54: Motivacion para la participacion de los turistas en Solucién de

Problemas de Seguridad

0.00%

mSi

H No

100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

Resulta de caracter importante que las insituciones tengan la participacion
activa de su poblacién objetivo debido a que de esta manera contribuyen a
la fidelizacion de sus servicios y la satisfaccion del turista en la atencion

solicitada.
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De acuerdo a lo consultado la totalidad (100%) de las instituciones
organizan la participacion de los turistas visitantes al centro histérico para
la discusion de problemas comunitarios y del encaminamiento de
soluciones mediante consultas directas, campafias de informacion,

entrega de material informativo y atencion personalizada.
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25. ¢Su institucion participa activamente en la discusion de problemas

comunitarios y de la busqueda de soluciones?

Tabla N°55: Participacion de la Institucion

f %
Si 3 60.00%
No 2 40.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Grafico N°55: Participacion de la Institucion

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

Dentro de las politicas de prevencion se encuentran las de supervision y
control por lo que se hace relevante llevar a cabo consultas directas que
involucren un analisis de resultados de la problemética del sector.

Es aqui donde solo el 60% de las instituciones involucradas en la
seguridad del turista partician de manera directa las otras refieren no
realizar dichas funciones o en todo caso son los enter supervisores de que
dicas actividades se cumplan. Debemos tomar en cuenta este factor ya
que la percepcion del turista visitante al Centro histérico de Arequipa

puede verse afectada por esta distincion de funciones.
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26. ¢ Conoce Usted si se realiza el levantamiento de las necesidades del turista en

tanto a la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

Tabla N°56: Levantamiento de las necesidades del turista

f %
Si 2 40.00%
No 3 60.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Grafico N°56: Levantamiento de las necesidades del turista

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

Este resulta ser uno de los factores relevantes del estudio en el que el
40% de las intituciones consultadas solo conocen los resultados de la
percepcidn del turista frente a la oprestacion de servicios de parte de los
encargados de dichas funciones; por ello se hace importante la
transparencia de informacion que permita realizar acciones de mejora
continua en el que involucren el reconocimientos de errores y la correcicén

inmediata o programada de las mismas.
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27. ¢ Establece convenios con organismos diversos con el objetivo de mejorar la
calidad de atencion al turista?

Tabla N°57: Establecimiento de convenios

f %
Si 3 60.00%
No 2 40.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Gréafico N°57: Establecimiento de convenios

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

Dentro de las potestades que les confiere el Estado a las instituciones del
sector consultadas, el 60% refiere establecer convenios con organismos
diversos con el objetivo de mejorar la calidad de atencion al turista. Cabe
resaltar que la importancia del esfuerzo conjunto a través de la sinergia de
habilidades y funciones enfocadas a la responsabilidad social parte de un
principio de que la unién hace la fuerza a manera de alcanzar los objetivos
propuestos para el sector, asi como mejorar la calidad de atencién y
satisfaccion del turista visitante al Centro Historico de Arequipa.
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28. ¢Se desarrolla actividades eventuales que se centran en la educacion
ciudadana especialmente sobre la seguridad turistica en el centro historico de
Arequipa?

Tabla N°58: Actividades de educacion ciudadana

f %
Si 3 60.00%
No 2 40.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracién Propia, AJGN 2015

Gréfico N°58: Actividades de educacion ciudadana

mSi

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

Esta afirmacion del 60% de instituciones que desarrollana activiadades
eventuales que se centran en la educacion ciudadana especialmente
sobre la seguridad turistica en el centro historico de Arequipa corrobora
las anteriores preguntas sobre las potestades que tienen las instituciones
y que fueron conferidas por el Estados, es por ello que se hace necesario
mejorar el nivel de informacion para con el turista y este no guarde una

percepcion negativa de que la institucion no quiere absolver su problema.
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29. ¢Desarrolla actividades eventuales de capacitacion para sus empleados,

enfocadas en la educacion y gestion de la responsabilidad social?

Tabla N°59: Desarrollo de actividades de capacitacion

f %
Si 2 40.00%
No 3 60.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Grafico N°59: Desarrollo de actividades de capacitacion

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

Por la falta de presupuesto existente en las insituciones del sector es que
la mayoria no puede realizar actividades de capacitacion (40%) ello no
implica que no requiera. Este es otro factor relevante que se tiene que
tener en cuenta al momento de considerar una mejora en el sistema de

atencion al turista visitante al Centro Histérico de Arequipa.
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30. ¢La institucion patrocina programas publicos o privados para la mejora de

seguridad turistica en el centro historico de Arequipa?

Tabla N°60: Patrocinio de programas de mejora de la seguridad turistica

f %
Si 1 20.00%
No 4 80.00%
Total 5 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Grafico N°60: Patrocinio de programas de mejora de la seguridad turistica

W Si

H No

Fuente: Elaboracion Propia, AJGN 2015

Interpretacion

Como considionante final y ligada al presupuesto se distingue que solo el
20% de las instituciones consultadas realiza, ejecuta y patrocina
actividades de mejora en la seguridad turistica en el Centro Histérico de
Arequipa lo que se explica también por la falta de preuspueto para dicha

partida.

125

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM < DE SANTA MARIA

DISCUSION

En el presente trabajo de investigacion se ha desarrollado las siguientes variables:

Seguridad Turistica y Responsabilidad Social.

La Seguridad Turistica se basa en la proteccion del visitante ya sea en su
integridad fisica, psicolégica y economica durante su desplazamiento por los
distintos destinos turisticos, en el presente trabajo de investigacion
especificamente nos enfocamos en el Centro Historico de Arequipa. En la
seguridad del turista nos enfocamos en resolver los problemas del visitante

durante su estadia en el destino.

Ante los distintos casos delictivos, un destino turistico puede presentar una
imagen en el mercado de "destino inseguro”, posicionamiento que suele causar
una desvalorizacion del mismo en el mercado y que la demanda lo margine en la
eleccion como su destino vacacional. Al tratarse el Centro Historico de nuestra
ciudad como Patrimonio Cultural de la Humanidad, este se posiciona como destino
principal, mas al serlo aumenta la demanda de visitantes y a consecuencia de ello
se debe incrementar la seguridad turisica para evitar posibles riesgos que darfien la

percepcion que tienen los visitantes.

Conociendo las deficiencias actuales que aquejan al turista nacional y extranjero,
es primordial trabajar conjuntamente con las Entidades del Sector Turismo, las
cuales al ser resposables socialmente de un grupo de personas como lo son los
turistas, estan encargadas de velar, informar, resolver dudas y atenderlos, con el
fin de satisfacer sus necesidades durante el desplazamiento que realizan estos en

nuestro Centro Historico.

Es necesaria la realizacion de practicas turisticas correctas por parte de
trabajadores que laboran en las instituciones de turismo, que cumplan criterios de

responsabilidad social dentro de las entidades que componen el sector, en este
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sentido es importante resaltar que se brinden las herramientas necesarias
(capacitaciones, talleres) y un adecuado presuesto, lo que permita que los
trabajadores de las entidades desarrollen una mejor labor de la que realizan
actualmente evitando asi se desperdicie su talento, ya que si se mejora estos
aspectos contribuiria a que estos se compromentan a mejorar su desempefio
laboral. Dentro de las instituciones de turismo que consideramos que se
involucran en la seguridad y bienestar del turista desarrollando acciones
socialmente responsables, consideramos a las siguientes por la labor que han
venido realizando: Gerencia Regional de Turismo, iPeru, PromPeru, Oficina de

Informacion Turistica (Municipalidad Provincial de Arequipa), Poltur.

Los resultados de nuestra investigacion muestran como datos mas resaltantes los

siguientes:

En cuanto a la informacidén que turistas recibieron sobre seguridad turistica se
muestra que mas de la mitad (63.21%) no la recibio por parte de las instituciones,
rescatando a iPeru que ha sido identificada como la entidad con mayor valor
porcentual en brindar el apoyo requerido, considerando asi que la informacion fue
calificada como muy buena y buena en su mayoria, a pesar que se encontraron
conformes respecto a la calidad de la informacién que se les brindo, no percibieron
gue las instituciones del sector turismo se preocupen directamente por su
seguridad alcanzando el 62.95% de insatisfaccién debido a que mas de la mitad
de los visitantes no fueron advertidos sobre los las zonas no recomendadas dentro
del Centro Histérico, pues no conocen en su mayoria la existencia de recursos
materiales y humanos utilizados por las entidades para salvaguardar su seguridad,
siendo estas carencias reconocidas por los turistas, consideraron que es de suma
importancia que las instituciones inviertan mas en estos dos recursos: materiales y
humanos, lo cual ayudaria a cambiar la percepcion del turista respecto a las

acciones confiables que realizan, pues el 62.44% manifestd no percibirlas.

127

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Por parte de las instituciones respecto a su labor cabe mencionar que estas
desarrollan el levantamiento de las necesidades del visitante nacional y extranjero
con respecto a su seguridad en el centro histérico de Arequipa, siendo el 40% de
trabajadores de las entidades encuestadas quienes conocen los resultados de la
percepcion del turista frente a la prestacion de servicios; por ello es de vital
importancia que la informacion sea clara lo cual permita realizar acciones de

mejora continua.

Asimismo las entidades del sector consideran que realizan ejecutan y patrocinan
actividades de mejora en la seguridad turistica solo en un 20%, esta carencia se
debe principalmente al poco presupuesto que se les brinda, debido a esta misma
problematica las instituciones del sector no pueden realizar actividades de
capacitacion (60%), este factor es relevante ya que se tiene que tener en cuenta al

momento de considerar un mejora en el sistema de atencion al turista visitante.

Es importante recalcar que los visitantes expresaron que aun las instituciones del
sector se esfuercen en minimizar los riesgos con los turistas y salvaguardar su
seguridad con respecto a sus pertenencias e integridad, los visitantes se sienten
disconformes con la labor realizada ya que indican que se podria hacer mucho
mas si es que las autoridades se centran en este punto y establecen un fondo de

inversién y una serie de actividades y planes que les permita prevenir riesgos.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Habiendo identificado las caracterisicas funcionales de la Seguridad Turistica que
desarrollan las entidades del Sector Turismo se concluye que existe un esmero y
preocupacion dentro de la realizacion de planes y actividades, las cuales puedan
responder a las necesidades de los turistas que visitan el Centro Historico, pues
este lugar representa la principal imagen de nuestra ciudad y es donde los
visitantes van a percibir la existencia o deficiencia de la responsabilidad de estas
entidades por respaldarlos mediante informacion verbal o escrita, folletos, etc

sobre las medidas de seguridad a tomar.

SEGUNDA

Luego de realizar el andlisis de la responsabilidad social que involucra la gestion
publica y privada en el centro histérico de Arequipa a partir de la aplicacién de los
instrumentos de recoleccibn de datos mediante la presente investigacion, se
concluye que las entidades manifestaron ser socialmente responsables con los
turistas al estar a disposicion de la poblacién objetivo quienes explicaron que es
importante contar con una mayor participaciéon de parte de las entidades rectoras
del sector ya que en la actualidad sus politicas aplicadas no son del todo efectivas

por falta de presupuesto.

TERCERA

Culminada la evaluacién de la relacion entre seguridad turistica y responsabilidad
social de acuerdo a los datos obtenidos, es posible concluir que al estar
comprometidas las entidades del sector con un grupo social en este caso los
turistas que visitan el Centro Historico de Arequipa , realizan esfuerzos por
mantener la seguridad de los mismos, manifestandose asi el vinculo existente
entre estas dos variables, sin embargo las entidades a pesar que vienen
realizando grandes esfuerzos para satisfacer las necesidades de los turistas no

han podido lograrlo en su totalidad
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SUGERENCIAS

1) Es de suma importancia que las entidades del sector asi como los
proveedores de servicios turisticos se involucren mas a fondo por lo cual se
recomienda incentivar la participacion de las entidades involucradas en la
seguridad turistica mediante la realizacibn de capacitaciones anuales
dictadas por los representantes de la POLTUR que permita la union de todos
los involucrados que velan por la seguridad del turista , que sean capaz de
brindar al turista consejos e informacion Gtil sobre el tema optimizando su
servicio probando asi que existe una comunicacién y coordinacion

interinstitucional obteniendo la mayor satisfaccion de los visitantes.

2) Se podria llevar a cabo reuniones donde anual y conjuntamente todas las
instituciones de turismo involucradas con la seguridad turistica lleven a cabo
planes, los cuales permitan desarrollar programas y actividades donde cada
una de ellas pueda ocuparse por un sector en especifico de la seguridad y
asi minimizar el riesgo que sufren los turistas durante su visita al Centro
Historico de Arequipa, de esta manera los visitantes podrian percibir el

respaldo en conjunto de las instituciones.

3) A un nivel mucho mas alto consideramos conveniente que los Ministerios de
Comercio Exterior y Turismo tanto como el Ministerio de Economia y
Finanzas generen un fondo, para asi poder solventar los gastos que se dan
en diversas instituciones, pues actualmente muchas de ellas han
manifestado no contar con el presupuesto suficiente que les permita
implementar de manera satisfactoria las herramientas para luchar contra la

inseguridad turistica.
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ANEXOS

ANEXO NU1: CUESTIONARIO TURISTAS

El presente cuestionario no tiene por finalidad evaluar a las personas, sino de analizar las variables
de seguridad turisticas y responsabilidad social en el centro histérico de Arequipa.

Marque con una (X) la alternativa que considere conveniente

Género: Masculino () Femenino ()

Edad:

Nacionalidad:

GESTION ACTUAL
1. ¢Recibié Usted informacion respecto a la seguridad turistica en el centro histérico de

Arequipa?
a. Si ()
b. No( )

2. ¢ De qué instituciones recibié Usted informacidn sobre seguridad turistica?
Gerencia Regional de Turismo
iPerd

a
b
C. Oficina de Informacion Turistica de la MPA
d Poltur

e PromPeru

f. Otro

3. ¢ Como considera la informacién sobre seguridad turistica que Usted recibe?

a. Muy Buena ()
b Buena ()
C. Regular ()
d Deficiente ()
e Muy Deficiente ()

4, ¢ Considera Usted que las instituciones turisticas desarrollan se preocupan por la seguridad
turistica en el centro histérico de Arequipa?
a. Si
b. No
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5. ¢ Qué tipo de actividades relacionadas con la Seguridad Turistica ha percibido usted que las
instituciones del sector turismo realizan?
a. Campafias publicitarias
b. Sensibilizacion

C. Prevencion
d. Otro
6. ¢Conoce usted si existe control de los servicios turisticos (informacién, sefalizacion,

bienestar social) en el centro histérico de Arequipa?

a. Si
b. No
7. ¢Como califica Usted las actividades de control de los servicios turisticos brindado por las

instituciones turisticas en el centro histérico de Arequipa?

a. Muy Buena ()
b Buena ()
c Regular ()
d. Deficiente ()
e Muy Deficiente ()

8. ¢ Considera Usted que las actividades de asistencia al turista realizadas por las instituciones
turisticas en el centro histérico de Arequipa son eficientes?
a. Si
b. No
9. ¢ Qué actividades de asistencia al turista desarrollan las instituciones?
a. Informacion
b. Seguridad Ciudadana
C. Guiado
d. Otro
10. ¢Ha sido informado debidamente sobre los lugares no recomendados existentes en el centro
histérico de Arequipa?
a. Si
b. No
11. ¢Considera usted que las instituciones le brindaron informacién veridica acerca de los
lugares turisticos?
a. Si
b. No
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12. ¢Considera Usted que las organizaciones turisticas tienen sistemas de control que
garanticen el cumplimiento de la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?
a. Si
b. No

13. ¢Cudl es su percepcion de los sistemas de control observados por usted en el Centro
Histérico de Arequipa?
a. Muy Buena

Buena

b

C. Regular
d Deficiente
e

e e e e )
N~ N~ N~ "~

Muy Deficiente

SENALIZACION
14. ¢Conoce Usted la existencia de recursos materiales y humanos utilizados por las
instituciones para salvaguardar la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?
a. Si
b. No
15. ¢ Qué tipo de recursos son los que percibe?
a. Efectivos Poltur
b. Sefializacion Turistica

c. Folletos informativos

16. ¢En qué lugar ha visualizado los letreros de sefializacion?

17. ¢Considera Usted que las instituciones turisticas deban invertir en mayores recursos

materiales y humanos para salvaguardar la seguridad del turista en el centro histérico de

Arequipa?
a. Si
b. No
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CONFIABILIDAD
18. ¢Considera Usted que las organizaciones turisticas estén llevando a cabo acciones

confiables en cuanto a la seguridad en el centro histérico de Arequipa?

a. Si
b. No
19. ¢Se siente Usted confiado de caminar de manera segura en el centro histérico de Arequipa?
a. Si
b. No

EMPATIA CON EL TURISTA

20. ¢Considera Usted que el trato de parte de las instituciones turisticas en el centro histérico

de Arequipa fue empatico?
a. Si
b. No

21. ¢Como calificaria usted la atencién recibida por parte de las instituciones turisticas en el

centro histérico de Arequipa?

a. Muy Buena ()
b Buena ()
c Regular ()
d. Deficiente ()
e Muy Deficiente ()

22. ¢Como calificaria la amabilidad de parte de las personas encargadas de la seguridad

turistica en el centro histérico de Arequipa?

a. Muy Buena ()
b Buena ()
c Regular ()
d. Deficiente ()
e Muy Deficiente ()
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PRONTITUD DE SERVICIO
23. ¢ Considera Usted que el servicio recibido por las instituciones turisticas ha sido eficiente?

a. Si
b. No
24. ¢ Tiene alguna queja acerca de la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?
a. Si
b. No
¢ Cudl?

25. ¢ Siempre que ha requerido de ayuda de alguna institucion turistica en el centro histérico de
Arequipa, esta ha estado dispuesto a atenderlo?
a. Si
b. No

26. ¢En qué tiempo ha sido atendida su queja o solicitud?
a. Menos de media hora
b Entre media hora y una hora
C. Entre una hora y dos horas
d Mas de dos horas

“Muchas gracias por su colaboracién”
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ANEXO N°02: ENCUESTA PARA CONOCER LA OPINION DE LOS TRABAJADORES DE LAS
ORGANIZACIONES DEL SECTOR TURISTICO, RESPECTO A RESPONSABILIDAD SOCIAL
INSTRUCCIONES:

La informacién que brindara es anénima, por lo tanto conteste las siguientes preguntas con total

libertad, marcando con un aspa (X) en la opcion elegida.

INFORMACION GENERAL
Edad:

Género: Masculino () Femenino ()

Estado civil: Soltero ( ) Casado ( ) Divorciado () Otros( )

Organizacion a la que pertenece:

Tiempo que lleva trabajando en la organizacion:
Cargo que desempeiia:

Tiempo de experiencia en el cargo que desempenfa:

RESPONSABILIDAD SOCIAL

Altern.

Valores, Transparencia y Gobierno Corporativo

Sl | NO

¢.Sabe Usted si existe un coédigo de ética que prohibe expresamente la
utilizacion de practicas ilegales (como corrupcion, extorsiéon, coima) para la
obtencién de ventajas comerciales?

¢Mantiene control regular de la gestion del desarrollo y supervision del centro
histérico de Arequipa?

¢Considera Usted que las entidades del sector exponen adecuadamente sus
compromisos éticos por medio de material institucional, por la Internet o de otra
manera adecuada a sus partes interesadas?

éincluye el respeto a los derechos humanos, como criterio formal en sus
decisiones de visitar el centro histérico de Arequipa?

Publico interno

¢La instituciébn se preocupa por que el turista nacional tenga la mejor
experiencia de visita al centro histérico de Arequipa?

¢La institucién es solidaria con los bienes materiales perdidos por el turista
nacional en algun problema de seguridad en el centro histérico de Arequipa?

¢La institucion se preocupa por que el turista extranjero tenga la mejor
experiencia de visita al centro histérico de Arequipa?

¢La institucién es solidaria con los bienes materiales perdidos por el turista
extranjero en algiin problema de seguridad en el centro histérico de Arequipa?

¢Sabe Usted de la existencia de mecanismos formales para oir, evaluar y
acompafar posturas, preocupaciones sugerencias y criticas de los turistas con
el objetivo de mejorar la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

10.

¢Considera que la institucion deba participar mas activamente en la gestion de
la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

11.

¢ Se cumple con las responsabilidades legales sobre la proteccion del turista en
el Centro Histdrico de Arequipa?

12.

¢Se respeta la legislacion sobre la atencion del turista en el centro histérico de
Arequipa?

13.

¢Considera que los proveedores de servicios del sector en el centro histérico de
Arequipa deban desarrollar actividades legales?

14.

¢Se siente solidariamente responsable con los proveedores de servicios en
cuanto al desarrollo de los mismos?
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Medio Ambiente

15.

¢ Se desarrolla periédicamente campafias internas de reduccion de agentes
contaminantes en el centro histérico de Arequipa?

16.

,Se provee al turista informacion detallada sobre los dafios ambientales
resultantes del uso de agentes contaminantes en el centro histérico de
Arequipa?

17.

¢Existe una persona responsable por el &rea de medio ambiente que participa
en el cuidado del centro histérico de Arequipa?

18.

¢La institucién mantiene acciones de control de la contaminaciéon causada por
vehiculos en el centro histérico de Arequipa?

Proveedores

19.

¢Discute cuestiones relacionadas a la responsabilidad social con sus
proveedores (agencias de turismo, hoteles, restaurantes), en tanto a la
minimizacién de riesgos en la seguridad turistica del centro histérico de
Arequipa?

20.

¢Expone publicamente y con frecuencia sus principios en relacion a sus
proveedores?

Consumidores y Clientes

21.

SActualiza siempre que es necesario el material de comunicacién destinado a
los turistas?

22.

¢Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacion volcada al
turista sea responsable?

Comunidad

23.

¢Reconoce la comunidad en que estd presente como parte interesada
importante en sus procesos decisorios?

24.

¢La institucion organiza la participacion de los turistas visitantes al centro
histérico para la discusién de problemas comunitarios y del encaminamiento de
soluciones?

25.

¢La institucion participa activamente en la discusion de problemas comunitarios
y de la busqueda de soluciones?

26.

¢ Conoce Usted si se realiza el levantamiento de las necesidades del turista en
tanto a la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

Gobierno y Sociedad

27.

¢Establece convenios con organismos diversos con el objetivo de mejorar la
calidad de atencion al turista?

28.

,Se desarrolla actividades eventuales que se centran en la educacién
ciudadana especialmente sobre la seguridad turistica en el centro histérico de
Arequipa?

29.

¢Desarrolla actividades eventuales de capacitacion para sus empleados,
enfocadas en la educacion y gestion de la responsabilidad social?

30.

¢La institucién patrocina programas publicos o privados para la mejora de
seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?
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MATRIZ DE DATOS: ENCUESTAS A INSTITUCIONES

1. ¢(Sabe Usted si existe un codigo de ética que prohibe expresamente la
utilizacién de practicas ilegales (como corrupcion, extorsion, coima) para la
obtencidén de ventajas comerciales?

1 2 3 4 5
Si 1 1
No 1

=
=

2. ¢ Mantiene control regular de la gestién del desarrollo y supervision del centro
histérico de Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1 1
No 1

3. ¢Considera Usted que las entidades del sector exponen adecuadamente sus
compromisos éticos por medio de material institucional, por la Internet o de otra
manera adecuada a sus partes interesadas?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1
No

=
[

4. ¢ Incluye el respeto a los derechos humanos, como criterio formal en sus
decisiones de visitar el centro histérico de Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1 1 1
No

5. ¢La institucion se preocupa por que el turista nacional tenga la mejor
experiencia de visita al centro histérico de Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1
No

=
=
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6. ¢ La institucién es solidaria con los bienes materiales perdidos por el turista
nacional en algun problema de seguridad en el centro histérico de Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1 1
No 1
7. ¢Lainstitucion se preocupa por que el turista extranjero tenga la mejor
experiencia de visita al centro histérico de Arequipa?

. 2 3 4 5
Si 1 1 1 1 1
No

8. ¢La institucion es solidaria con los bienes materiales perdidos por el turista
extranjero en algin problema de seguridad en el centro histérico de Arequipa?

1

2

3

4

5

Si

1

1

1

No

9. ¢ Sabe Usted de la existencia de mecanismos formales para oir, evaluar y

acompafar posturas, preocupaciones sugerencias y criticas de los turistas con el
objetivo de mejorar la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

1

2

3

4

5

Si

i

d

1

No

10. ¢ Considera que la institucion deba participar mas activamente en la gestion

de la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

1

2

3

Si

1

1

1

[

No
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11. ¢ Se cumple con las responsabilidades legales sobre la proteccion del turista
en el Centro Histérico de Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1 1
No 2 1

12. ¢ Se respeta la legislacion sobre la atencion del turista en el centro historico

de Arequipa?

5

Si

=

No

1

13. ¢ Considera que los proveedores de servicios del sector en el centro histérico

de Arequipa deban desarrollar actividades legales?

1

2

3

Si

1

1

1

No

14. ¢ Se siente solidariamente responsable con los proveedores de servicios en

cuanto al desarrollo de los mismos?

2

Si

1

[

No

15. ¢ Se desarrolla periodicamente campafas internas de reduccion de agentes

contaminantes en el centro histérico de Arequipa?

1

2

3

Si

=

No
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16. ¢ Se provee al turista informacién detallada sobre los dafios ambientales
resultantes del uso de agentes contaminantes en el centro histérico de Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1
No 1 1 1 1

17. ¢ Existe una persona responsable por el area de medio ambiente que
participa en el cuidado del centro historico de Arequipa?

4 2 3 4 5
Si 1
No 1 1 1

=

18. ¢ La institucién mantiene acciones de control de la contaminacién causada por
vehiculos en el centro histérico de Arequipa?

i 2 3 4 5
Si 1 1
No 1 1 1

19. ¢ Discute cuestiones relacionadas a la responsabilidad social con sus
proveedores (agencias de turismo, hoteles, restaurantes), en tanto a la
minimizacion de riesgos en la seguridad turistica del centro histérico de

Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1 1
No 1

20. ¢ Expone publicamente y con frecuencia sus principios en relacion a sus

proveedores?

1 2 3 4 5
Si 1 1
No 1 1 1
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21. ¢ Actualiza siempre que es necesario el material de comunicacién destinado a
los turistas?

Si 1 1 1
No

[
[ —

22. ¢ Posee politicas especificas para asegurar que la comunicacion volcada al
turista sea responsable?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1
No

=
[

23. ¢ Reconoce la comunidad en que esta presente como parte interesada
importante en sus procesos decisorios?

1 2 3 4 5
Si 1 1 1
No 1

=

24. ¢ La institucién organiza la participacion de los turistas visitantes al centro
historico para la discusion de problemas comunitarios y del encaminamiento de

soluciones?

1 2 3 4 5
Si
No 1 1 1 1 1

25. ¢ La institucion participa activamente en la discusion de problemas
comunitarios y de la busqueda de soluciones?

1 2 3 4 5
Si 1 1
No 1 1

[
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26. ¢ Conoce Usted si se realiza el levantamiento de las necesidades del turista

en tanto a la seguridad turistica en el centro histérico de Arequipa?

1

2

3

4

5

Si

1

1

No

1

1

1

27. ¢ Establece convenios con organismos diversos con el objetivo de mejorar la
calidad de atencion al turista?

Si 1 1 1
No 1 1

28. ¢Se desarrolla actividades eventuales que se centran en la educacion
ciudadana especialmente sobre la seguridad turistica en el centro histérico de

Arequipa?

1 2 B 4 5
Si 1 i’ 1
No 1 1

29. ¢ Desarrolla actividades eventuales de capacitacion para sus empleados,
enfocadas en la educacion y gestion de la responsabilidad social?

1 2 3 4 5
Si 1 1
No 1 1 1

30. ¢ Lainstitucion patrocina programas publicos o privados para la mejora de
seguridad turistica en el centro historico de Arequipa?

1 2 3 4 5
Si 1
No 1 1 1 1
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