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Resumen

La competitividad turistica en el Peru presenta espacios de mejora que el Sistema de
Aplicacion de Buenas Practicas (SABP), ejecutado por el Centro de Formacién en Turismo
(Cenfotur), busca atender mediante el fortalecimiento de las capacidades de las MIPYMES
del sector. El propdsito del presente proyecto de innovacién es contribuir a ampliar el alcance
del SABP, que se ha mantenido limitado en el periodo estudiado, configurandose como un
problema publico por inadecuado desempeiio de los servicios de intervenciones publicas. En
la identificacién de causas de dicho problema, se eligi6é la inadecuada adaptacién de los
beneficios del SABP para atender efectivamente las necesidades de sus usuarios como punto

de partida de planteamiento del desafio de innovacion.

Para cumplir con este fin, el prototipo de innovacién SmarTur Benefits transforma la manera
en que las MIPYMES acceden y aprovechan los beneficios del SABP. Mediante un sistema
digital de recompensas dinamico basado en las calificaciones de los clientes turisticos, bajo
la loégica de la gamificacion, el prototipo permite a las empresas seleccionar y combinar
beneficios, individuales y colectivos, segun sus prioridades y necesidades, incentivando
mejoras en la calidad del servicio y, en consecuencia, mejorando su competitividad. Una de
las principales conclusiones es que la gamificacion es herramienta Gtil en las innovaciones
publicas de fortalecimiento de la competitividad turistica porque permite incentivar empresas,
individual y colectivamente, apoyadas por la red de actores en el territorio estratégicamente,
hacia la mejora continua de sus intervenciones, y es util para la personalizacion de beneficios

de las politicas publicas.

Palabras clave: turismo, competitividad, beneficios, gamificacion, SABP, buenas practicas
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Abstract

There is room for improvement in Peru's tourism competitiveness, which the System for the
Application of Best Practices (SABP), implemented by the Tourism Training Centre (Cenfotur),
seeks to address by strengthening the capacities of MSMEs in the sector. The purpose of this
innovation project is to contribute to broadening the scope of the SABP, which has remained
limited in the period under study, becoming a public problem due to the inadequate
performance of public intervention services. In identifying the causes of this problem, the
inadequate adaptation of the benefits of the SABP to effectively meet the needs of its users

was chosen as the starting point for the innovation challenge.

To fulfil this purpose, the SmarTur Benefits innovation prototype transforms the way MSMEs
access and take advantage of SABP benefits. Through a dynamic digital reward system based
on the ratings of tourism customers, under the logic of gamification, the prototype allows
companies to select and combine benefits, individual and collective, according to their
priorities and needs, incentivising improvements in service quality and, consequently,
improving their competitiveness. One of the main conclusions is that gamification is a useful
tool in public innovations aimed at strengthening tourism competitiveness, since it provides
incentives to companies, individually and collectively, supported by the network of actors in
the territory in a strategic manner, for the continuous improvement of their interventions, and

is useful for the customization of the benefits of public policies.

Keywords: tourism, competitiveness, benefits, gamification, SABP, best practices
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Introduccion

El Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP) es una herramienta para impulsar la
calidad y la competitividad en el sector turistico peruano. Ejecutado por el Centro de
Formacién en Turismo (Cenfotur), este sistema busca promover la adopcién de buenas
practicas empresariales entre los prestadores de servicios turisticos, con el propdsito de
fortalecer sus capacidades y mejorar la competitividad de la oferta turistica en el pais.
Enmarcado dentro del Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR 2016-2025), el SABP se
ha planteado como un mecanismo integral que impacta en la sostenibilidad, la calidad de los
servicios y la satisfaccion de los turistas, pilares fundamentales para el desarrollo de un

turismo interno y receptivo competitivo.

En el contexto post pandemia, el turismo peruano se ha enfrentado a retos significativos,
evidenciando una recuperacion desigual entre las regiones y los actores involucrados. El
SABP ha buscado posicionarse como un instrumento estratégico para reducir las brechas de
calidad y competitividad en el sector, tratando de responder a las necesidades dinamicas de
las micro, pequefias y medianas empresas turisticas. Sin embargo, las limitaciones en su
implementacién, difusion y alcance han puesto en evidencia la necesidad de fortalecer el

disefio hacia un modelo mas eficiente y adaptado a las condiciones actuales del sector.

El problema publico que guia este proyecto de innovacion es el alcance limitado del SABP
entre los anos 2020 y 2023, lo que ha restringido su capacidad para impactar
significativamente en la competitividad turistica del Peru. A pesar de los esfuerzos realizados,
solo el 3.6% de los prestadores de servicios turisticos participaron en este programa durante
el periodo de estudio, lo que refleja, entre otras causas, una insuficiencia en su capacidad
para responder a las necesidades de los usuarios y las demandas del mercado, razén por la
cual no atrae organicamente a mas empresas para participar en el programa. Este problema
publico se enmarca en la categoria de desempefio inadecuado de los servicios de
intervencion publica, dado que afecta la calidad, eficacia, sostenibilidad y equidad en el

acceso a los beneficios del SABP.

La arquitectura del problema publico esta definida por tres dimensiones principales. La
primera dimension es la magnitud del problema, que analiza el alcance del SABP a nivel
nacional. Se ha identificado que el 48% de la implementacién del programa se concentrd en
seis regiones en 2023: Lima, Cusco, Arequipa, Ancash y San Martin, que representan el 46%
del flujo de viajes de turistas nacionales y el 65% de viajes de turistas extranjeros, dejando a
otras regiones sin acceso equitativo al servicio, para el mismo periodo segun Mincetur (2024d,
p. 18, 2025). Esto limita la posibilidad de consolidar una oferta turistica homogénea vy

competitiva en todo el pais. La segunda dimension se refiere al proceso del SABP, que incluye



cuatro fases: capacitacion, asistencia técnica, evaluacién y monitoreo, y reconocimiento de
buenas practicas. Finalmente, la tercera dimensién analiza a los actores involucrados en el
SABP, destacando la participacién del Cenfotur, Mincetur, Direcciones Regionales de
Comercio Exterior y Turismo (Dircetur) y los prestadores de servicios turisticos como actores

clave.

La metodologia utilizada para describir la arquitectura del problema publico se basé en un
enfoque mixto. Se realizaron entrevistas cualitativas a representantes del Cenfotur, Mincetur,
actores regionales, y prestadores de servicios turisticos. Ademas, se llevé a cabo un analisis
documental exhaustivo que incluyé normativas, estadisticas y bases de datos oficiales del
SABP. Este enfoque permiti6 obtener una visién integral de las limitaciones en la

implementacién del programa y las necesidades de los actores involucrados.

Entre las causas del problema publico, destaca la deficiente difusion del SABP, lo que ha
limitado su alcance y reconocimiento entre los prestadores de servicios turisticos. Asimismo,
la capacidad operativa limitada del Cenfotur enfrenta dificultades en infraestructura
tecnoldgica y en la gestion del personal, lo que restringe su alcance. Por otro lado, los
beneficios ofrecidos no se adaptan a las necesidades dinamicas de los usuarios, lo que afecta
su participacién. A esto se suma la escasa colaboracién interinstitucional y la alta informalidad
en el sector turistico impide que muchas empresas puedan participar, debido a la falta de

incentivos y los complejos procesos de formalizacion.

El desafio de innovacién que guia este proyecto surge tras un analisis del marco tedrico y la
jerarquizacién de las causas del problema publico, identificandose que la causa directa con
mayor incidencia es la inadecuada adaptacion de los beneficios del SABP para atender
eficazmente las necesidades de sus usuarios. En respuesta, el desafio de innovacién se
formula de la siguiente manera: “Cémo podemos adaptar los beneficios del SABP a las
necesidades particulares y conjuntas de sus usuarios para mejorar el alcance de este
servicio”. Este desafio busca superar las limitaciones actuales del SABP, siendo una solucién
el promover un enfoque dinamico y flexible para que el sistema evolucione sobre la base de
la retroalimentacion tanto de los usuarios, evaluando la efectividad de los beneficios, como
de los clientes respecto del servicio recibido, asegurando que el contenido y beneficios del

SABP le sean realmente utiles a los usuarios.

El concepto de innovacién se fundamenta en la creacién de un "portafolio dinamico de
beneficios para mejorar la competitividad turistica" que sigue la légica de la gamificacion,
implementado a través de una aplicacion movil que centraliza y optimiza los servicios del
SABP. Este portafolio dinamico permitira a los prestadores de servicios turisticos acceder de

manera sencilla y personalizada a un conjunto de beneficios que promueven la adopcion de



buenas practicas, como capacitaciones especificas, asistencia técnica en tiempo real y
herramientas de evaluacion de los propios beneficios utilizados, asi como de los servicios
brindados a sus clientes, o incluso proponer nuevos beneficios. La aplicacion no solo sera un
medio para integrar los beneficios del SABP, sino también una plataforma que incentive la
mejora continua y la sostenibilidad en el sector, aumentando la participacion y el impacto del

servicio a nivel nacional.

El prototipo del presente proyecto de innovacion se centra en un aplicativo digital, disefado
para garantizar la inclusion de los prestadores de servicios turisticos en el SABP sin
restricciones tecnoldgicas. El acceso al aplicativo estara gestionado por el Cenfotur, que
proporcionara a los usuarios finales un usuario de ingreso, acompafado de una contrasefa
generada al momento de la inscripcién. Este proceso incluye una opcién de recuperacion de

contrasefias mediante validacion por correo electrénico.

Los usuarios podran interactuar con un menu principal compuesto por seis opciones, de las
cuales dos se desarrollan para abordar el desafio de innovacién. La primera opcién es el
catalogo de beneficios, disefiado para que los usuarios puedan visualizar las diferentes fases
del SABP. Cada fase contiene entre tres y cinco beneficios que se desbloquean
progresivamente segun mantengan cierto puntaje obtenido por la calificacidon de sus clientes.
La segunda opcién del menu permite a las empresas acceder a las calificaciones y opiniones
recibidas de los turistas, sobre la base de diversos ambitos de la calidad turistica. Para facilitar
la accion, el sistema generara una ruta pedagdgica personalizada, vinculada a la fase de

implementacién del SABP en la que se encuentren.

El disefo del prototipo considera a los nuevos usuarios del SABP y a aquellos ya inscritos.
Las empresas nuevas iniciaran su puntaje desde 0 en la fase inicial del programa, mientras
que las empresas que ya forman parte del SABP comenzaran en la fase correspondiente a
su nivel actual, aunque con su puntaje reiniciado a 0. Este enfoque garantiza la equidad en
la evaluacion y permite un progreso uniforme basado en la calidad percibida por los clientes,

promoviendo una mejora constante en todas las etapas de participacion.

Los capitulos estan organizados para ofrecer un analisis exhaustivo del proyecto de
innovacion. El Capitulo | presenta el marco conceptual y la descripciéon del problema publico.
El Capitulo Il profundiza en las causas del problema publico, abordando las barreras
estructurales y operativas que dificultan su implementacion y alcance. El Capitulo Il describe
en detalle el disefio del prototipo de innovacién, explicando los componentes de la aplicacion.
Finalmente, el Capitulo IV presenta el analisis de deseabilidad, factibilidad y viabilidad del
prototipo, demostrando su potencial para transformar la competitividad del sector turistico

peruano y posicionarlo como un referente en calidad y sostenibilidad.



CAPITULO I: DEFINICION Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA
Contexto internacional

El turismo experimenté un fuerte y constante crecimiento en la segunda mitad del siglo
pasado a nivel mundial, medido a través de los indicadores arribos de turistas internacionales
y consecuente gasto turistico, de acuerdo a las estadisticas de la Organizacién Mundial del
Turismo de las Naciones Unidas (OMT, 2014, p. 14). En el presente siglo, durante las décadas
previas a 2020, el turismo se consolidé como uno de los sectores econdmicos de mayor
aporte al Producto Bruto Interno (PBI) global y de mas rapida expansion, con una continua
diversificacion de sus servicios (OMT, 2021b, p. 11). No obstante, la crisis sanitaria de la
covid-19 ocasiond una pérdida al sector turistico mundial de 2.6 billones de dolares
estadounidenses (USD) en 2020, 2021 y 2022 en conjunto. Para el cierre de 2023, la OMT
(2024, p. 1) estima que el turismo internacional alcanz6 el 88% del nivel previo a la pandemia,
lo cual es un indicio de una pronta recuperacion en la inversién de las empresas turisticas,
asi como del interés de los turistas por viajar sostenidamente. Asi, recién en 2024, se espera
que esta recuperacién supere los valores prepandémicos, en un 2% mas a comparacién de

2019 de acuerdo con la misma fuente.
Situacion del Peru

En el Peru, esta compleja realidad de un fructifero sector econémico golpeado no es ajena,
dado que el turismo receptivo y el turismo interno tuvieron tasas de crecimiento promedio
aproximadas de 10% y 5.9% respectivamente, ambas entre 2009 y 2019, hasta antes de la
pandemia. Estas tasas fueron incluso mayores que el 4.8% de incremento medio del PBI
peruano para el mismo periodo (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica [INEI], 2020,
p. 35; Ministerio de Comercio Exterior y Turismo [Mincetur], 2009, 2025; OMT, 2021a, p. 20).
En ese sentido, la importancia del turismo en el Peru radica en ser una fuente de ingresos
que dinamiza la economia porque crea empleos tanto directos e indirectos, en industrias
vinculadas como transporte, alojamiento, alimentacion o produccién artesanal, gracias a la
naturaleza transversal de su cadena productiva. Si bien el sector turistico peruano tiene
amplios espacios de mejora en su competitividad en comparacion con otros destinos, la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2021, p. 12, 16) precisa que el turismo genero
el 7.5% del total de puestos de trabajo nacionales, nivel equivalente de empleo para 1.5
millones de personas en el pais antes de la pandemia y, en el caso del empleo femenino,
aportd con el 10% de oportunidades laborales para las mujeres. Es decir, existe la
oportunidad de que una considerable parte de la fuerza laboral mejore significativamente sus

capacidades y asi, elevar los estandares de calidad en la provisién de este servicio.



No obstante, en todo el territorio peruano, por las consecuencias de la pandemia, los viajes
por turismo interno se redujeron en 70% y el flujo de llegadas de turistas internacionales en
80% al cierre de 2020, descenso que significé una pérdida de ingresos de divisas por 3.7 mil
millones de USD (Mincetur, 2025b). La industria turistica peruana perdié el 52% de empleos,
lo que representa alrededor de 760 mil puestos de trabajo directos e indirectos segun el
Mincetur (2025b). Cabe resaltar que la OMT (2021a, p. 9) sefiala que este sector es fuente
de trabajo particularmente para jovenes, migrantes y mujeres, razon por la cual estos grupos
poblaciones han sufrido de manera mas significativa estos impactos, afectando el desarrollo
de la inclusion laboral en el Peru. Por estas circunstancias, el turismo fue el sector que
mayores repercusiones negativas ha tenido en el pais desde la crisis sanitaria, con
afectaciones econdmicas y sociales en las regiones y diversas comunidades locales que

albergan distintos centros turisticos.

En consecuencia, las restricciones de viaje iniciales, sumadas a la vulnerabilidad del sector
caracterizada por la baja competitividad -que engloba una alta incidencia de la informalidad-,
la insuficiente inversion en infraestructura turistica, la baja diversificacion de los productos
turisticos y la escasa regulacién e inadecuada organizacién laboral (Organizacion
Internacional del Trabajo [OIT], 2022, p. 12), dan como resultado una débil recuperacion en
el Peru. En efecto, segun el Mincetur (2024b, p. 1) a mayo de 2024, nuestro pais registro solo
el 71% del flujo de turistas internacionales para el mismo periodo en 2019, cuando a nivel
global el turismo ya se encontraba al 97% de los niveles prepandémicos. Estos datos
demuestran que al sector turistico peruano le esta costando recuperarse, lo cual podria

afrontarse mejor si el turismo en nuestro pais fuese mas competitivo.

Ante esta situacion, se identifican tres problemas publicos iniciales. El primer problema
publico es el bajo nivel de inversion en infraestructura turistica publica en el Peru. Segun el
Diagnostico de la Situacion Actual de las Brechas de Infraestructura de Responsabilidad
Funcional del Mincetur (2022a, p. 23), 472 recursos turisticos (9% del total) no brindan
servicios turisticos publicos adecuados. Incluso, la inversion en infraestructura turistica solo
redujo en 4% esta brecha en los ultimos 10 afos. Esta problematica afecta a turistas y

localidades que tienen al turismo como su principal fuente de ingresos.

También en el contexto de recesion en el sector turismo, un segundo problema publico
identificado es la baja diversificacion de los productos turisticos del Peru. De acuerdo a las
estadisticas del Mincetur (2024, p. 18), el 35% de los turistas extranjeros en el Peru visito
Cusco, seguido por 19% Tacna, 11% Ica, 10% Arequipa en 2023, demostrando mayor
concentracion en un sola region y tipo de producto turistico en nuestro pais, sin considerar

en el analisis a Lima (63%) que es el principal punto de entrada aérea de turistas. Asi, se



corrobora que el turismo receptivo peruano es principalmente sostenido por Cusco, que a su
vez depende del Santuario Histérico de Machu Picchu, con lo cual la concentracién en un
solo activo turistico, correspondiente al segmento de turismo cultural, es aun mayor.
Inevitablemente, ello afecta a las poblaciones de las otras regiones porque estan perdiendo
la oportunidad tanto de atraer como de recibir mas turistas, a pesar de que el Plan Estratégico
Nacional de Turismo (PENTUR) 2025 (Mincetur, 2016a, p. 108) plantea como su pilar 2 la

diversificacion y consolidacion de la oferta turistica.

El tercer problema publico identificado es la baja competitividad de los prestadores de
servicios turisticos. El indice de Desarrollo de Viajes y Turismo elaborado por el World
Economic Forum (WEF), para el periodo 2023, (WEF, 2024, p. 11), ubicé al Peru en la
posicion 62 de 119 (tercer cuartii de menor desempefio) de su ranking mundial sobre
desarrollo y competitividad del sector turistico, superado por Colombia (50), Argentina (49),
Chile (31) y Brasil (26) en América del Sur. Es decir, a nivel regional se encuentra en la
posicion 5 de 12, distante de los primeros lugares. Adicionalmente, de acuerdo a la Sociedad
de Comercio Exterior del Peru (Comex, 2024, p. 39), existe una amplia heterogeneidad en la
calidad de la provision de los servicios turisticos por departamentos. A modo de evidencia,
autoras como Rivas, Carillo y Robinson (2022, p. 216) encuentran que existe un margen de
mejora en la competitividad que las empresas proveedoras de servicios relacionados a los
recursos turisticos deben atender, considerando a la calidad como un elemento esencial para
este fin, a pesar de que la legislacion peruana ya tenia como objetivo velar por que los
prestadores de servicios turisticos cumplan con proveer servicios adecuados desde los 90,

tal como apunta Fuller (2009, p. 74).

Las problematicas expuestas aunadas a la falta del desarrollo del potencial turistico del Peru,
dan cuenta de la necesidad de fortalecer las capacidades de la oferta turistica nacional, en
particular, en las empresas de la cadena productiva directamente relacionadas con la
provision del servicio turistico; es decir, los prestadores de servicios turisticos. El turismo en
el Peru cuenta con un amplio espacio de desarrollo si se considera la potencialidad de sus
activos turisticos, habida cuenta del reconocimiento que la comunidad internacional otorga a
su biodiversidad y riqueza cultural (Drinot, 2006, p. 18). Sin embargo, el Peru se ubica en el
sexto lugar de los doce paises de Sudamérica en cuanto al flujo de turistas internacionales
recibidos a 2022 (OMT, 2023).

Dados los argumentos planteados, urge el restablecimiento de una oferta turistica competitiva
que fortalezca la débil recuperacion de este sector en el pais. De esta manera, de los tres
problemas publicos identificados se opta por profundizar en la baja competitividad de los

prestadores de servicios turisticos porque se cuenta con informacion suficiente y datos que



prueben la existencia del problema publico, no existe una solucion ya construida y clara para

su resolucion, y tiene efectos relevantes en el sector y el pais.
Servicios publicos destinados a mejorar la competitividad turistica en el Peru

Siguiendo la narrativa planteada, el Estado peruano se ha encargado de desplegar esfuerzos
y servicios a fin de garantizar un entorno adecuado y competitivo para el desarrollo sostenible
del turismo, los cuales cobran mayor relevancia a partir de los efectos de la crisis sanitaria.
Ejemplo de ello es el PENTUR 2025 elaborado por el Mincetur (2016a), cuyo segundo pilar
estratégico es la diversificacion y consolidacion de la oferta turistica. Igualmente, el mismo
ministerio ha disefiado el Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR) 2016-2025, el cual
tiene como propdsito promover la calidad turistica en el largo plazo, que motive la decision
de viaje de los turistas al Peru, a través del fortalecimiento de diferentes dimensiones como
los recursos humanos, los prestadores de servicios turisticos, los sitios y los destinos
turisticos (2016b, p. 2).

Ante la problematica de la baja competitividad del turismo en el pais y en la dimension de los
prestadores de servicios turisticos, el CALTUR plantea como solucion el desarrollo de buenas
practicas empresariales, con responsabilidad social y respeto al patrimonio cultural y natural
mediante las siguientes tres herramientas: el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas
(SABP), el Programa de Mejora de Sistemas de Empresas de Servicios Turisticos (MGE) y

el Sello de Calidad Turistica Peru.
El Sistema de Aplicaciéon de Buenas Practicas como unidad de analisis

En el marco del problema general identificado, la herramienta SABP es la intervencion publica
que busca atender directamente la calidad del servicio turistico, los recursos humanos y la
sostenibilidad, variables en las que efectivamente existen rezagos de competitividad de
turismo en el Perl, segun el World Economic Forum (2024, p. 33). Por consiguiente,
considerando los argumentos desarrollados, de las tres herramientas del CALTUR senaladas,
el SABP, ejecutado por el Centro de Formacion en Turismo (Cenfotur), es un programa que
brinda asistencia técnica directa a los usuarios para atender la problematica expuesta de
primera mano, toda vez que promueve el necesario fortalecimiento de las capacidades de los
prestadores de servicios turisticos como hospedajes, agentes de viaje y restaurantes, lo cual
permitira incidir en la consolidacion del Perd como un destino turistico de calidad mundial que

promueva el desarrollo social y econdmico en el pais.



1.1. Redaccién formal del problema

La siguiente secciodn sigue los lineamientos requeridos en la Guia de Elaboracion del Trabajo
de Investigacion de la Escuela de Gobierno y Politicas Publicas de la PUCP (2022, p. 28).
Dicha guia plantea que el problema publico a desarrollar en la presente investigacién puede
ser de uno de los siguientes tres tipos: i) problema de afectacion directa a la sociedad, una
situacion no deseada que perjudica el bienestar de una poblacion especifica; ii) problema por
el inadecuado desempefio de los servicios de las intervenciones publicas, que afecta la
entrega de los servicios que provee el Estado como el caso del SABP; v iii) problema por el
inadecuado desempefio de los sistemas administrativos que utilizan las intervenciones
publicas, que afecta las operaciones de dichos sistemas establecidos por el articulo 46 de la

Ley Organica del Poder Ejecutivo.

Tras haber identificado al SABP como uno de los servicios provistos por el Cenfotur dirigido
directamente al fortalecimiento de la competitividad y las capacidades de la oferta turistica
nacional, resultado que se busca lograr a nivel de politica publica, se procede a analizar las

desviaciones de su desempeno, lo cual permitird iniciar la construccion del problema publico.

Se evidencia un inadecuado desempeio del SABP en la dimensién de efectividad porque, si
bien esta herramienta vigente desde 2009 ha tenido el fin de impulsar la competitividad en el
sector, el Peru se encuentra aun por debajo de la media en la posicion mundial en cuanto a
competitividad turistica segun los indicadores del WEF para el 2023 (WEF, 2024, p. 11).
Debido a ello, la herramienta no estaria teniendo los logros esperados de manera global,
incluso habiendo presentado el Peru una ligera variacién porcentual positiva de 3.5% en su
puntaje final desde 2019 en el mencionado ranking. Las empresas turisticas que han hecho
uso del SABP confirmaron, a través de entrevistas, que el servicio si les ha permitido optimizar
sus procesos, fortalecer la gestion empresarial, y mejorar la atencion al cliente. No obstante,
el impacto de esta mejora en los usuarios del SABP ha sido insuficiente a nivel agregado en
los indicadores del WEF, que abordan la productividad de las empresas turisticas,
hospitalidad, formacién de recursos humanos, entre otros aspectos, lo cual se deberia a,
ademas de otras variables, una cobertura limitada del servicio después de mas de diez afios

de operacion.

Ofra situacion que afecta la entrega del servicio publico del SABP en la dimension de calidad
es que no estaria haciendo frente a las brechas de calidad de servicio turistico de manera
adecuada. Este elemento se confirma en la entrevista con el Cenfotur, en la que indicaron

que la alta rotacion del personal en el sector afecta la calidad del servicio del SABP.



Por otro lado, en cuanto a la dimensién de eficacia, la cual considera a qué porcentaje del
total de usuarios o beneficiarios se entrega efectivamente el servicio, se tiene evidencia
directa de una desviacion de desempefio, pues se constaté que el SABP solo conté con la
participacion de 1337 establecimientos o prestadores de servicios turisticos desde 2020 hasta
2023, segun bases de datos del Cenfotur, lo que representa apenas el 3.9% del total de
aproximadamente 37 mil micro y pequenas empresas vinculadas al turismo, de acuerdo a la
Comision de Promocién del Peru para la Exportacién y el Turismo (PromPeru) (El Peruano,
2023a). Por esta razén, el alcance de este servicio no es el adecuado para abordar la
problematica expuesta y se establece como el principal factor de que el producto no cumpla

con sus objetivos trazados.

En cuanto al detalle del producto, el SABP es un servicio que tiene como objetivo involucrar
a los diversos tipos de prestadores de servicios turisticos en procesos de mejora continua de
la calidad turistica. Es decir, se busca tener un impacto en los resultados, satisfaccién y
exigencias de los turistas. De igual manera, este servicio forma parte de la Ruta de la
Competitividad Turistica formulada por el Mincetur (2020b). Cabe resaltar que esta ultima
iniciativa fue impulsada meses antes del inicio del confinamiento ante la pandemia del 2020,

razon por la cual atraveso distorsiones en su implementacion.

El sujeto que entrega el servicio es el Cenfotur, a cargo del SABP. Ello es coherente al
considerar que el Cenfotur, organismo publico ejecutor adscrito al Mincetur, tiene entre sus
mandatos la capacitacién, formacién y perfeccionamiento de los recursos humanos
requeridos para el desarrollo del turismo, ademas de ser la entidad educativa oficial de este

sector en el Peru.

El lugar en donde se enmarca el problema publico es el Peru, en el cual el turismo constituia
el 3.9% del PIB nacional antes de la pandemia (Mincetur, 2025b). Ademas de la alta
contraccién econémica de este sector, los resultados del indice de Desarrollo de Viajes y
Turismo 2021 sugieren que nuestro pais se encuentra en peores condiciones en la carrera
por posicionar su riqueza cultural, social y econdmica frente a sus competidores de la region,

sobre todo en el contexto luego del reinicio de las actividades turisticas en el mundo.

El lapso para el problema publico es de 2020 a 2023, al considerar que la pandemia significo
un quiebre en el turismo mundial, tanto en la conducta de turistas como de proveedores
turisticos, con cambios disruptivos en la provision de los servicios turisticos ofertados.
Asimismo, en este periodo de recuperacion a mayo 2024, el Peru aun se encuentra cerca del
30% por debajo del nivel de flujo de turistas internacionales al mismo mes de 2019 durante
la pandemia. Por ese motivo, el Presupuesto Institucional de Apertura (PIA) del MINCETUR
para el 2024 aument6 un 11% con respecto al 2023 (El Peruano, 2023). Ante ello, el SABP
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ha representado una oportunidad para que la oferta turistica peruana se fortalezca durante el
periodo indicado y descentralizar la heterogénea calidad de la actividad turistica, la cual tiene
mejores niveles en regiones como Cusco o Lima (Comex, 2024, p. 46). En particular, se
evidencia que Lima esta distantemente mejor posicionada en cuanto a ambiente de negocios,
que considera la promocion del desempefio competitivo de las micro y pequenas empresas
turisticas, en comparacion con el resto de las regiones (Comex, 2024, pp. 42, 49). A pesar de
las medidas sefialadas, los resultados de la recuperacion durante estos afos no han sido los

esperados.

Dado el contexto previamente analizado, y cumpliendo con las pautas requeridas por la
Escuela de Gobierno y Politicas Publicas de la PUCP en su Guia de Elaboracion del Trabajo
de Investigacion para el presente documento, se desprende que el problema publico
corresponde al inadecuado desemperio de los servicios de las intervenciones publicas que

afecta al sector turismo y se enuncia formalmente de la siguiente manera:

“Limitado alcance del servicio Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en el Peru

desarrollado por el Cenfotur entre los afos 2020 a 2023”.

Sin perijuicio de atender la tipologia establecida por la Guia, el foco del planteamiento de esta
investigacion tiene en cuenta el débil impacto que ha tenido el SABP, como una de las
intervenciones publicas para el desarrollo competitivo del turismo, sobre los indicadores
agregados de competitividad del servicio turistico confirmados por el WEF, que es una
medicion internacional que puede dar cuenta de un aumento real de la competitividad turistica
nacional. Incluso a nivel interno, el indice Nacional de Turismo, —construido por 51
indicadores, entre ellos llegadas de turistas internacionales, pernoctaciones, capacidad de
oferta hotelera, valor agregado de empresas turisticas, divisas de turismo, entre otras—,
definido como indicador del resultado especifico “mejora de la competitividad de los destinos
turisticos” del Programa Presupuestal 0127 (aunque en la practica funciona mas bien como
proxy agregado del desarrollo turistico), presenta una reduccion de su valor 100 en el afo
base 2015 a 93.1 en 2023 (MEF, 2025). Por tanto, el problema publico enunciado se asocia
a la situacion que se busca enfrentar: la calidad del servicio turistico en el Perl se ha
mantenido baja aun con la implementacion del SABP, a pesar de que las empresas
participantes del sistema evidenciaron una mejora de sus servicios y gestién de acuerdo con

la informacion recabada al entrevistarlas.

Por consiguiente, se precisa que el planteamiento y eje de la investigacion busca como
resultado final el fortalecimiento real, conjunto y sostenible de la calidad del servicio y

capacidades de los prestadores de servicios turisticos que mejoren la competitividad del
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turismo en el Perd, mas alla del alcance o cobertura de un servicio publico o sus instrumentos.
Este enfoque permite articular con claridad la brecha de participacion en el SABP y el impacto
real que debe tener en el desempefo de las empresas turisticas a nivel conjunto, sentando
las bases para proponer innovaciones que cierren esa discordancia y logren un
fortalecimiento sostenible y medible del sector, alineando efectivamente la provision de

servicios turisticos con estandares de calidad.

1.2. Marco conceptual del problema

En esta seccidén se identifican los conceptos claves del problema relacionados con los
servicios turisticos debido a que el SABP esta dirigido a los prestadores de servicios turisticos,

que comprenden una amplia gama de establecimientos.
1.2.1. Alcance de un servicio

Este concepto puede ser abordado desde la teoria de la gestion de proyectos debido a que
abarca el ciclo de produccion y resultados de un servicio. Ademas, el alcance del servicio
define los limites y el trabajo a realizar para entregar el resultado final de forma exitosa. Por
esta razon, la definicién que se va a considerar permitira una mejor comprension del problema

publico en conjunto.

Kotler (2000) se refiere al alcance de un servicio como todo lo que el cliente recibe y lo que
hace la entidad por el cliente. De lo anterior, se incluyen aspectos como la gama de servicios
ofrecidos, la calidad de la atencion al cliente y la creacién de valor a lo largo de la interaccién
con este ultimo. Cabe mencionar que el autor relaciona el alcance con la frecuencia y el
impacto porque estan asociados con el medio a través del cual el servicio fue dirigido al cliente

y el efecto del alcance depende de estos tres ultimos factores.

Por otro lado, es importante que la definiciéon del alcance del proyecto esté enmarcada al
servicio que se analiza porque forma parte de la planificacion de este ultimo, previo a su
implementacién. En esa linea, Stsepanets (2023) sefiala que el alcance de un proyecto tiene
el fin de entregar el resultado final, ya sea un bien o un servicio. Asimismo, este resultado
depende de las caracteristicas y funciones especificas del servicio, independientemente del

sector en el que se implemente.

En consecuencia, para la presente investigacion es oportuno considerar la definicion de
Stsepanets sobre el alcance del proyecto porque se refiere al conjunto de actividades

realizadas que permitiran la entrega de resultados de un servicio como el SABP. En ese
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sentido, un alcance que se encuentra bien definido facilita la gestién tanto en el desarrollo del

proyecto como cuando ya esta implementado, teniendo las siguientes ventajas:

e Previene el cambio constante de requisitos y especificaciones
e Comprensién de las posibilidades y limites del proyecto

e Reduccién de los riesgos del proyecto

e Facilita la gestion adecuada y eficaz

e Previene la manipulacion de los objetivos del alcance
1.2.2. Buenas practicas en el sector turismo

Actualmente, se encuentran diversas definiciones de buenas practicas en el sector turistico
porque a nivel internacional se han implementado para obtener mejores resultados en el
sector. En esa linea, las buenas practicas turisticas, de acuerdo con la Universidad Estatal
de Milagro (2019), son herramientas que permiten implementar las practicas de gestion
sostenibles de una manera sencilla y efectiva por parte de los gestores de turismo, y tienen
la finalidad de reducir los impactos negativos y aumentar los beneficios de la actividad turistica

de las localidades.

En ese entender, para efectos del presente trabajo de investigacion, resulta pertinente tomar
la definicion otorgada por el Municipio de Copacabana (2010), que define a las buenas
practicas en el sector turismo como pautas y recomendaciones que son aplicadas a las
decisiones y acciones, que se encuentran dentro del funcionamiento de la entidad, y van a
tener mejoras en el comportamiento del emprendimiento turistico tanto en el territorio como

en la sociedad.
1.2.3. Sistema de Aplicaciéon de Buenas Practicas (SABP)

En el segundo ambito de los recursos humanos del CALTUR 2016-2025, prestadores de
servicios turisticos, se tiene la herramienta denominada SABP, que esta orientada a insertar
a las empresas que laboran en el sector turismo en el proceso de mejora continua de la
calidad. A su vez, esta herramienta es la que mas representacion ha tenido desde su
implementacion por su continuidad y extensioén en el pais. Como bien han sefialado los
autores, este servicio se enmarca en las buenas practicas en el sector turistico y se encuentra

gestionado por el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo.

Las buenas practicas de este sistema son definidas por el Manual de Buenas Practicas en la
Actividad Turistica de PromPeru (Mincetur, 2007) como las acciones dirigidas a prevenir,

corregir y mejorar algunos puntos de la gestion de los emprendimientos turisticos, mejorando
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su imagen ante los clientes y el entorno. Esta nota conceptual sefiala a su vez que la
implementacion de las buenas practicas que promueve el SABP tiene beneficios ambientales,
socioculturales y econdmicos para el emprendimiento, su entorno y los trabajadores. Ademas,
beneficiard a otros actores como turistas, pobladores locales y en efecto a la imagen del
destino. (Fundacion CODESPA, 2010).

El SABP se orienta a fomentar una vision estratégica de la calidad en el turismo, promoviendo
practicas sostenibles entre diversos actores del sector. Entre sus principales propdsitos se
encuentran el desarrollo de una cultura organizacional centrada en la calidad, la valorizacion
de los servicios turisticos bien gestionados, la promocién de ciclos de mejora continua y el
establecimiento de condiciones que faciliten el acceso al Sello de Calidad Turistica del Peru.
Esta herramienta esta dirigida especialmente a empresas del rubro turistico como
hospedajes, restaurantes y agencias de viajes y turismo, quienes pueden acceder de manera

gratuita al proceso durante su implementacion inicial.

De acuerdo al CALTUR 2016-2025, el Cenfotur tiene un rol clave en las cuatro fases de
intervencion del SABP: i) capacitacion, ii) asistencia técnica, iii) evaluacion y monitoreo, y iv)
reconocimiento. Para esta intervencion, el Cenfotur tiene un equipo de profesionales
especializados que hace posible que los prestadores turisticos integren las buenas practicas

de acuerdo con la fase que corresponda.
1.2.4. Prestador de servicios turisticos

El Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR 2016-2025) identifica a los prestadores de
servicios turisticos como actores clave en el desarrollo del sector, al estar conformados por
personas o entidades que ofrecen servicios para las actividades de los visitantes segun las
necesidades que tengan. En esta logica, el SABP se implementa precisamente en este
ambito, actuando como un instrumento que refuerza la calidad de los servicios ofrecidos por

estos prestadores a través de herramientas especificas de acompafamiento y mejora.

Ademas, este ambito no solo se encuentra conformado por el SABP, sino que también tiene
otras herramientas que se vienen implementando para el proceso de mejora continua de la
calidad, como el Programa de Mejora de Sistemas de Gestion de Empresas de Servicios
Turisticos (MGE) y el Sello de Calidad Turistica del Pert. Cada herramienta en mencién tiene
objetivos y un proceso mediante el cual los prestadores de servicios turisticos pueden ser
acreedores de los beneficios que otorgan para contar con mayor visibilidad en el mercado

laboral.
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1.2.5. Competitividad turistica

Segun Hong (2009, p. 121), “la competitividad turistica es la capacidad de un destino para
crear, integrar y proporcionar experiencias de turismo, incluyendo los de valor afiadido de
bienes y servicios considerados importantes por los turistas. Estas experiencias sostienen los
recursos de un destino turistico y ayudan a mantener una posicién en el mercado en relacién

a otros destinos”.

En la mejora de la competitividad en turismo, se resalta lo planteado por Pine y Gilmore
(1998), quienes explican que las empresas turisticas consideran crucial los conocimientos
que mejoren la experiencia del cliente, ya que los turistas modernos buscan vivir experiencias
Unicas que no solo les cuenten una historia turistica, sino que también les permitan ser parte
de ella. De este modo, la participacién activa del turista en la creacion y retroalimentacion del

servicio turistico es crucial para desarrollar la competitividad.

Teniendo como referencia la definicion del SABP, se considera que el efecto de su
implementacion y alcance hacia los prestadores turisticos tiene como fin mejorar la

competitividad de cada empresa y, por tanto a nivel agregado, la competitividad turistica.
1.2.6. Calidad turistica

De acuerdo con la OMT (2016, p. 15), la calidad en el turismo es "el resultado de un proceso
que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas legitimas de
los consumidores respecto a los productos y servicios (...)". El SABP es la intervencion del
CALTUR cuyo propésito es la adopcion de procesos de mejora continua por parte de las
empresas turisticas, a fin de que sus servicios tengan un estandar minimo de calidad a través

de buenas practicas segun el mercado en el que operen.

Los lineamientos de la OMT (2019, p. 14) definen a la calidad turistica como el grado de
satisfaccion que experimenta un consumidor turistico al interactuar con los productos y
servicios del sector, en funcion de sus expectativas, necesidades y requerimientos. A su vez,
este atributo involucra dimensiones como seguridad, higiene, infraestructura, proteccion,

accesibilidad, transparencia y respeto al entorno natural, cultural y social.

Entonces, como la aplicacién del SABP en el sector turistico peruano tiene como objetivo
mejorar la calidad del servicio turistico, busca ulteriormente posicionar al Peru como un
destino de calidad. En efecto, el Cenfotur implementé el SABP para este fin, promoviendo la
implementacién de buenas practicas y generando un impacto positivo en la calidad de los

servicios turisticos.

14



1.3. Arquitectura del problema

Tras identificar el problema publico, es fundamental comprender la arquitectura del problema
del “Limitado alcance del servicio Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas en el Peru,
desarrollado por el Cenfotur entre los afios 2020 y 2023”. Para ello, se han definido tres
dimensiones: la magnitud del problema en el pais, que evaluara el alcance del servicio a nivel
nacional; el proceso del SABP, donde se analizaran los procedimientos y metodologias
implementadas del servicio; y los actores involucrados en el proceso, donde se identifican los

roles de las distintas partes interesadas. Estas dimensiones se resumen en la tabla 1.

Tabla 1

Matriz de consistencia del disefio de investigacion sobre la arquitectura del problema

publico

Dimensiones Preguntas Objetivos Fuente Herramientas

Registro de las i Revision de
Pregunta1: : . i empresas registradas : base de datos:
. i Determinar el | et I T
; ¢;Cudlesel : : Elalcance del : Documentos oficiales
. : alcance que A
i Magnitud del : alcance que SABP en el | SABP en el Perd i de la Web SABP

: problema en : ofrece el SABP e s T . se ha mantenido | e
i elpais :enelPeruentre i ! limitado entre los i ub Lirectora de
: Evaluacion de

: . i afos2020a : . :
i los anos 2020 a : i afnos 2020 a 2023 . Entrevista
= - : 2023 i  Competencias
20237 : :
Laborales
. Proceso del | Prequnta 2: Describir el El procesold.el Sub Directora d_e, | Entrevista
- i ¢Comose i procesodel iSABP es estaticoyi Cursos de Extension
i Sistemade : i i U I Sy
. i desarrollael i SABPenel inoseadaptaalas: Prestadores de .
: Aplicacion de: . . . - o Entrevista
: :SABP en el Peru: Pert entrelos i necesidades i servicios turisticos
Buenas ~ P i . G- funnnns T
Practicas entre los anos : anos 2020 a i cambiantes del : D " ficial i Revision
. 2020220237 : 2023 sector turistico ; —oCUMENOS ONCIAIeS 4\ imental
Los actores que :Directora de Extension: .
: i Entrevista

:  participan del Educativa : :
: : SABPincluyen al :  Prestadores de
i Determinar i Cenfotur,los | servicios turisticos ]
Pregunta3: : g . ot s T — :
:quienes son los:  gobiernos  : Documentos oficiales ;| Revision
i actores que iregionales a travési de |a Web SABP i documental
: Sistemade ! - i participan del | de DIRCETUR, [
.. : participan del : : . L ]
i Aplicacion de: . idel SABP en el igremios turisticos y:
: :SABP en el Peru i :
Buenas : ~ i Peruentrelos: empresas de :
. .. i entre los afios | .. : .
Practicas i afos 2020 a Servicios: : Documentos oficiales i Revision
i 2020 a 20237 : . : } :
: 2023 :  hospedaje, del Mincetur i documental
i restaurantey i ;
: agencias de viajes
' y turismo '

: Actores en el : ., :
5 :¢, Quiénes son los:
i proceso del : i
; : actores que

15



En consecuencia, se presentara el analisis de las dimensiones identificadas para abordar el

problema, brindando una comprensién mas profunda de cada aspecto y sus implicaciones.
1.3.1. Dimensién: Magnitud del problema

Se ha identificado que, para la magnitud del problema se busca determinar el alcance que
ofrece el SABP en el Peru entre los afios 2020 a 2023. La hipoétesis propuesta fue que se ha
identificado que el alcance que ofrece el SABP en el Peru es limitado entre los afos 2020 a
2023. La fuente de datos que conduce a la comprobacién de la hipétesis planteada la
conforman las entrevistas a los érganos de linea a cargo de la implementacién del SABP en
el Cenfotur; asi mismo, se realizara la revision de base de datos de las empresas registradas

y de los documentos oficiales de la pagina del SABP.

Sobre el limitado alcance del SABP en el periodo de estudio, la funcionaria de la Direccién de
Extension Educativa del Cenfotur indicé que durante el 2020 y 2021 no hubo beneficiarios
directos que recibieron las distinciones por cada categoria, dado que se encargaron de
elaborar protocolos sanitarios ante la crisis del COVID-19. Sin embargo, en el 2022, fueron
573 empresas intervenidas y en el 2023, 764 empresas. Incluso, en la entrevista se sefald
que durante el 2024 hubo un ligero incremento a 852 empresas. Estos hechos significan que
el porcentaje anual promedio de participacion del servicio por afo sobre el total aproximado
de 37 mil prestadores de servicios turisticos, de acuerdo con PromPeru (2023a), es un
estimado de alrededor de 2%. Cabe senalar que este porcentaje es dinamico debido a que el

numero total de empresas varia cada afio.

Como se sefiald en la seccion de la redaccion formal del problema, este alcance limitado es
uno de los factores que no permiten desarrollar una oferta turistica con calidad homogénea,
lo que dificulta hacer frente a los desafios de la reactivacion del turismo. Esto también afecta
la consolidacién de las empresas prestadoras de servicios turisticos con ventajas
competitivas respecto de sus competidores regionales y extrarregionales. Asimismo, este
problema impide que las empresas prosperen y generen beneficios a largo plazo, lo cual
conlleva externalidades positivas en otros sectores. Como sefiala la OIT (2021, p. 45), los
trabajadores altamente calificados representan una fuente de ventaja competitiva para los

destinos turisticos porque promueven la excelencia y la innovacion en la industria.

Profundizando en el problema publico, en la actualidad, el SABP tiene presencia y
participacion en 23 departamentos y una provincia constitucional del pais, faltando en la lista
Huancavelica. De acuerdo a la ultima base de datos con la que cuenta Cenfotur, las regiones
de Lima (14%), Cusco (13%), Arequipa (7%), Ancash (7%) y San Martin (7%), agrupan el

48% de empresas participantes en el programa, lo cual demuestra una concentracion de la

16



implementacion del servicio en solo 5 de los 24 departamentos del pais. Asimismo, es
necesario resaltar que las regiones con mas usuarios del SABP no coinciden plenamente con
aquellas con mayor flujo de viajes de turistas internos y extranjeros de acuerdo con lo indicado
en secciones anteriores. Si bien si existe correlacion entre mas usuarios del SABP y mayor
flujo de turistas nacionales y extranjeros en regiones como Lima, Cusco y Arequipa, ello no
ocurre para Ancash y San Martin. Ancash se encuentra por debajo de La Libertad, Piura e
Ica en turismo interno, y en el puesto 9 como destino de turistas extranjeros. El caso es similar
para San Martin, que esta en el lugar 11 en turismo interno y 12 en cuanto a visitas de turismo
receptivo. De igual manera, no se identifica correlacion ni positiva ni negativa al analizar el
grupo del resto de regiones. Ello se deberia a que las regiones con menos flujo de turistas,
pero mas usuarios del SABP, como Ancash y San Martin, cuentan con mayor coordinacion y
apoyo de actores subnacionales, publicos y privados, para su implementacion o son regiones
en donde el programa si esta respondiendo a sus necesidades, a comparacién de otras con
mayor flujo de turistas, lo cual se infiere de las entrevistas realizadas. Este hecho demuestra
que la implementacién del servicio no contribuye a la homogeneizacion de la competitividad
del sector turistico en las diferentes regiones del pais y que aun existe un margen

considerable por cubrir en relaciéon con el total de empresas turisticas.

Ademas, otro de los factores que explicaria el bajo alcance del SABP es la informalidad en el
sector turistico, dado que al ser empresas que carecen de registros oficiales en el Registro
Nacional de Turismo y asi evitar regulaciones tributarias o laborales, reducen los estandares
de calidad, dificultando que exista una homogeneidad de buenas practicas. Por ello, los
servicios turisticos en el Pert no pueden asegurar predictibilidad y sostenibilidad de manera
agregada. Esto se fundamenta en el Anexo 2 del Programa Presupuestal 0127 del Mincetur,
que explica que la clandestinidad tributaria y precariedad laboral afecta la calidad de los
destinos turisticos, ademas de limitar a las empresas para que puedan integrarse al SABP. A
su vez, Cenfotur respaldd este hecho al indicar mediante las entrevistas que muchas
empresas no participan en el programa porque no cumplen con los requisitos basicos de

formalidad.
1.3.2. Dimension: Proceso del SABP

En la dimension del proceso, el objetivo es describir el proceso del SABP en el Peru entre los
afios 2020 a 2023. Se presume que las 4 fases del proceso del SABP son percibidas como
estaticas y no se adaptan a las necesidades cambiantes del sector turistico, particularmente
en un contexto de reactivacidbn economica tras la pandemia. Para esta hipétesis debemos

realizar entrevistas al personal de Cenfotur y a los prestadores de servicios turisticos, asi
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como llevar a cabo focus group con los directores de las Dircetur en regiones. Por otro lado,

se debe realizar revision documental de documentos oficiales del sector turistico.

Ademas, el proceso del SABP implica hacer un andlisis exhaustivo: pre-implementacion,
implementacién y post-implementacién, debido a que el servicio tiene un desarrollo continuo
en estas etapas. La pre-implementacion del servicio turistico se enfoca en la identificacion y
cumplimiento de requisitos preliminares. Posteriormente, durante la etapa de implementacion,
se delinean las distintas fases del SABP. Finalmente, la fase de post-implementacion engloba
los niveles alcanzados y los beneficios derivados del servicio proporcionado. A continuacion,

se abordan los aspectos sefialados en la implementacion:
1.3.2.1. Requisitos

En principio, las empresas turisticas con servicios de establecimiento de hospedaje,
restaurante y agencia de viajes y turismo, que representan el publico objetivo del servicio

deben cumplir los siguientes requisitos generales, a saber:

e Ser una micro o0 pequefia empresa.
e Tener un RUC activo y habido.
e Tener la licencia municipal de funcionamiento.

e Estar registrado en la Dircetur correspondiente.

Ademas, se presentan requisitos especificos a cumplir de forma adicional, los mismos que

presentamos a continuacion:

e Establecimientos de hospedaje registrados mediante declaracion jurada, o tengan la
clase hostal, hotel o apart hotel, con tres 0 menos estrellas en su categorizacion.
e Restaurantes registrados mediante declaracién jurada, o que no ostenten un numero

mayor de tres tenedores en su categorizacion.

Estos requisitos suponen un reto considerable para la mayoria de pequefias empresas en el
Peru, donde la informalidad prevalece y cumplir con las normativas puede ser complicado
debido a los costos y tramites burocraticos. Por ejemplo, muchos establecimientos de
hospedaje y restaurantes no estan categorizados formalmente, lo que limita su acceso al
SABP.

1.3.2.2. Fases

Tras haber cumplido con los requisitos precisados, el proceso para la implementacion del
SABP, segun lo proporcionado por el Plan Nacional de Calidad Turistica consta de 4 fases

(Mincetur, 2016b) que se describen a continuacion:
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Fase de capacitacion: En esta etapa inicial, los prestadores de servicios turisticos
reciben una formacion exhaustiva sobre los Manuales de Buenas Practicas. A traves
de sesiones de capacitacion, se les proporciona una explicacion detallada sobre el
contenido de estos manuales y se les instruye sobre la forma éptima de aplicar las
practicas sugeridas en el servicio que ofrecen a los clientes.

Fase de asistencia técnica: Una vez completada la fase de capacitacion, los
prestadores de servicios turisticos que concluyeron satisfactoriamente reciben
asesoramiento experto directo personalizado, para la mejor aplicacion de las buenas
practicas. Por tanto, esta fase busca garantizar que las practicas sean aplicadas de
manera efectiva y eficiente.

Fase de evaluaciéon y monitoreo: En esta fase, los prestadores de servicios turisticos
que hayan completado satisfactoriamente las etapas anteriores son evaluados y
monitoreados. De esta forma, se verifica el nivel de aplicacion de las buenas practicas
establecidas en los Manuales de Buenas Practicas, y se asegura la calidad constante
en la prestacion del servicio turistico.

Fase de reconocimiento de buenas practicas: Finalmente, los prestadores
turisticos que demuestren un nivel destacado de aplicacion de las buenas practicas,
alcanzando el 80% de cumplimiento segun el respectivo manual, son acreedores de
un reconocimiento de buenas practicas otorgado por el Mincetur. Este reconocimiento

tiene una validez de un afio y puede ser renovado.

En esta etapa, se delinean las fases del SABP, pero se puede dar el problema de falta de

flexibilidad en la aplicaciéon de las buenas practicas. Las empresas pequenas o medianas

pueden no tener los recursos o el personal necesario para implementar estas practicas de

manera rigurosa, lo que impide una adopcién homogénea en el sector.

1.3.2.3. Niveles

El resultado de participar del servicio es que las empresas prestadoras de servicios turisticos

qgue cumplen con aplicar las buenas practicas propuestas por el SABP obtienen la C, que es

el distintivo de calidad otorgado por el Mincetur, el cual cuenta con la vigencia de un afio. En

este sentido, el distintivo tiene tres niveles de calidad: i) bronce, ii) plata vy iii) oro; que las

empresas obtienen de acuerdo a la implementacién de un conjunto de buenas practicas que

se precisan a continuacion:

Nivel I: Buenas practicas en la organizacién basica de la empresa, seguridad,
salubridad y atencion al cliente.

Nivel ll: Buenas practicas en la planificaciéon y gestion de tu empresa.
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e Nivel lll: Buenas practicas expresadas en politicas de calidad, con procesos

adecuadamente sistematizados e implementados.

El SABP establece tres niveles de calidad que las empresas pueden alcanzar: bronce, plata
y oro. Sin embargo, el reto que se presencia es que el escalamiento entre niveles puede ser
dificil para muchas empresas, especialmente las mas pequefias, que a menudo carecen de
los recursos necesarios para mejorar sus practicas y alcanzar los niveles mas altos. La
transicion de buenas practicas basicas a politicas de calidad sistematizadas requiere

inversion, tiempo y personal especializado, lo que limita el avance de muchas empresas.
1.3.2.4. Beneficios

Por ultimo, las empresas turisticas participantes del SABP cuentan con beneficios tras haber

implementado el SABP de manera exitosa, los cuales se presentan a continuacion:

e Reconocimiento a la Aplicacidon de Buenas Practicas.

e Pertenecer al Directorio de Empresas Comprometidas con la Mejora de la Calidad en
Turismo.

e Personal mejor calificado que permita elevar la competitividad y calidad de los
servicios.

e Impulsar el crecimiento de la empresa participando gratuitamente en las camparias
publicitarias del MINCETUR.

e Participacion en capacitaciones especializadas de Promperdu.

e Descuentos especiales para participar en ferias nacionales e internacionales
impulsadas por Promperdu.

e Participacion en plataformas publicitarias  dirigidas al turista, como
“Ytuqueplanes.com”, previa inscripcion.

e Asesoria gratuita para obtener certificaciones de calidad, como el Sello de Calidad

Turistica Peru u otras.
1.3.3. Dimension: Los actores en el proceso de acceso al SABP

En relacion con la dimension de los actores, se busca determinar quiénes son los actores que
participan del del SABP en el Peru entre los afios 2020 a 2024 y la hipotesis que se formula
es que los actores que participan del SABP son: el Cenfotur, los gobiernos regionales a través
de la Dircetur, gremios turisticos, empresas de servicios: hospedaje, restaurante y agencias
de viajes y turismo. Por tanto, el SABP implica la participacion de diversos actores, que
desempefan roles fundamentales en su implementacion y funcionamiento. Estos actores se

dividen en dos categorias principales: beneficiarios y entidades publicas.
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1.3.3.1. Beneficiarios

En primer lugar, los beneficiarios del SABP son las empresas de servicios turisticos, que
comprenden una amplia gama de establecimientos, como hoteles, restaurantes y agencias
de viajes y turismo. Estas empresas son los principales destinatarios del SABP, con el objetivo

de mejorar la calidad de sus servicios y fortalecer su competitividad en el sector turistico.
1.3.3.2. Entidades publicas

Por otro lado, las entidades publicas desempenan un papel crucial en la administracion y
supervision del SABP, que esta bajo la conduccion de la Direccién General de Politicas de
Desarrollo Turistico del Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, que establece la estrategia
de intervencion. Mientras que el Cenfotur esta a cargo de la ejecucion del servicio, al ser la

entidad publica especialista en la formacién de recursos humanos en turismo.

Ademas de estas entidades centrales, otros actores relevantes en el proceso del SABP
incluyen a los directores de las Dircetur de las regiones donde se lleva a cabo el programa.
Asimismo, se involucran los gremios correspondientes al sector turismo, debido a las
funciones especificas que desempenan en el proceso de aplicacién de buenas practicas en

el sector.

1.4. Marco institucional y normativo relacionado con el problema
1.4.1. Marco Normativo

El Estado peruano cuenta con normativa que sefiala las principales normas que regulan el

alcance al servicio del SABP, ver tabla 2.
Tabla 2

Marco normativo frente al problema identificado

Problema identificado: Limitado alcance del servicio Sistema de Aplicacion de Buenas

Practicas en el Peru desarrollado por el Cenfotur entre los aitos 2020 a 2023

Norma

Ley N° 29408, Ley General de Turismo

Decreto Ley N° 22155, Ley Organica del Centro de Formacion en Turismo

Decreto de Urgencia N° 076-2020
Decreto de Urgencia que dicta medidas complementarias destinadas al financiamiento de la micro
y pequena empresa del sector turismo para la reduccion del impacto del COVID-19 y otras medidas

Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales

Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades
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La Ley General de Turismo establece el marco legal para el desarrollo sostenible del turismo
en el Peru, definiendo principios como la calidad de servicio, la competitividad y la
asociatividad entre los actores publicos y privados. Al consignar en los principios de la
actividad turistica la obligacion de incentivar y promover la mejora de la calidad (articulo 3),
provee los cimientos legales para que el SABP —como parte del CALTUR- articule sus
contenidos de asistencia técnica y capacitacion. Igualmente, en su articulo 38 establece que
las entidades del Estado vinculadas a la calidad turistica impulsan buenas practicas y la
estandarizacion en la provision de servicios. En ese sentido, la Ley 29408 legitima la
existencia del SABP y orienta su enfoque hacia la superacion de brechas de competitividad

y profesionalizacion en el sector.

La Ley Organica del Centro de Formacion en Turismo crea al Cenfotur como organismo
publico adscrito al Mincetur con mandato especifico de capacitar y perfeccionar al capital
humano del sector turistico. Al dotar a Cenfotur de la facultad legal para disefar, ejecutar y
evaluar programas de formacién (articulo 4), habilita normativa e institucionalmente al SABP
como herramienta oficial de acompanamiento a los prestadores de servicios turisticos. El
alcance y cobertura de los servicios desplegados por el Cenfotur dependen directamente de
las competencias y recursos que le confiere esta norma, de modo que cualquier limitacién en
el presupuesto o alcance del SABP se vincula con las disposiciones y alcances del Capitulo
V referido a bienes y recursos. Dicho capitulo contempla que el Cenfotur tiene recursos por:
i) transferencias del Tesoro Publico para gastos de operacion, ii) actividades propias, iii)

asignacion del Fondo de Promocién Turistica y iv) donaciones a su favor.

El Decreto de Urgencia N° 076-2020 promulgado en el contexto de la emergencia COVID- 19,
habilité lineas de financiamiento y subsidios para las micro y pequenas empresas del sector
turismo, con el objetivo de reducir el impacto econémico de la pandemia, considerando
principalmente capital de trabajo. Al incorporar medidas especificas para que las micro y
pequenas empresas (MYPE) fortalezcan su resiliencia y mantengan su capacidad operativa,
esta norma complementoé al SABP al facilitar recursos que las empresas podian utilizar para
subsistir y no perder las buenas practicas recomendadas. De esta forma, la dimensién
financiera del acceso a fondos se vinculd con la componente formativa del SABP para evitar

gue la brecha de competitividad se expanda durante el periodo de la crisis sanitaria.

Asimismo, es necesario considerar el marco normativo de los gobiernos subnacionales en la
promocién de la calidad turistica. De acuerdo con la Ley N° 27867, Ley Organica de
Gobiernos Regionales las regiones tienen la responsabilidad de promover el desarrollo
turistico, aprovechando las potencialidades locales (Gobierno del Peru, 2021a, Articulo 41).

Adicional a ello, la Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades sefiala que las
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municipalidades deben fomentar el turismo sostenible en su jurisdiccion y regular los servicios
turisticos (Gobierno del Peru, 2021b, Articulo 82).

Estas disposiciones habilitan un conjunto de competencias claras para que los gobiernos
regionales y locales participen activamente en la implementacion de programas como el
SABP, siendo aliados clave de Cenfotur y Mincetur. De acuerdo a los principios de
descentralizacién y cooperacion intergubernamental, se refuerza la necesidad de articular la

estrategia del SABP con las iniciativas subnacionales para desarrollar el turismo local.

En la practica, esta normativa implica que cada region, a través de sus Dircetur, puede
cofinanciar acciones de difusion, facilitar espacios para capacitaciones presenciales del
SABP y adaptar los contenidos de los manuales de buenas practicas a las particularidades
culturales y ambientales de su territorio. Asimismo, la normativa faculta a los municipios a
integrar el SABP dentro de sus planes de desarrollo urbano y rural, de tal forma que los
pequenos prestadores de servicios en distritos y provincias de menores recursos reciban

apoyo técnico y logistico para inscribirse y avanzar en las fases del programa.
1.4.2. Marco institucional

En esta seccién se explicara la relacion de los actores involucrados en el problema, asi como

su rol y participacién en el alcance del servicio del SABP, ver figura 1.
Figura 1

Actores involucrados en el alcance del servicio del SABP

A continuacién, se detalla el marco institucional por entidad, ver tabla 3.
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Tabla 3

Marco institucional frente al problema identificado

Problema identificado: Limitado alcance del servicio Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas

en el Peru desarrollado por el Cenfotur entre los anos 2020 a 2023
Denominacion de Base normativa
Entidades/Comisiones
Ministerio de Comercio Exterior y Turismo | Ley N° 29408, Ley General de Turismo
(Mincetur)
Centro de Formacion en Turismo (Cenfotur) Ley N° 29408, Ley General de Turismo

Comisién de Promocion del Peru para la | Ley N°29408, Ley General de Turismo
Exportaciony el Turismo (PromPeru)
Camara Nacional de Turismo de Peru | Resolucidn Ministerial N° 366-82-ITI/TUR
(CANATUR)
Gobiernos regionales y locales Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos

Regionales
Ley N° 27972, Ley Organica de Municipalidades

1.4.2.1. Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (Mincetur)

En el Reglamento de Organizacién y Funciones (ROF) del Mincetur, se menciona que tiene
como fin “coadyuvar al desarrollo creciente y sostenido del pais, a través de la adecuada
insercion de la produccion nacional de bienes y servicios en los mercados internacionales,
mejorando sus condiciones de acceso y competencia; mediante el incremento y

diversificacion de la oferta exportable” (Mincetur, 2002).

Por otro lado, el Viceministerio de Turismo del Mincetur actia a fin de que las empresas de
bienes o servicios turisticos sean mas competitivas en el mercado internacional, a través de
dos actividades principales contenidas en la Ley General de Turismo. La primera es incentivar
la calidad de los destinos turisticos y la segunda, generar una oferta turistica competitiva
(Congreso de la Republica de Peru, 2009, Articulo 3).

1.4.2.2. Centro de formacién en turismo (Cenfotur)

El Cenfotur es un organismo publico ejecutor adscrito al Mincetur y tiene como funcién
principal “proponer e implementar al Viceministerio de Turismo la politica de formacion y
capacitacion del personal de la actividad turistica” (Cenfotur, 2023a). Esto se evidencia en el
Reglamento de Organizacion y Funciones (ROF) del Viceministerio de Turismo, donde
indican que se encargan de promover la calidad y competitividad, y apuestan por la inversion

privada para el desarrollo de las actividades turisticas y artesanales (Mincetur, 2002).

Como se puede apreciar, el SABP es ejecutado mediante el Cenfotur, dado que “planea,
elabora, ejecuta y promueve programas de formacion y capacitacion de acuerdo a la politica

sectorial establecida” (Cenfotur, 2023a). De esta manera, se cuenta con el 6rgano
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especializado para poder fomentar el fortalecimiento de las capacidades de las empresas

turisticas.

1.4.2.3. Comisiéon de Promocion del Peru para la Exportacion y el Turismo

(PromPeru)

La Direccidon de Promocién del Turismo de la Comision de Promocion del Peru para la
Exportacion y el Turismo (PromPeru), segun su Reglamento de Organizacién y Funciones
(ROF) tiene como funcion principal fortalecer las capacidades en materia turistica con los
actores involucrados, asi como apoyar a las actividades del sector privado que genere un

retorno a la inversion turistica (PromPeru, 2019).

Es asi que PromPeru tendra una participacion sobre el alcance de la herramienta, dado que
también busca la mejora continua de los servicios turisticos a fin de que pueda ser promovido

un mejor producto, captando mas potenciales turistas.
1.4.2.4. Camara Nacional de Turismo de Peri (CANATUR)

La Camara Nacional de Turismo de Peru (CANATUR) es una asociacion civil apolitica y sin
fines de lucro, la cual ha sido reconocida mediante la Resolucion Ministerial N° 366-82-
ITI/TUR como una entidad representativa del sector empresarial turistico (CANATUR et al.,
2020). Al asociar a la mayor cantidad de gremios, son representantes de ellos ante el Comité
Consultivo de Turismo (CCT), donde una de sus principales funciones es generar estrategias
de desarrollo y crear proyectos o programas para el sector privado de turismo (Congreso de
la Republica de Peru, 2009, Articulo 7). Asimismo, cuentan con el respaldo de las Camaras
Regionales, las cuales sirven de apoyo para difundir el programa con las empresas
interesadas. Segun la representante del Cenfotur, las Camaras Regionales con participacion
mas activas en el SABP son las de San Martin y Cusco, de un total de aproximadamente 14,
que incluye a la Camara Regional de Turismo de Arequipa, La Libertad, Piura, Puno, Junin,

Lambayeque, Cajamarca, Ica, Huanuco, Tacna, Ucayali y Ayacucho.
1.4.2.3. Gobiernos regionales y locales

Los Gobiernos Regionales tienen la competencia de promover y coordinar el desarrollo
turistico en sus localidades, aprovechando las potencialidades locales de acuerdo a su Ley
Organica. Para ello, como fue sefialado previamente, deben fomentar la inversion y mejora
de los servicios turisticos. Por otro lado, las municipalidades también tienen la competencia
para involucrarse en la mejora de la calidad turistica, pues tienen la responsabilidad de regular
los servicios publicos a nivel local. En ese sentido, tanto los Gobiernos Locales y Regionales

tienen la facultad para garantizar las buenas practicas turisticas en los diversos territorios y
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su interés politico nace porque es una actividad que, como se explicod, dinamiza la economia

y genera puestos de trabajo.

Por tanto, la implementacion del SABP puede apoyarse de los gobiernos regionales y locales,
aprovechando sus facultades de promocién y regulacién en la materia para potenciar el
alcance del programa. Estos niveles de gobierno pueden desplegar medidas
complementarias como asignar presupuestos subnacionales para capacitar y certificar a las
MYPE turisticas, y establecer alianzas con el Cenfotur para la realizacion de actividades de
sensibilizacién y diagndstico. Asimismo, las municipalidades y Gobiermnos Regionales podran
identificar brechas territoriales, priorizar intervenciones y disefar reconocimientos o
incentivos (por ejemplo, ferias regionales exclusivas para empresas certificadas) que
refuercen la motivacién de las prestadoras de servicios turisticos para mantener buenas
practicas y elevar su competitividad. De esta manera, estos actores son necesarios para
contribuir al resultado que se busca en la presente investigacion de desarrollar la

competitividad del turismo en el Peru.
1.4.3. Instrumentos de politica

Actualmente, segun Resolucién Ministerial N° 129-2024-MINCETUR, se ha iniciado el
proceso de actualizacion de la Politica Nacional en Turismo, a cargo de la Direccion General
de Politicas de Desarrollo Turistico del citado ministerio. No obstante, si bien se menciona
una actualizacién, no se ha identificado que exista una politica nacional previa en la materia
o relacionada a la competitividad turistica. Por el contrario, de acuerdo con el Mincetur (2024),
es la primera vez que se va a contar con un documento de esta naturaleza dado que
anteriormente el Plan Estratégico Nacional de Turismo (PENTUR) era considerado como una
politica nacional por esa cartera, de manera inexacta técnicamente. Segun el Decreto
Supremo N° 029-2018-PCM, que reglamenta la regulacion de las politicas nacionales, estas
constituyen decisiones de politica con objetivos y acciones orientados a atender un problema
publico determinado, de caracter nacional, sectorial o multisectorial en un horizonte temporal
definido. En cuanto a la Politica Nacional en Turismo, sigue en elaboraciéon y aun no se

encuentra publicada.

Con esas consideraciones, a continuacion, se explicaran los instrumentos de politica
identificados que estan enmarcados en la problematica que atiende el trabajo de

investigacion, ver tabla 4.
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Tabla 4

Instrumentos de politica frente al problema identificado

Problema identificado: Limitado alcance del servicio Sistema de Aplicacion de Buenas

Practicas en el Peru desarrollado por el Cenfotur entre los afios 2020 a 2023

Denominacion de los instrumentos de politica

Plan Estratégico Nacional de Turismo 2025 (PENTUR 2025)

Planes Estratégicos Regionales de Turismo (PERTUR)

Plan Nacional de Calidad Turistica (CALTUR)

Programa Presupuestal 0127 Mejora de la competitividad de los destinos turisticos del Peru

Sobre el primero de ellos, de acuerdo con el articulo 11 de la Ley General de Turismo, el
PENTUR es un instrumento de planeamiento y gestién de largo plazo del sector turismo. El
Reglamento de dicha Ley dispone que el PENTUR es una herramienta de lineamientos y
estrategias para desarrollar la actividad turistica en el pais, identificando las necesidades de
actuacioén intersectorial (Mincetur, 2016a, p. 55). En ese sentido, como fue sehfalado

previamente, el PENTUR no constituye una politica publica per se.

Asimismo, el PENTUR dispone contar con la participacion de los gobiernos locales, el sector
privado y la sociedad civil para implementar estrategias y fortalecer la “diversificacion y
consolidacién de mercados; diversificacion y consolidacién de la oferta; facilitacion turistica;
y la institucionalidad del sector” (Mincetur, 2016a, p. 5). Por tanto, el PENTUR promueve
espacios de coordinacién entre actores publicos y privados para la gestién de la actividad del
rubro turistico, lo cual es esencial para desarrollar la competitividad del sector. Cabe destacar
que el SABP esta contemplado, como herramienta del CALTUR, en el componente 2.5 de
mejora de la calidad de los servicios y productos turisticos del Pilar 2 diversificacion y
consolidacion de la oferta del PENTUR (Mincetur, 2016a, p. 121).

En el marco del PENTUR, se contempla la elaboracién de los Planes Estratégicos Regionales
de Turismo (PERTUR), concebidos como instrumentos de gestion y planificacion mediante
los cuales los Gobiernos Regionales establecen lineamientos para el desarrollo de la actividad
turistica, bajo la l6gica de un analisis compartido del territorio por parte de actores publicos y
privados (Mincetur, 2018, p. 3). La elaboracién de los PERTUR cuenta metodolégicamente
con el disefio del entorno institucional, el diagndstico del turismo en la regidn, un analisis
estratégico de politica y la elaboracién del plan de accion de turismo. En lineas generales, los
PERTUR que han sido publicados consideran el desarrollo de una oferta turistica de calidad;
por ejemplo, mediante incentivos a las buenas practicas para mejorar la calidad y el turismo
responsable (premios regionales de turismo) (Mincetur 2022b, p. 290), con lo cual son

instrumentos subnacionales propicios para fomentar el despliegue del SABP.
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Por otro lado, el CALTUR es un plan enfocado en promover las visitas de los turistas mediante
la creacion de innovadoras ideas para satisfacer las necesidades de los turistas y asi
posicionar al pais como un referente por su calidad de servicios. El CALTUR regula el SABP
como una de sus principales herramientas para promover la mejora continua y hacer que las

empresas privadas sean mas competitivas a nivel internacional (Mincetur, 2016b, p. 8).

De acuerdo con los cuatro ambitos sobre los cuales el CALTUR opera, recursos humanos,
recursos humanos, prestadores de servicios turisticos, sitios turisticos y destinos turisticos,
el SABP se encuentra en el segundo ambito, respectivamente. Su implementacion se detalla
en la linea de accion 2.2.2. “Implementacion del Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas-
SABP” del componente 2.2. “Formacion para la competitividad de los prestadores de servicios
turisticos” del segundo ambito del CALTUR. ElI marco de este instrumento de politica
establece que las herramientas que se brinden a las empresas del sector turistico deberan
ser implementadas por ellas mismas para que se continle garantizando la calidad en el

servicio ofertado.

Ante esto, el CALTUR establece que la calidad turistica se agrupa en categorias. La primera
esta referida a la mejora de sus procesos, sobre la cual todo procedimiento o protocolo debe
contar con indicadores de cumplimiento. La segunda se vincula a la calidad de personal, dado
que deben contar con un perfil que ayude a satisfacer las necesidades de los turistas. La
tercera es la administracion de la expectativa del cliente, que esta enfocada en identificar las
necesidades de los clientes a fin de, sobre esa base, generar un conjunto de acciones

orientadas en tener al cliente satisfecho por los servicios ofrecidos.

En cuanto al Programa Presupuestal 0127, busca como resultado especifico la mejora de la
competitividad de los destinos turisticos, aprovechando el entorno social, politico, econémico
y climatico favorable para el sector (Mincetur, 2019a, p. 1). Para ello, plantea los siguientes
dos productos: i) agentes de los destinos turisticos cuentan con servicios para desarrollar una
oferta turistica competitiva v ii) destinos turisticos con servicios de promocién de la oferta
turistica. Especificamente, el SABP, junto a otros servicios como los emprendimientos de
turismo rural comunitario, forman parte como insumos del modelo operacional de la actividad
denominada fortalecimiento de capacidades de gestion de los prestadores de servicios
turisticos, la cual busca garantizar junto a otras actividades la provision del primer producto
del Programa Presupuestal 0127. Las demas actividades son formacién profesional turistica,
regulacion y supervision de los prestadores de servicios turisticos, acondicionamiento

turistico, campafias orientadas al desarrollo de una cultura turistica, entre otras.

De acuerdo a la matriz l6gica del Programa Presupuestal 0127 (Mincetur, 2019a, p. 3), se
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considera al indice de Desarrollo de Viajes y Turismo como uno de los indicadores para
evaluar el resultado especifico de mejora de competitividad de los destinos turisticos,
indicador que también ha sido contemplado en la formulacién del problema publico de la

presente investigacion, lo cual guarda relacién directa con el resultado que se busca lograr.

El Programa Presupuestal 0127, de acuerdo con su Anexo 2, también se vincula a la
problematica en torno al limitado alcance del SABP en el planteamiento de la causa indirecta
denominada limitada calidad de los servicios turisticos y cultura turistica, en particular a lo
referido al limitado acceso a los instrumentos de calidad. Por otro lado, si bien el Programa
Presupuestal no desglosa mas las causas indirectas referidas a la deficiente gestion estatal
y a la limitada promocién del turismo, estas son cruciales para incrementar sostenidamente

el nivel de competitividad global de este sector.

Tras analizar el Anexo 2 del Programa Presupuestal 0127, se evidencia la importancia que
tiene la formulacién de politicas y planes estratégicos para el desarrollo local, regional y
nacional para fortalecer la competitividad del turismo en el pais, asi como el involucramiento
de las empresas. La coordinacién e implementacion de estrategias de gobernanza multinivel
y multiactor en los territorios y el sector turismo necesitan ser transversales, a fin de
establecer prioridades que faciliten la asignacién de recursos, para contar con metas y
objetivos claros que permitan mejorar la calidad del gasto en las intervenciones orientadas a
la mejora no solo de la competitividad turistica como el SABP, sino al desarrollo integral del

sector.

Considerando que el Peru sigue contando con un nivel de competitividad bajo en turismo, si
bien evidentemente influyen otras variables explicativas, el Programa Presupuestal 0127 no
estaria siendo del todo efectivo por el momento. En ese sentido, fortalecer el alcance del
SABP, ademas de otros bienes, servicios y actividades, contribuiria en parte a la consecucion
del resultado del Programa Presupuestal. Dados los hallazgos, se necesita que la
problematica de la competitividad en el turismo considere distintas aristas como la
coordinacion interinstitucional, la participacion del sector privado o la participacién de la

ciudadania para que las politicas sean efectivas.

En conclusion, los marcos normativos, institucionales y de politica del sector turismo facilitan
la sostenibilidad del SABP a través del trabajo colaborativo entre entidades como el Mincetur,
Cenfotur, PromPeru y Canatur. Esto ha sido especialmente relevante en el contexto post
COVID-19, un periodo que obligd a adoptar otras estrategias y a incrementar la inversion y el

compromiso para asegurar la calidad de los servicios turisticos.
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CAPITULO II: CAUSAS DEL PROBLEMA
2.1. Marco tedrico sobre sobre las causas del problema

De acuerdo a la revision de la literatura respecto del problema publico enunciado, se
identificaron de manera general y teédrica las siguientes posibles causas, que servirdan como

punto de partida para profundizar en las causas del limitado alcance del SABP.
2.1.1. Deficiente difusion del SABP

La promocién y marketing de los servicios publicos resulta esencial para proporcionar
informacién a los usuarios objetivo, desarrollar campafias de concienciacion y atraer nuevos
usuarios; es decir, incrementar su alcance (Semprun, 2019, p. 209). Al respecto, Herrera
(2019, p. 83) sostiene que el SABP puede ser mejor difundido en las diversas regiones con
potencial turistico para desarrollar el entorno emergente de sus empresas y negocios de
turismo donde este programa no ha sido implementado. En ese sentido, se corrobora en la
teoria que la promocién institucional de los servicios publicos como el SABP es una
herramienta efectiva para consolidar su imagen (Toca Torres, 2013, p. 392). Por tanto, ante
una inadecuada gestién de la difusion de este servicio, se tiene como consecuencia que su

alcance y reconocimiento entre los usuarios no sea el esperado.

Es del caso sefalar que la eficiente difusidon o promocién de los servicios publicos no puede
solamente extrapolarse como si se tratase de marketing empresarial, debido a que ello
desencadena en resultados no afortunados generando efectos contraproducentes (Toca
Torres, 2013, p. 394). Se resalta este punto debido a que, si bien el SABP se desarrolla para
un entorno de pequefas empresas, la promocion de este servicio debe seguir otras pautas.
Particularmente, para que la difusion de servicios como el SABP sea efectiva se requiere que
transmitan valores comunes entre los actores e incide también en los grupos de interés
(Latorre, 2001). Es decir, el espectro de la difusion del SABP se enmarca en 2 canales
principales: los usuarios y los stakeholders. Este ultimo aspecto cobra mayor relevancia al
considerar que el turismo es un sector transversal en la economia en el que intervienen
diversos actores en su desarrollo y alrededor del cual se congregan distintos grupos de

interés.

La deficiente difusién como una causa del limitado alcance del SABP también puede ser
explicada por la ausencia de incentivos que tienen los proveedores de servicios publicos para
incrementar su cobertura al no tener competidores de similar naturaleza (Campbell, 2023, p.
93). En este caso, no se ha identificado algun servicio de caracteristicas equivalentes al SABP

que compita con él de manera directa, por lo cual las entidades a cargo de este sistema no
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tienen la presién de perder participacion entre los usuarios frente a alternativas comparables

0, incluso, expandir el alcance del servicio a través de su correcta difusion.

Por su lado, Appiah-Nimo et al. (2023) argumentan que uno de los factores relevantes para
que un servicio provisto por el Estado tenga un alcance adecuado es la concientizacion de la
importancia de la politica y de como esta soluciona el problema publico. En ese sentido, la
falta de una difusién que concientice al publico objetivo del SABP sobre sus beneficios o
funcionamiento contribuye a que no tenga una cobertura de mas del 3.9% de empresas
relacionadas al sector turismo actualmente. Es decir, la deficiente difusion no se trata
solamente de transmitir el mensaje o promocionar el servicio a una audiencia de mayor
escala, sino también de comunicar eficientemente la propuesta de valor publico para los
usuarios. De similar manera, los mismos autores sefalan que las campanas para
promocionar este tipo de iniciativas también deben brindar informacién sobre la accesibilidad

al servicio publico.

Respecto de otro punto sobre la deficiente difusidn de un servicio publico como variable
explicativa de su limitado alcance, Murry et al. (1996) explican que la relacion causal
trasciende la distincién de si la promocién a utilizar es publicidad pagada en medios de
comunicacion tradicionales (radio, prensa, televisidon) o no lo es. Sobre este ultimo tipo de
promocion no pagada y no tradicional, se entiende a aquella que emplea franjas horarias de
menor audiencia 0 métodos que en principio pueden tener bajo rendimiento publicitario o
menor cobertura que la publicidad de pago tradicional. El estudio estadistico de estos autores
demuestra que la promocién pagada no es mas eficiente que su contraparte al momento de
influenciar en la conducta social respecto del servicio publico y, por ende, en su alcance. Este
resultado se debe a que la calidad creativa de la difusién reduce la necesidad de mayores
repeticiones del mensaje o de la campafia, independientemente del canal de transmision. Es
decir, una difusion mas memorable y persuasiva requiere de menos exposicion con el publico
objetivo para lograr su objetivo. Nuevamente, se refuerza el argumento tedrico de que la
deficiente difusién como causal del limitado alcance de un servicio publico no solamente
implica transmitir mensajes sobre el SABP a una mayor cantidad de usuarios, sino hacerlo

generando la recordacion adecuada.

De esta manera, la literatura revisada brinda luces de que una inadecuada difusién repercute
en el alcance de un servicio publico; no obstante, ello no implica que se requiera una mayor
inversion de recursos proporcional al numero de empresas a las que se quiera llegar, sino
que se pueden generar economias de escala en la difusion si el mensaje esta adecuadamente
alineado a las necesidades del publico objetivo. Por consiguiente, no solamente se trata de

una eficiente difusion del mensaje, sino también de que los beneficios que ofrezca el SABP
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estén efectivamente conectados con las necesidades de las empresas del sector turismo para

generar el alcance esperado.

2.1.2. Reducido alineamiento de los beneficios del SABP con las necesidades

de las empresas del sector turismo

Los principales beneficios que el SABP ofrece de manera puntual son, entre otros, difusion
en la web del Mincetur, pertenecer a un directorio especializado y capacitacion periddica
(Mincetur, 2023), ademas del Reconocimiento a la Aplicacién de Buenas Practicas. En ese
sentido, los beneficios son principalmente de tipo promocional. Sin embargo, Comelli y
Gastaldi (2006) sostienen que las empresas turisticas con estrategias de crecimiento
sostenidas valoran la tecnologia de equipamiento actualizada, acceso a informacién, oferta
de servicios diferenciada y diversificacion de sus productos. Por esta razén es que tanto el
publico objetivo al que va dirigido el servicio como los beneficios que se ofrecen deben estar
adaptados al mercado turistico y a lo que cada empresa busca lograr con la implementacion
del SABP.

De acuerdo a la revisién documental, los autores como Solha (2006, p. 98) afirman que, a fin
de garantizar la eficacia de los servicios publicos en turismo, se necesita que el disefio e
implementacién de estas politicas se caractericen por la participacion, integracién y armonia.
En ese orden de ideas, Moreira de Lima y Bosco Araujo de Costa (2020, p. 4) afiaden que
las politicas que proveen servicios publicos en turismo necesitan de mecanismos
participativos, considerando la naturaleza multisectorial y multi actor de la actividad turistica,
para asi contar con la integracion y armonia de sus diversos involucrados, quienes finalmente
son los usuarios del servicio y quienes valoran si los beneficios se adaptan o no a sus

necesidades.

Por otro lado, Sorrentino et al. (2018) sostienen que tanto las percepciones como las
expectativas de los usuarios del servicio cobran importancia cuando se trata de redefinir la
prestacion de servicios como parte de las reformas del sector publico, lo cual a su vez aplica
al turismo. En esta linea, los autores en mencion consideran que la produccién y prestacion
de servicios publicos representan un reto sin la participacion activa de los destinatarios del
servicio. Por ende, la propuesta que plantean al respecto es la coproduccién frente al modelo
tradicional de produccion que se tiene en el sector publico, el mismo que engloba al sector
turistico y evidencia la reducida lectura del sector publico sobre las necesidades de los
actores participantes. Es necesario conocer e interpretar estos elementos para generar una
oferta efectiva y minimizar el riesgo en cuanto a la eficacia y utilidad del servicio o programa

suministrado (Baso y Quintero, 2022).
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De esta forma, con la revision tedrica se confirma que el reducido alineamiento de un servicio
publico con las necesidades de sus destinatarios incide en su alcance, debido a que factores
como la tecnologia, informacion, diversificacion, entre otros, son valorados positivamente y
de manera dindmica por las empresas para su crecimiento y rentabilidad. Asimismo, la
eleccion de los beneficios que el servicio ofrece debe realizarse conjuntamente con las
empresas turisticas objetivo porque la coproduccion, reto latente en el sector publico, puede
mejorar efectivamente el alcance de estos servicios. Por esta razon, la adecuada adaptacion
de los beneficios segun las caracteristicas de las empresas del sector turistico resulta clave
para que mas empresas puedan participar del SABP porque sabran que la satisfaccion
efectiva de sus necesidades es considerada inicialmente en el planteamiento e

implementacién de este servicio.

Este desajuste se evidencia cuando se reconocen las diferencias en expectativas entre tipos
de prestadores turisticos. Nessel et al (2021) demuestran que los turistas valoran atributos
como limpieza, ubicacién, confort, calidad de servicio o valor por dinero de forma distinta
segun el tipo de alojamiento. De manera analoga, se debe esperar que en el contexto del
SABP, hoteles, agencias y restaurantes demanden diferentes tipos de beneficios: los
primeros pueden priorizar gestion operativa y experiencia al cliente, las agencias podrian
requerir visibilidad digital y alianzas, y los restaurantes enfocarse en estandares sanitarios y
calidad gastrondmica. La revision literaria respalda que, sin beneficios segmentados,
aumenta el riesgo de que los programas publicos no satisfagan a la totalidad de sus usuarios,

reduciendo su alcance y eficacia.
2.1.3. Limitada capacidad operativa del Cenfotur

Para definir la capacidad operativa, es necesario explicar, en principio, qué son los recursos.
En este sentido, los recursos son todos aquellos insumos tangibles e intangibles que una

organizacion utiliza para ejecutar sus procesos operativos, segun Chopra y Meindl (2016).

En este contexto, los recursos permiten disefar y optimizar los procesos de una organizacion,
dado que deben contar con capacidad operativa para organizarlos, coordinarlos y
aprovecharlos eficientemente. De esta manera, la capacidad operativa transforma insumos
en producto terminado o servicios de manera eficaz y eficientemente, asegurando en

brindarle valor agregado al cliente.

Como lo indica Collins (1991), la capacidad puede ser agrupada en 3 categorias. La primera
hace referencia a que las organizaciones deben contar con la capacidad para realizar tareas

de manera efectiva y eficiente. La segunda es la capacidad expresados en conocimientos y
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habilidades que tienen los trabajadores de la organizacion para realizar sus funciones. La

tercera hace mencion a la habilidad para implementar estrategias.

Por otro lado, la definicion de operaciones, lo cual segun Karlsson (2016), la gestién de
operaciones se aplica en las organizaciones para que se pueda contar un un nivel alto de
eficiencia y de esa manera, puedan obtener beneficios. En cada proceso se debe realizar un
perfeccionamiento para que le permita a la organizacion crecer y tener una sélida cadena de

valor.

Es preciso sefalar que la unién entre la capacidad y gestion de operaciones, explicaran la
capacidad operativa que, en resumen, se trata de la habilidad que tiene la organizacién para
ser eficaces y eficientes y asi lograr sus objetivos. De esta manera, segun menciona Rubio y
Baz (2015), si una organizacién desea ser competitiva, debera de contar con una estructura

de calidad.

Para que la capacidad operativa pueda ser aplicada en el sector publico, de acuerdo a Cibotti
y Sierra (1979), una de las principales limitantes es el presupuesto y el personal técnico. De
esa manera, esto se encuentra evidenciado en el Cenfotur, dado que sus recursos no solo
estan centrados en el presupuesto, sino también hace referencia a la calidad administrativa,
tecnologia de la informacion, disposicion logistica y gestion de recursos humanos. Sin
embargo, segun el Reglamento de Organizacion y Funciones del Cenfotur, solo es funcion
de la Oficina de Gestion de Tecnologias de la Informacién mantener la capacidad operativa,
entendiéndose ésta en términos de interoperabilidad (Gobierno del Pera, 2023a, Articulo 24).
Asimismo, la entidad a la que esta adscrita, Mincetur, no cuenta con un Informe de Capacidad
Operativa segun el Reporte de Integridad elaborado por la Secretaria de Integridad Publica

Presidencia del Consejo de Ministros (2001).
2.2. Causas del problema

A partir del analisis tetrico de las posibles causas del problema publico en estudio en el
apartado anterior y la recopilacion de informacién con herramientas de investigacion
cualitativa, como entrevistas realizadas a los usuarios finales, se han identificado cinco

causas explicativas principales, tal como se muestra en la tabla 5.

Tabla 5

Matriz de consistencia del disefio de investigacion sobre las causas del problema publico
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Pregunta Fuentes de dato | Herramientas Metgqo_de
causal analisis

.................................................................................................................................................................................................................................................
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5 : Las causas del limitado ! : _ :
alcance de la aplicacion del
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: las empresas turisticas como : Documentos ! | Revision :
barrera para la expansion del : of|c|a|es de la Web
- SABP. SAEE i documental
""""" Documentos ~§ T
i Revision
oficiales del
i documental

Mincetur

El resultado es la estructura causal del problema publico estudiado, de manera gréfica, en el
siguiente arbol de problemas, ver figura 2. En este arbol, se puede apreciar las conexiones
de las causas indirectas con las directas, asi como la independencia entre estas ultimas que
seran sometidas a un proceso de priorizacion. De esta manera, se procede a explicar cada

una de las cinco causas principales o directas.
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Figura 2

Matriz de analisis causal - Diagrama causal

2.2.1. Limitada capacidad operacional del Cenfotur

De acuerdo a la revision tedrica, se identificd que existe una limitada capacidad operacional
del Cenfotur que se evidencia en la gestion de sus recursos tangibles e intangibles y repercute

para que las empresas del sector turistico sigan practicando la competitividad.

Para esto, cabe resaltar, como primera causa indirecta existe una limitada infraestructura
tecnoldgica del Cenfotur. Esto se evidencia en los esfuerzos que se encuentran realizando
con otras empresas del sector privado para que puedan fortalecer las capacidades digitales
del turismo. Es asi que segun el Cenfotur (2023b), se establecié una alianza con la institucion
STW Innovation Company Limited, cuyo objetivo principal es promover una colaboracion

interinstitucional.

Como segunda causa indirecta identificada en el analisis causal es la deficiente capacidad
de gestion del personal en el Cenfotur. Esto se ve evidenciada en la entrevista realizada a la
empresa operadora turistica de Lima, que forma parte de la primera promocién del SABP, |a
cual sefialé que, desde la etapa previa a la participacién, solo algunas empresas son
convocadas mediante una invitacién directa. Esto demuestra, en comparacién de otros
programas nacionales como Voluntarios del Bicentenario donde la convocatoria es masiva,
que existe una limitada capacidad para que se pueda revisar los perfiles de cada empresa
postulante. Asimismo, dado que se trata de un monitoreo a las empresas participantes para
su participacion, hay visitas periédicas de los funcionarios del Cenfotur, que por temas de

presupuesto no logran visitar todas las ciudades.
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2.2.2. Limitado conocimiento de las empresas del sector turistico a nivel

nacional sobre el SABP

De acuerdo a la revision de base de datos, se descubrié que la promocion y marketing
cumplen un rol importante para poder llegar a los usuarios del SABP, debido a que la actual
estrategia de marketing que se viene realizando no ha sido lo suficientemente influyente para
incrementar la participacion de las empresas turisticas a las que se encuentra dirigido el
servicio en mencién. De lo anterior, desde su creacion en 2009 hasta el mes de junio de 2023,
el SABP reconocié a 3501 empresas que prestan servicios turisticos; sin embargo, en el
sector turistico se operan alrededor de 37 mil empresas; por tanto, hasta la ultima
actualizaciéon que se tuvo, solo el 9% de las empresas han sido reconocidas. En esa linea, la
promocion institucional del SABP tiene que ser efectiva para que construya una imagen fuerte
a nivel nacional, a fin de tener repercusion en el incremento de empresas participantes y

lograr el reconocimiento en el sector turistico.

Es preciso senalar que la causa indirecta identificada en el apartado anterior y en las
entrevistas realizadas es la deficiente promocion del SABP a nivel nacional. Tras haber
realizado entrevistas a empresas operadoras turisticas que no participaron del SABP, se
comprobd que la promocion del servicio no se realiza de forma extensiva. Asimismo, en las
entrevistas con las empresas que han participado del SABP, estas indicaron que recibieron
invitaciones por parte del ministerio a cargo, las cuales fueron evaluadas previo a su
participacion. Por esta razon, las empresas del sector en mencién no estan al tanto de que el
Mincetur, a través del Cenfotur, ofrece este servicio de forma gratuita y puedan participar de

manera voluntaria.

Cabe mencionar que una eficiente promocion no solo se trata de transmitir el mensaje a todas
las empresas, que son el publico objetivo, sino que puedan dar a conocer el valor publico que
otorga el SABP (Appiah-Nimo et al., 2023). De esta forma, si la promocién se realizaria en
mayor escala a nivel nacional, Cenfotur tendria mayor cantidad de empresas turisticas
participantes, evitando el limitado conocimiento de las empresas del sector turistico a nivel

nacional sobre el SABP, que es lo que se tiene en la actualidad.

2.2.3. Inadecuada adaptacion de los beneficios del SABP para atender

efectivamente las necesidades de sus usuarios

De acuerdo a la revisidon documental previa, se identificd que la limitada participacion de los
usuarios en el disefio e implementacion de las politicas publicas en el sector turistico
repercute en el riesgo de que los servicios provistos no se adapten a las necesidades de esos

usuarios, toda vez que el turismo engloba a una serie de actores heterogéneos que requieren
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que los beneficios ofrecidos tengan cierto nivel de armonizacion y alineamiento con sus
necesidades, a fin de garantizar que se involucren un mayor numero de usuarios. Asimismo,
segun las entrevistas realizadas a las empresas operadoras turisticas que participaron del
SABP (hospedaje y agencias de viajes y turismo), se corrobora que los beneficios actuales
del SABP, si bien son utiles en general, no resultan tan atractivos considerando las
necesidades dinamicas segun el nivel de crecimiento de los usuarios, lo cual significa una
limitante para el alcance que tiene este servicio con las empresas turisticas. Es decir, se

identificé que los beneficios son estaticos actualmente.

El analisis de las entrevistas realizadas a empresas participantes del SABP permite identificar
estas diferencias. Por ejemplo, el Hotel Green Paradise, en Cajamarca, valoré el
acompanamiento técnico y las capacitaciones operativas, pero manifesté la necesidad de
contar con una asesoria permanente en aspectos de gestion de calidad y atencion al cliente,
asi como mayor apoyo por parte de las autoridades locales. En contraste, una agencia de
viajes en Chiclayo expresé su interés por contar con formacion en marketing y acceso a
plataformas de visibilidad turistica, ademas de incentivos concretos que permitan

diferenciarse frente a otras agencias.

Por otro lado, la agencia Ima Peru Tours, de Truijillo, destacé la utilidad de las capacitaciones
iniciales, pero cuestiond la duracion del reconocimiento y la falta de articulacion entre los
beneficios obtenidos y las necesidades de crecimiento empresarial. En su caso, la mejora
continua implicaba no solo cumplir con requisitos documentarios, sino consolidar procesos
internos vinculados a sostenibilidad, experiencia del cliente y canales de venta. Estas
experiencias permiten afirmar que, aunque los beneficios del SABP pueden generar valor, su
formato actual - estatico y generalizado - limita su impacto cuando se trata de atender
realidades y expectativas empresariales distintas, y que también influye la articulacién y el
respaldo interinstitucional que el SABP tengan de por medio, correspondiente a otra de las

causas identificadas.

Asimismo, que no exista correspondencia entre las regiones con mas flujo de turistas
nacionales e internacionales y aquellas que cuentan con mas usuarios del SABP y en general
no haya correlacion entre ambas variables sugiere que efectivamente existe una desconexiéon
de los beneficios del SABP con lo que necesitan los usuarios segun las particularidades de
su tipo de empresa y su territorio. Por ello, se podria inferir que el alcance del programa no
solo es limitado, sino inadecuado segun las necesidades y realidades de cada region.
Igualmente, el diferente nivel de informalidad en las regiones seria otra de las explicaciones
del por qué se genera la mencionada ausencia de correlacion para muchos casos. Aquellas

regiones con un mayor nivel de informalidad, pero también elevado flujo de turistas, en
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comparacion a las demas, tendran un menor numero de usuarios porque operar bajo el marco
de la formalidad es uno de los requisitos del programa, como fue explicado. Por ello, los altos
niveles de informalidad genera que las necesidades de los usuarios difieran segun region

porque se enfrentan a otro tipo de competencia.

Cabe resaltar que de acuerdo con la Resolucion Ministerial 073-2011-Mincetur/DM vy el
Mincetur (2023), los beneficios que ofrece el SABP de manera amplia son la distincién
denominada Reconocimiento a la Aplicacion de Buenas Practicas, la difusion de los
prestadores de servicios turisticos que consigan el referido reconocimiento en la web de ese
ministerio, pertenecer a un directorio especializado de empresas comprometidas con la
calidad en turismo, capacitacion periédica de mejora continua, capacitacion especializada por
PromPeru, personal mejor calificado que eleve la competitividad de la empresa turistica,
participacion gratuita en campanas y plataformas publicitarias del Mincetur, y asesoria
gratuita para la obtencion de certificaciones de calidad. De esta manera, si bien actualmente
se han planteado diversos beneficios en cantidad, son estaticos y la mayoria estan enfocados
solo a la promocion turistica y, en las entrevistas, se confirmé que los actores no intervienen
en el diseno del SABP ni en la seleccién de dichos beneficios. En ese sentido, con la
retroalimentacion constante de los usuarios, el Cenfotur podria contar con informacién mas
precisa y actualizada al momento de plantear beneficios mas alla de solo promocionales. Por
tanto, uno de los mecanismos causales para la inadecuada adaptacion de los beneficios del
SABP de manera que atiendan las necesidades de los usuarios, recae en la escasa
participacion de los actores del sector turistico en la eleccién de los beneficios, como se habia

explicado en la revision tedrica.

Por otro lado, una segunda causa indirecta identificada en el analisis causal y en las
entrevistas es la deficiente adaptabilidad y flexibilidad de los beneficios del SABP ante las
necesidades dinamicas de las empresas del sector turistico. De acuerdo a la entrevista con
los representantes de las empresas operadoras turisticas que participaron del SABP, el
contenido de las capacitaciones y sus beneficios resultaba util en un primer momento; sin
embargo, luego de la pandemia (horizonte temporal en el cual se enmarca el presente
estudio), se corrobora que existen espacios de mejora porque se perdié parte del componente
presencial en el trabajo que tenia SABP, el cual era valorado por este tipo de empresas. La
orientacion de un servicio publico ha de considerar la participacién de los usuarios o publico
objetivo de manera directa y no solo a través de interlocutores o de canales indirectos (Arca
et al., 2017, p. 100), de forma que pueda tener mejores elementos para adaptarse ante
variaciones en el entorno. Al tratarse de una iniciativa que busca extender las buenas
practicas en el sector turistico peruano, los beneficios requieren de un componente de

adaptabilidad y flexibilidad, toda vez que las empresas relacionadas al turismo provienen de
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diversos rubros y zonas geograficas, y la prestacién de los servicios turisticos ha
experimentado cambios significativos tras la pandemia. En las entrevistas, se revel6 que las
empresas turisticas tienen diversas necesidades dependiendo de su core business y que van
cambiando de acuerdo con su nivel de madurez. Algunos usuarios pueden requerir un
acompanamiento técnico en sus capacidades administrativas y de gestion, mientras que otros
se encuentran en una etapa de madurez del negocio en la que se enfocan mas en consolidar

la calidad de su servicio.

Como tercera causa indirecta, segun las entrevistas realizada, se descubre que existen
limitados beneficios para las empresas que obtienen el Reconocimiento a la Aplicacion de
Buenas Practicas del SABP, debido a que este reconocimiento no constituye una certificacion
de calidad como tal, la cual podria ser utilizada para cubrir la necesidad que tienen los
prestadores de servicios turisticos de fortalecer sus estrategias de marketing. A diferencia de
otros servicios que pueden prescindir de la presencialidad y ser entregados enteramente de
manera virtual, en el turismo la experiencia del cliente es fundamental, pues se basa en
interacciones directas y tangibles. Por tanto, una certificacién adecuada brindaria el respaldo
necesario para que estas empresas estén mejor posicionadas en el mercado, beneficio que
seria un incentivo para que participen en el SABP. En ese sentido, si el principal
reconocimiento que otorga el SABP no se traduce en beneficios de primera mano para sus

usuarios, se desencadena la actual desconexidn con las necesidades de estos ultimos.
2.2.4. Limitada participacion interinstitucional en la implementaciéon del SABP

En la revision documental se encontrd que una reducida participacion interinstitucional tiene
un efecto directo negativo en el alcance de un servicio publico. Cuando las instituciones
participan y colaboran conjuntamente se logran implementar soluciones innovadoras en
politicas publicas que pueden ser replicadas y escaladas incrementando su alcance nacional
(Galaz, 2016, p. 197). En cuanto a un servicio como el SABP enfocado a las buenas practicas
en el sector turistico, Moreira de Lima y Bosco Araujo de Costa (2020, p. 4) sostienen que,
sin distincion de la escala y alcance de la politica publica en turismo, se precisa de la
cooperacion con otros sectores de la administracién publica y la articulacion con demas
politicas sectoriales en su implementacion, dada la recurrente caracteristica fragmentada y
diversa del turismo como sector econémico. Es decir, se hace necesario el involucramiento
no solamente de las instituciones vinculadas directamente al ambito turistico, sino también
de otros ministerios o entidades. En el caso del SABP, la participacion interinstitucional
involucra no solo a instituciones como Mincetur, Cenfotur y PromPeru, sino también a los
gobiernos regionales, Ministerio de Cultura, Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo,

entre otros. En este proceso, a fin de mejorar la oportunidad y cobertura universal del servicio
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prestado, se requiere de una administracion publica especializada, que trabaje en conjunto
en la ejecucion de las politicas (Delgado, 2016), lo cual no ha ocurrido necesariamente en la

implementacién del SABP a lo largo del territorio peruano.

Bajo ese contexto causal, en las entrevistas realizadas a las empresas que participaron en el
SABP se detecté que, efectivamente, solamente dos entidades intervinieron en el contacto,
capacitaciones e implementacion del SABP con la empresa prestadora de servicios turisticos.
El Mincetur fue el encargado de la organizacién inicial y ofrecimiento del servicio, mientras
que el Cenfotur fue el Unico actor que asumié responsabilidad en las charlas informativas, el
acompanamiento, gestion, supervision y posteriores etapas en la ejecucién del SABP. De
este modo, en las entrevistas, se identificd que existe un espacio de mejora para la mayor
colaboracion, coordinaciéon y comunicacion para integrar a las diversas instituciones (publicas
o privadas) en la implementacion de las mencionadas etapas del servicio, lo cual incide en el
alcance y eficacia del servicio a nivel nacional. En ese sentido, una causa indirecta en este
ambito es la ausencia de mecanismos de comunicacién entre instituciones en la
implementacién del SABP. Esta relacion causal impide aprovechar plenamente los
conocimientos especializados, la diversidad de enfoques y recursos disponibles entre los

actores para optimizar el alcance del SABP en el sector turistico.

No obstante lo anteriormente explicado, cabe resaltar que la Resolucién Ministerial 073-2011-
Mincetur/DM y el CALTUR 2016-2025, establecen que ademas de la coordinacion que debe
realizar el Mincetur con los gobiernos regionales y gremios del sector turismo en el desarrollo
del SABP, este sistema puede ser aplicado en destinos priorizados por otras entidades
publicas o privadas en colaboracién con este ministerio, quienes asumen los compromisos
técnicos, logisticos y presupuestales para su ejecucion. De igual manera, se dispone que las
acciones complementarias de apoyo estan a cargo del Mincetur en colaboracién con las
Dircetur y, de manera particular, con los gremios, para desarrollar las capacitaciones dirigidas
a quienes obtengan el reconocimiento ofrecido por el SABP, con el propésito de incentivar la
mejora continua y acceso a certificaciones de calidad a nivel nacional. Si bien en las
entrevistas se corroboré que las empresas operadoras turisticas tuvieron acceso a
oportunidades de capacitacion por parte de PromPeru gracias a su Reconocimiento a la
Aplicacion de Buenas Practicas, se detectd que en ninguna parte del proceso intervinieron
los gremios del sector turistico, no llevandose a la practica lo que esta planteado en los
referidos documentos. De esta manera, la deficiente colaboracion entre el sector publico y
privado se configura como una segunda causa indirecta para la limitada participacion
interinstitucional en la implementacion del SABP. Un servicio publico que tiene el propdsito

del SAB requiere de un enfoque integral y colaborativo para incorporar la experiencia y
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perspectiva del sector privado, a fin de asegurar la pertinencia y aplicabilidad de las buenas

practicas promovidas por el SABP y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos en el sector.

El nivel de colaboracién de los actores regionales también podria explicar el por qué regiones
con menos flujo de turistas extranjeros y nacionales cuentan con mas usuarios del SABP,
dado que tendrian una mejor red de apoyo interinstitucional publico o privada. En la entrevista
con Cenfotur, no se corroboré que realicen énfasis en ciertas regiones, lo cual refuerza el
argumento expuesto de que son los actores en el territorio quienes pueden impulsar este

servicio.

Por otra parte, tras el analisis causal, una tercera causa indirecta identificada es la existencia
de diferencias en los objetivos institucionales de los actores involucrados en la
implementacién del SABP. Considerando lo explicado sobre la necesaria intervencion de la
multiplicidad de actores en la ejecucion de este tipo de servicio publico, se constata en la
revision documental de los Planes Estratégicos Institucionales (PEI) que si bien tanto el
Mincetur (2020a) como el Cenfotur (2021) enmarcan la estrategia del SABP dentro de uno de
sus objetivos estratégicos institucionales, le otorgan un nivel de jerarquia distinto. EI Mincetur
tiene como objetivo promover el desarrollo de una oferta sostenible del sector turismo, lo cual
se ubica en una perspectiva mas amplia respecto de las buenas practicas, mientras que el
Cenfotur lo aborda de manera mas directa al plantear mejorar la productividad laboral de las
empresas del sector y hace mencién explicita del SABP. Ahora bien, es cierto que ello tiene
cierta coherencia considerando que el Cenfotur es el responsable del despliegue y
acompanamiento inmediato de las empresas durante la capacitacién; no obstante, los
objetivos no solamente deben estar conectados a nivel estatal incluyendo los objetivos
institucionales de otros ministerios o entidades, sino también en un espectro mas amplio con
los objetivos de otros actores como los gremios mencionados anteriormente. Como apunta
Delgado (2016), las metas organizacionales disimiles se presentan como obstaculo en la
participacion interinstitucional en las politicas publicas, asi como la dificultad de sincronizar

los procedimientos organizacionales.

En este caso, la presencia de los objetivos del sector privado complejiza la problematica de
lograr una armonizacién de objetivos, lo cual guarda relacién con la necesidad de que los
beneficios del SABP se adapten a sus usuarios finales, como se explico en el apartado previo.
Por consiguiente, todas estas variables ocasionan que el SABP no cuente con la red de apoyo

necesaria que facilite el incremento de su alcance.

La ausencia de un trabajo colaborativo ha tenido consecuencias concretas en la expansion
del SABP y es relevante para otras causas identificadas. Por ejemplo, la capacidad de

difusion del servicio depende casi exclusivamente de la presencia institucional del Cenfotur,
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lo que limita su alcance a territorios con fuerte presencia institucional del Mincetur. De igual
manera, la falta de colaboracién intergubernamental ha impedido adaptar los beneficios del
SABP a necesidades especificas de cada region o segmento empresarial, reduciendo su
pertinencia y atractivo para las MIPYMES del sector. Asimismo, esta limitada articulacion
institucional ha implicado una sobrecarga operativa sobre el Cenfotur, al asumir funciones
que podrian ser compartidas o descentralizadas, como la capacitacion técnica, el seguimiento
a los prestadores de servicios y la validacién de buenas practicas. Finalmente, la falta de una
implementacién coordinada ha debilitado la percepcién de legitimidad y valor del SABP, ya
que no existe una narrativa institucional compartida que promueva colectivamente el

programa.

Frente a este panorama, la literatura sobre politicas publicas sugiere que la ausencia de foros
colaborativos formales donde se compartan decisiones, metas y responsabilidades, limita el
éxito de las intervenciones. Ansell y Gash (2008) afirman que la gobernanza colaborativa
debe basarse en acuerdos transparentes, con responsabilidades compartidas y mecanismos
de evaluacién conjunta, lo cual favorece no solo la eficiencia de los servicios, sino su
legitimidad ante los beneficiarios. En ese sentido, superar la soledad institucional del Cenfotur
implica disefiar mecanismos de articulacion interinstitucional efectivos, donde se establezcan

roles y canales de cooperacién entre los actores del ecosistema turistico.

2.2.5. Alto nivel de informalidad de las empresas turisticas como barrera para la

expansioén del SABP

Segun la revision de datos, el alto nivel de informalidad en el sector turistico a nivel nacional
es un tema complejo que requiere atencién de las autoridades y actores interesados para
garantizar la calidad de los servicios brindados a los turistas. En este sentido, en los datos de
la Encuesta Nacional de Hogares (Enaho), en el tercer trimestre de 2022, 3.2 millones de
personas trabajaban en actividades vinculadas con el turismo en el Peru (INEI, 2023).
Ademas, un 79.4% de este nivel de empleo era informal. Por esta razon, la informalidad en
el sector turistico representa una barrera para la expansion del SABP porque las empresas
turisticas informales no estan aptas de participar en el servicio y a su vez limita al Cenfotur
porque no puede tener mayor alcance a nivel nacional por el constante incremento de
informalidad. Por otro lado, la empresa turistica entrevistada manifestd que la informalidad es
un problema para el sector turistico, asi como para los otros sectores porque perjudica a la

implementacién del SABP en su totalidad, como a las mismas empresas turisticas.

La primera causa indirecta viene a ser la complejidad en tramites y regulaciones para la
formalizacion de las empresas turisticas, dado que representan un obstaculo para que las

empresas informales puedan llevar a cabo su proceso de legalizacion y viene a ser una
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constante queja que las pequefas empresas tienen mayor dificultad en estos procesos a
comparacion de empresas grandes. A su vez, durante las entrevistas a las empresas, estas
sefalaron que el hecho de que estas empresas sean informales no les permite participar en
el SABP por los requisitos que se deben cumplir para poder pasar la evaluacion que realiza

Cenfotur, y a cambio trabajan con margenes bajos de ganancias.

Como segunda causa indirecta de la informalidad en el sector turistico tenemos a los escasos
incentivos para la formalizacion de las empresas turisticas porque impide que al menos una
parte significativa de la economia turistica tome la decisién de formalizarse. Por lo tanto, es
crucial implementar incentivos efectivos que promuevan la formalizacion de las empresas
turisticas y contribuyan a su desarrollo. En ese sentido, durante las entrevistas se indico que
una de las razones principales de la informalidad como un problema en el sector a nivel
nacional es que reducen los precios del mercado y los turistas optan por elegir empresas

informales alentados por los precios, pero no les ofrecen un servicio de calidad.

Por ultima causa indirecta se tiene a los ineficaces mecanismos de control y fiscalizacién en
el sector turistico, que pese a que se tengan estos mecanismos aun persiste el problema
debido a la falta de supervision y enfoque en la aplicacion de las normas y regulaciones por
parte de las autoridades. Para abordar este problema, se debe fortalecer la vigilancia y el
seguimiento de las empresas turisticas por cada departamento, asi como promover una
cultura de responsabilidad y sostenibilidad en el sector, a fin de tener resultados en el corto,

mediano y largo plazo.
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CAPITULO IIl: DISENO DEL PROTOTIPO
3.1. Desafio de innovacion

A fin de plantear el desafio de innovacion, se requiere priorizar las causas para identificar
aquella que sirva para idear una solucion innovadora que la mitigue y asi, afrontar de manera
mas idénea el problema publico del limitado alcance del SABP en el Peru desarrollado por
Cenfotur de 2020 a 2023. Por consiguiente, se presenta la tabla 6 con las tres dimensiones a
evaluar por cada causa, siguiendo el criterio de puntuacion establecido por el indice de

jerarquizacion de las causas detallado en la nota de la mencionada tabla.
Tabla 6

Matriz de jerarquizacion de las causas

Dimension . .
ob. Dimensién 3¢: Se
Dimension o encuentra en el ambito
2 NI Posibilidades ;

12: Nivel de normativo de la
organizacion desde el
cual se pretende
generar la intervencion

Causas de

impacto en el P
modificacién
problema
por parte de la

organizacion

1. Limitada capacidad
operacional del Cenfotur

2. Limitado conocimiento de las
empresas del sector turistico a 2 2 2 6
nivel nacional sobre el SABP

3. Inadecuada adaptacion de
los beneficios del SABP para
atender efectivamente las

necesidades de sus usuarios

4. Limitada participacion
interinstitucional en la 2 2 1 5
implementacion del SABP

5. Alto nivel de informalidad de
las empresas turisticas como
barrera para la expansion del
SABP

Nota. @ Alto = 3; regular = 2; bajo = 1
b Alta = 3; regular = 2; baja = 1
¢ Totalmente = 3; es compartida = 2; no esta en el ambito = 1

Causa 1: limitada capacidad operacional del Cenfotur (6)

Se identificd que este aspecto tiene una incidencia alta en la ejecucion del servicio y el

problema publico debido a que con mayores recursos logisticos el Cenfotur podria hacer
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llegar el SABP a un numero mas amplio de empresas prestadoras de servicios turisticos y asi
incrementar su alcance, de acuerdo a la entrevista realizada al Cenfotur. Asimismo, cabe

resaltar que se podrian encontrar posibilidades de mejora optimizando sus procesos internos.

Evidentemente, sostener operaciones de envergadura nacional implica una mayor dotacién
de recursos econdmicos; no obstante, el Cenfotur no tiene plena discrecionalidad para elevar
sus ingresos. De acuerdo al Decreto Ley 22155, Ley Organica del Centro de Formacién en
Turismo, esta entidad obtiene recursos por transferencia del Tesoro Publico para gastos de
operacion, los que genere por actividades propias y los que se le asignen a través del Fondo
de Promocion Turistica (Gobierno del Per,1978, Capitulo IV). En cuanto a los ingresos por

sus actividades, se consideran, por ejemplo, las matriculas de los cursos que ofrecen.

De esta manera, no depende exclusivamente del Cenfotur elevar su capacidad operacional,
razon por la cual esta causa tiene una alta posibilidad de modificacion por esta organizacion,

ni se encuentra dentro de su ambito normativo.

Causa 2: limitado conocimiento de las empresas del sector turistico a nivel nacional
sobre el SABP (6)

El nivel de impacto en el problema es medio porque a pesar de que el conocimiento limitado
del SABP es uno de sus determinantes, como se explicd en el apartado previo, también se
necesita que el SABP como servicio ofrezca valor publico significativo y relevante para los
prestadores de servicios turisticos, a fin de influenciar sustancialmente en su alcance. De lo
contrario, se estaria dando a conocer un servicio que en la practica no responde a las
expectativas del sector, con lo cual no se tendria el efecto esperado para incrementar su
cobertura. Por tanto, el alcance del SABP no solo depende de su visibilidad y el conocimiento

gue tengan sobre este sistema, sino en su capacidad para proporcionar beneficios tangibles.

Por otro lado, como se descubrid en las entrevistas realizadas a las empresas operadoras
turisticas, la participacion de los prestadores de servicios turisticos en el SABP ha estado
supeditada, en mayor medida, a la convocatoria que realizaba el Mincetur inicialmente. En
ese sentido, la posibilidad de modificar la presente causa es solamente de nivel medio por
parte del Cenfotur porque depende también del ente rector en turismo y, ademas, de las

acciones que pueda realizar los gremios.

Sobre la tercera dimension, al Cenfotur le corresponde normativamente promocionar sus
servicios y programas de capacitacion segun Decreto Ley 22155, asi como implementar
estrategias de comunicacion y difusion para dar a conocer los servicios que ejecuta a través
de su Oficina de Marketing Institucional de acuerdo a su ROF (Gobierno del Peru, 2023a,

Articulo 12). No obstante, aunque bien puede utilizar canales como sus redes sociales o
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desarrollar programas de concientizacion para incrementar el conocimiento de las empresas
del sector turistico respecto del SABP, el manejo total de esta causa no esta enteramente
dentro de su ambito normativo porque también depende de las politicas y normas del

Mincetur.

Causa 3: inadecuada adaptacion de los beneficios del SABP para atender

efectivamente las necesidades de sus usuarios (7)

El atractivo y la utilidad real que puedan tener los beneficios del SABP impacta directamente
en el problema; sin embargo, la influencia de esta causa es solo de nivel medio porque,
aunque los beneficios podrian adaptarse perfectamente con las necesidades de los usuarios,

también se requiere de un trabajo de comunicacion para dar a conocerlos.

En cuanto a las posibilidades de modificaciéon de esta causa, se reconoce que el Cenfotur
puede adaptar los beneficios que los usuarios obtengan conforme los usuarios vayan
completando las capacitaciones del SABP y aplicando sus contenidos toda vez que es el
encargado de la implementacion del servicio de acuerdo al CALTUR 2016-2025, en cada una
de sus cuatro fases de intervencion: capacitacién, asistencia técnica, evaluacion y monitoreo,
y reconocimiento. De esta manera, los beneficios dejarian de tener una naturaleza estatica y
no atractiva. Incluso, no seria necesario que los beneficios (detallados en la arquitectura del
problema) se brinden recién en la etapa de reconocimiento, sino que se contemple ofrecerlos
estratégicamente en otras fases de intervencion. Aunque haya beneficios que no sean
otorgados directamente por el Cenfotur, es la entidad formativa oficial del sector turismo v,
por ende, tiene el dominio técnico para evaluar si los beneficios se encuentran adaptados
realmente de manera util y dinamica a las empresas turisticas. En ese sentido, el Cenfotur
tiene la capacidad de realizar un diagnéstico de las necesidades de los usuarios del SABP,
de acuerdo al nivel de madurez de la empresa prestadora de servicios turisticos, el rubro, su
localizacion geografica, entre otras variables relevantes. Igualmente, sobre la base de estas
capacidades, el Cenfotur puede plantear nuevos beneficios. Es mas, esta posibilidad de
adaptacion de los beneficios no esta referida solamente a su tipologia, sino también a la
manera en como se ofrecen y qué territorios se ofrecen. Tal como se rescaté de las
entrevistas realizadas a las empresas que participaron del SABP, el componente presencial
es valorado para atender las necesidades de los usuarios de todos los rubros (hotel, agencia

de viaje) y localidades, mas alla que beneficios solo promocionales.

Adicionalmente, es necesario hacer explicito que esta causa refleja un divorcio entre los
beneficios ofrecidos por el SABP y las verdaderas necesidades que los prestadores de
servicios turisticos valoran, como fue sefalado en las causas del problema. Esta discrepancia

puede comprenderse mejor desde el concepto de valor percibido, ampliamente abordado en
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la literatura de marketing y administracion publica. Desde la perspectiva de Zeithaml (1988),
la percepcion de valor esta vinculada a la relacion que establece el consumidor entre lo que
cree recibir y aquello que debe sacrificar para acceder a un producto o servicio. Aplicando
este concepto al SABP, si los prestadores de servicios turisticos perciben que los beneficios
ofrecidos —como capacitaciones, reconocimiento o acciones de difusibn— no compensan
adecuadamente el tiempo, recursos o esfuerzo que deben invertir, su interés por involucrarse

o0 mantenerse en el programa disminuye.

Las entrevistas realizadas refuerzan esta conclusién. Por ejemplo, el Hotel Green Paradise
valoré las capacitaciones practicas, pero sefald que no existe un canal de asesoria
permanente que le permita sostener las mejoras. Por su parte, una agencia de viajes en
Chiclayo, manifesté que lo mas relevante para ellos serian herramientas de marketing digital,
alianzas estratégicas con otros actores regionales e incentivos que impulsen su visibilidad.
Estos casos muestran que el problema no es la ausencia de beneficios, sino su limitada
capacidad para responder a lo que los actores realmente necesitan y valoran, lo cual reduce

su percepcion de utilidad.

Por otra parte, de acuerdo al ROF del Cenfotur, la intervencion sobre esta causa se encuentra
totalmente en su ambito normativo porque su Direccion de Extensién Educativa tiene como
funciones la creacién, modificacién y actualizacion de los programas de formacién continua y
competencias laborales, en los cuales esta considerado el SABP y los beneficios que ofrece
(Gobierno del Peru, 2023a, Articulo 30). En el PEI del Cenfotur, se establece que puede
recurrir a alianzas y convenios interinstitucionales con entidades privadas para la
implementacién del SABP, con lo cual puede apoyarse de otros actores (como Mincetur,
PromPeru o el sector privado) para adaptar el servicio y realizar ajustes en su prestacion, de
manera que los beneficios atiendan efectivamente las necesidades reales de los prestadores
de servicios turisticos (Gobierno del Pert, 2023b). Con el sector privado, estas alianzas
podrian darse con organizaciones o plataformas de promocion turistica en linea a fin de
compartir informacion sobre los elementos que las empresas turisticas consideran atractivos.
De esta manera, en coherencia con el ambito normativo, se lograria que los mismos usuarios
sean quienes busquen adherirse al SABP toda vez que disponer de beneficios que no

respondan o se adapten a sus necesidades afecta la percepcion de utilidad del servicio.
Causa 4: limitada participacion interinstitucional en la implementacién del SABP (5)

La falta de participacion interinstitucional, vale decir la participaciéon de diversas instituciones
mas alla de las vinculadas directamente al sector turistico, afecta la eficacia del servicio como
ha sido descrito, pero lo hace a un nivel intermedio porque se requiere que tales entidades e

instituciones, tanto publicas como privadas, tengan las capacidades necesarias y el incentivo
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politico para efectivamente para incrementar el alcance del SABP. Por lo tanto, no se

considera una variable sustancial ni causa critica respecto del problema publico.

Existen posibilidades de mejora en la colaboracién y colaboracion interinstitucional que
pueden ser promovidas por el Cenfotur; sin embargo, se reconoce que estas practicas
representan un desafio que va mas alla del control directo de esta entidad. Se necesita de la
decision politica y técnica para el involucramiento pleno y eficiente de otras entidades del

Estado y de los actores privados, con los cuales podrian desarrollarse alianzas estratégicas.

Por otra parte, esta causa no esta bajo el control normativo del Cenfotur, ya que intervienen
también las reglas y directrices de otras entidades. Asimismo, esta causa considera
mecanismos de colaboracion con el sector privado, los cuales no se logran efectivamente
solo con normas. Por ejemplo, si bien esta planteado en el CALTUR 2016-2025 que exista
esa participacién interinstitucional del sector privado, en la practica ello no se lleva a cabo
como se corrobord en las entrevistas con las empresas que participaron en el SABP e,

incluso, el Cenfotur no es el encargado de dictaminar esa politica.

Causa 5: alto nivel de informalidad de las empresas turisticas como barrera para la
expansioén del SABP (5)

La informalidad incide significativamente en el problema publico debido a que genera la
exclusiéon de un segmento considerable de prestadores de servicios turisticos respecto del
radio de alcance que pueda tener el SABP. La mayoria de micro y pequefias empresas
operan de manera informal, y en el sector turismo ello puede tener un nivel considerable en
regiones rurales, dejando fuera de la posibilidad de acceder al programa a operadores de
hospedaje, restaurantes y agencias locales en diversas regiones. Igualmente, la informalidad
afecta la competencia del mercado, con lo cual el SABP puede reducir su atractividad y por
ello tener un alcance mas limitado. Por tanto, el nivel de impacto es alto teniendo en cuenta

qgue una de las caracteristicas de este sector es la elevada presencia de empresas informales.

No obstante, las posibilidades de modificar esta causa por parte del Cenfotur es baja porque
la informalidad de las empresas turisticas esta inevitablemente vinculada a la problematica
nacional de la informalidad en el pais, la cual se dispersa por todo el tejido econémico peruano
y esta entrelazada con diversos sectores. Incluso, segun la Organizacién para la Cooperacion
y el Desarrollo Econémico (OCDE, 2023), la informalidad es uno de los factores que
mantienen la pobreza y la desigualdad en el pais, lo cual requiere implementar una agenda
integral de reformas transversales. En ese sentido, el Cenfotur tiene limitado accionar sobre
esta causa ya que depende de variables externas a la entidad. De igual manera,
normativamente el Cenfotur tiene muy baja injerencia sobre la causa porque, si bien le

corresponde por ley capacitar y formar a los prestadores de servicios turisticos, en su ROF
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no se hace mencion alguna a funciones vinculadas con la informalidad del sector. Por tanto,

para esta causa se presenta un bajo nivel de jerarquizacion.
3.1.1. Definicién del desafio de innovacion

Tras las indagaciones en el marco teorico, el desarrollo de los mecanismos causales y el
analisis previo de jerarquizacion de las causas respecto de su incidencia en el problema
publico, se ha identificado que la causa directa 3 (inadecuada adaptacién de los beneficios
del SABP para atender efectivamente las necesidades de sus usuarios) es la que tiene un
mayor nivel de jerarquia respecto de las demas y es la causa seleccionada para plantear el

desafio de innovacion.

Por consiguiente, utilizando los componentes de la estructura del desafio que incluye un
pronombre interrogativo, un verbo infinitivo referido a superar la situaciéon de la causa, el
aspecto que se desea intervenir, los usuarios y la consecuencia en el problema publico, se

plantea el siguiente desafio de innovacion:

“¢ Como podemos adaptar los beneficios del SABP a las necesidades particulares y
conjuntas de sus usuarios para mejorar el alcance de este servicio?”

Este desafio de innovacién emerge de la definicién del problema publico, considerando el
resultado que se busca lograr de mejorar la calidad del servicio turistico en el Peru, y teniendo
como base el marco tedrico y las entrevistas sefaladas, que sustentan que los beneficios del
SABP no responden a las necesidades tanto individuales como de cluster de sus usuarios.
En ese sentido, el desafio de innovacion es una consecuencia légica que parte del
planteamiento inicial y se sostiene a través de la investigacién, permitiendo trasladarse de un
indicador de cobertura a un enfoque de resultado real. Ello se explica porque al considerar el
desafio una adaptacion de beneficios permite que dichos beneficios puedan tener un atributo
dinamico, asi como contemplar mejoras, acceso a servicios y oportunidades acordes a los
requerimientos de usuarios segun su tipo de empresa, las particularidades de sus regiones y

mediante un trabajo colaborativo.
3.2. Experiencias previas para hacer frente al desafio de innovacion

A partir de un analisis de experiencias sobre lo aplicado en otras realidades, se espera contar
con la mayor cantidad de elementos posibles para la ideacion de la propuesta de solucion.
Las experiencias identificadas corresponden a las realidades de Espafna, Francia y Quito,

Ecuador.
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3.21. Experiencia 1: Programa "Sistema Integral de Calidad Turistica en
Destinos - SICTED"

El programa Sistema Integral de Calidad Turistica en Destinos (SICTED), ver anexo 4, esta
dirigido a empresas de servicios turisticos que interactuan directamente con los turistas,
influyendo en la calidad de su experiencia. La Secretaria de Estado de Turismo de Espaina
(equivalente a un Viceministerio de Turismo en el Pera), como propietaria de la metodologia,
dirige y coordina el proyecto a nivel nacional, otorgando distinciones a empresas que cumplen

con los estandares de calidad.

Tiene como objetivo crear una estructura permanente de gestidon e impulso de la calidad
dirigido a una red de destinos, a fin de aplicar estandares basicos de calidad comunes a todas
las empresas y servicios turisticos. Su alcance es a nivel regional, a través de comunidades
autbnomas, las cuales se han ido sumando paulatinamente a la implantacién del SICTED en

sus territorios.

La utilidad para la propuesta de innovacién radica en que los manuales de buenas practicas
y el catalogo formativo del SICTED se renuevan constantemente, haciéndolos agiles y mas
adaptables a cada una de las empresas participantes. Incorporando aspectos como la
sostenibilidad turistica e innovacion. La versatilidad del modelo le ha permitido adaptarse a

las nuevas circunstancias.
3.2.2. Experiencia 2: Programa "El sello francés de calidad Qualité Tourisme"

Este programa es implementado en Francia, ver anexo 5, y consiste en certificar a las
empresas turisticas en cuanto a la gestion de calidad en destinos turisticos. Su evaluacion se
basa en aplicar estandares basicos y especificos de calidad para reconocer el esfuerzo de
los participantes con distintivos de "Compromiso de Calidad Turistica". Tiene como objetivo
mejorar la calidad de los servicios en el sector turistico y servir mejor a los turistas en Francia.
Su alcance es nivel nacional, siendo otorgado por el Estado francés a establecimientos

turisticos que cumplen con estandares exigentes en términos de servicio al cliente y ofertas.

La utilidad para la propuesta de innovacion radica en la manera de obtener el sello. En este
proceso, las empresas del sector turismo se comprometen a seguir los estandares de calidad

y ser evaluados por los clientes, lo cual permite la interaccion directa con estos ultimos.
3.2.3. Experiencia 3: Programa "Q - Calidad Turistica"

A diferencia de las otras experiencias, esta tiene solamente un alcance local, es decir, fue

formulada y ejecutada por el Distrito Metropolitano de Quito, ver anexo 6. Cabe destacar que
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en su formulacion e implementacion no hubo coordinacién con el Ministerio de Turismo de
Ecuador, entidad que se encarga de gestionar la actividad turistica nacional de ese pais. Esta
experiencia es un claro ejemplo de la autonomia que ejercié Quito para distinguir a las

iniciativas turisticas que fomentan la sostenibilidad y calidad en sus operaciones y servicios.

La relacion de este programa con el SABP es que cuenta con un publico objetivo similar, las
diversas empresas del sector turistico. Asimismo, ofrece un programa de coaching con
evaluacion para identificar si cuentan con los conocimientos y practicas segun la Norma de
Calidad Turistica de ese pais. Es decir, su desarrollo contempla las capacidades y el contexto
local. La utilidad para la propuesta de innovacion es que este programa demuestra que la
implementacion a nivel local de este tipo de servicio no necesariamente depende de un
Ministerio. En efecto, es posible promover el trabajo de mejora continua de las empresas

turisticas de manera auténoma.

En base a las experiencias propuestas, si bien se identifica que existen programas a nivel
internacional, nacional y local que estan enfocados a la capacitacion y entrenamiento de las
empresas del rubro turistico, estas no desarrollan mayores beneficios mas alla de los
promocionales, de capacitacion y certificacion. No obstante, se destacan las ideas de
renovacion y adaptabilidad de catalogos, evaluacién por parte de los clientes y desarrollo a

nivel local segun el contexto y capacidades de la zona.
3.3. Proceso de la conceptualizaciéon y prototipado

Para atacar de manera efectiva la inadecuada adaptacién de beneficios —causa principal
identificada— el concepto de solucién parte de una logica de “cluster’ o agrupamiento
territorial dado que los prestadores de servicios turisticos funcionan en redes geograficas y
de oferta similares, lo que genera que sus necesidades cambien de forma colectiva. Por ello,
en lugar de concebir una herramienta como un fin en si mismo, primero se plantea un modelo
donde los beneficios del SABP se modularizan por las necesidades segun tipo de empresa y
se ajustan dinamicamente segun indicadores agregados de cada cluster (por ejemplo, zona,

tipo de servicio y fase del programa).
3.3.1. Proceso de conceptualizacion

Después de analizar las experiencias realizadas en otros paises y considerando siempre el
desafio de innovacién (Como podemos adaptar los beneficios del SABP a las necesidades
particulares y conjuntas de sus usuarios para mejorar el alcance de este servicio), se procede
a emplear la técnica de lluvia de ideas para la generacion de posibles soluciones. La
adaptacion dinamica se refiere a la capacidad de ajustar y modificar de manera continua los

beneficios del SABP, de tal forma que puedan responder flexiblemente a las necesidades
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cambiantes del sector turistico de acuerdo al territorio. Esto implica que el SABP debe

evolucionar junto con las condiciones del mercado y los requerimientos de los prestadores de

servicios, segun el tipo de empresa, superando el enfoque estatico que ha limitado su

impacto. A partir de esta técnica, y luego de agrupar y filtrar las ideas generadas, se

identificaron las soluciones con mayor potencial, las cuales se presentan en la tabla 7.

Tabla 7

Generacion de ideas

Nombre de la ., . Fuente o autor de la
. Descripcion de la idea ;
idea idea

Convertir el portafolio de
beneficios actual en uno
modular y adaptable, donde
las empresas puedan
seleccionar y combinar los
beneficios que mejor se
adapten a sus necesidades y
objetivos particulares (si es
que han cumplido con
determinado puntaje)

Consultar a los usuarios qué
beneficios les gustaria vy
realizar talleres

Una mesa de calidad que

permita a los actores
(empresas, municipalidades,
gob nacional, turistas,

periodistas) repensar la
estructura de los beneficios y
adaptarlo de manera periédica

Establecer sistema de
calificacion (NPS) a cada
beneficio adquirido que
permita reorganizar por

atractividad los beneficios y
sugerir nuevos

Un portafolio modular y adaptable
permite que las empresas puedan
adaptar sus beneficios segun
cambian sus necesidades y objetivos
de acuerdo con el entorno en el que
operan. Ademas, un sistema de
puntaje para acceder a los beneficios
crea un incentivo para que las
empresas trabajen hacia objetivos
especificos y mejoren su desempefio,
lo que aumenta su compromiso con el
servicio.

Se debe realizar un foro en el cual
exista un intercambio con los
usuarios a fin de identificar los
beneficios mas valorados en el sector
turistico. En efecto, los usuarios que
participan en el proceso de
adaptacion de  beneficios se
convierten en embajadores
potenciales que promueven el
servicio entre sus pares.

La mesa de calidad permite una
revision profunda de la estructura
actual de los beneficios, identificando
areas de mejora, eliminando
redundancias y adaptando los
beneficios a las necesidades
cambiantes del mercado y de los
usuarios.

Un sistema de calificacion Net
Promoter Score (NPS) brinda
informacién clave sobre qué tan
propensos estan los usuarios a
recomendar a otros potenciales
participantes. Esto ayuda a identificar
los beneficios "estrella" que deben
promoverse mas Yy genera un
portafolio de beneficios que se alinee
mejor a las preferencias de los

Borja, A. (2018).
Estrategias de
marketing: Creacion de
catalogos de beneficios
personalizados. Revista
de Innovacién y
Desarrollo Empresarial,
12(3), 45-58.

Goémez, L.y Martinez, J.
(2019). Participacion del
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Nombre de la ., . Fuente o autor de la
: Descripcién de la idea :
idea idea

participantes.

Crear un programa de
embajadores del SABP para
replantear los beneficios del
servicio sobre la base de la
experiencia de las empresas
lideres

Sanchez, P. y Martin, D.

Las empresas lideres como (2018). Programas de
embajadoras replantean los embajé dores en
beneficios del SABP en base a su o e
S : servicios turisticos:
experiencia, y se obtiene una Estrategias para la
retroalimentacién  estratégica vy mejora continua
especifica que permite ajustar los Journal  of Tourisrﬁ
beneficios para que sean mas Innovation, 17(2), 89-
atractivos y efectivos. 104 ’ ’

Luego se procede a agrupar estas ideas especificas a través de determinados criterios, los

que se detallan en la tabla 8; aquello consiste en conformar ideas mas comprensivas o

complejas en funcion de las ideas especificas colocadas en la tabla anterior.

Tabla 8

Agrupacion del grupo de ideas especificas

Ideas conformadas en base a ’
. e Ideas especificas
ideas especificas

Grupo de ideas respecto al
portafolio dinamico

Grupo de ideas relacionadas al
trabajo colaborativo

Grupo de ideas  sobre
champions en calidad turistica

Grupo de ideas sobre el sistema
de calificacion

Crear un portafolio de beneficios modular y adaptable,
donde las empresas seleccionan y combinan los
beneficios que mejor se adapten a sus necesidades y
objetivos particulares de acuerdo a su territorio (si es
que han cumplido con determinado puntaje)

Consultar a los usuarios qué beneficios les gustaria y
realizar talleres

Una mesa de calidad que permita a los actores
(empresas, municipalidades, gobierno nacional, turistas,
periodistas) repensar la estructura de los beneficios y
adaptarlo de manera periédica

Crear un programa de embajadores del SABP para
replantear los beneficios del servicio sobre la base de la
experiencia de las empresas lideres

Establecer sistema de calificacion (NPS) a cada
beneficio adquirido que permita reorganizar por
atractividad los beneficios y sugerir nuevos

Por ultimo, se realizara la priorizaciéon del grupo de ideas a través de 5 criterios, ver tabla 9.
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Tabla 9

Priorizacion del grupo de ideas

Grupos de
ideas

Deseabilidad | Factibilidad | Viabilidad Disrupcion

1. Portafollo X X X X 4
dinamico

2. Trabajq X X X 3
colaborativo

3. Champions

en calidad X X X 3
turistica

4. Sistema de X X X 3

calificacion

Para analizar las soluciones propuestas y seleccionar la mas adecuada, evaluamos cada una
en funcién de criterios de priorizacién, tomando en cuenta autores como Norman (2013),
Osterwalder y Pigneur (2010), y Christensen (1997), y aterrizando estos conceptos a la
realidad del sector turistico en Peru. A través de este analisis, asignamos puntajes
considerando factores especificos como la infraestructura limitada en algunas regiones, las

restricciones presupuestarias y las caracteristicas del mercado turistico peruano.

Segun Norman (2013), la deseabilidad se refiere a la medida en que un servicio es atractivo
para los usuarios. En el Perd, donde los prestadores de servicios turisticos enfrentan
realidades sociales, econémicas y culturales diferentes entre si, un portafolio dinamico de
beneficios es altamente deseable. Esto se debe a que permitiria a los operadores elegir y
personalizar beneficios que respondan a sus necesidades, un punto crucial en un pais con
grandes diferencias entre los sectores turisticos rurales y urbanos. Por otro lado, Osterwalder
y Pigneur (2010) sefalan que la viabilidad econémica de esta propuesta es mas compleja
porque un portafolio dinamico requeriria una inversion en tecnologia y capacitacion,
particularmente en regiones con baja conectividad, donde muchas empresas operan con
recursos limitados. En cuanto al impacto, Christensen (1997) lo define como la capacidad de
una innovacion para alterar significativamente un mercado. En efecto, un portafolio dinamico
puede impactar sustantivamente en el servicio que proveen las empresas turisticas al cambiar
la forma en la que alinean los beneficios del SABP a sus necesidades y caracteristicas de su

region para desarrollarse. Incluso, podrian coexistir beneficios individuales como colectivos
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por cluster, de manera que puedan involucrar a otros actores regionales. Por ultimo,
Christensen (1997) se refiere a la disrupcion como la introduccion de una innovacion que
transforma el mercado. Por tanto, la disrupcion del portafolio es alta al incidir en el desempefio
de las empresas a través de los beneficios que pueden seleccionar, lo cual puede convertir

el mercado de turismo en uno mas competitivo.

De igual manera, Norman (2013) destaca que la deseabilidad implica que los usuarios
encuentren una solucion util y valiosa. El trabajo colaborativo es altamente deseable porque
facilita la comunicacion y colaboracion entre equipos. No obstante, Ries (2011) sefiala que la
factibilidad es crucial para la implementacion de una solucidn; el trabajo colaborativo no es
factible si las herramientas necesarias no estan disponibles o son dificiles de integrar. Por su
parte, Osterwalder y Pigneur (2010) afirman que la viabilidad econémica es esencial, y el
trabajo colaborativo resulta viable si se pueden usar plataformas existentes que no requieren
grandes inversiones. Christensen (1997) sugiere que el impacto es importante para medir el
éxito de una innovacion. El trabajo colaborativo puede tener un impacto significativo en la
eficiencia y productividad de los equipos. Sin embargo, también menciona que la disrupcion
es un factor clave para las innovaciones revolucionarias. El trabajo colaborativo no es

disruptivo, ya que muchas herramientas colaborativas ya existen en el mercado.

Asimismo, Norman (2013) considera la deseabilidad como clave para la aceptacion del
usuario. Por tanto, los champions en calidad turistica pueden ser muy deseables, ya que los
beneficios seran mas atractivos al ser planteados por las empresas lideres. En contraste,
Ries (2011) enfatiza la importancia de la factibilidad técnica, y el grupo de champions no
puede ser factible si no se tienen los recursos necesarios para llevar a cabo el programa de
embajadores. Asimismo, Osterwalder y Pigneur (2010) valida lo mencionado por Ries porque
los costos asociados con el programa son demasiado altos. En cuanto al impacto,
Christensen (1997) lo destaca como un medidor de éxito. Este programa puede tener un gran
impacto en la industria turistica al mejorar la calidad del servicio y se puede considerar
disruptivo porque introduce una nueva forma de mejorar la calidad turistica a través de la

experiencia de las empresas turisticas lideres.

Por ultimo, Norman (2013) considera la deseabilidad clave para el éxito del producto. En esa
linea, un sistema de calificacién es deseable porque proporciona feedback util de los
beneficios que se manejan. Ries (2011) menciona que un sistema de calificacion es
técnicamente factible, ya que muchas plataformas y tecnologias de calificacion ya existen y
se pueden adaptar. Osterwalder y Pigneur (2010) discuten la viabilidad econdmica, ya que el
sistema de calificacion puede no ser viable si los costos de implementacion y mantenimiento

son altos. Christensen (1997) sugiere que el impacto es clave. Un sistema de calificacién
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puede tener un impacto significativo en la mejora de servicios al proporcionar feedback

continuo. Sin embargo, Christensen (1997) también menciona que la disrupcioén es importante

para medir la innovacién. Este sistema no es particularmente disruptivo, ya que los sistemas

de calificacion ya son comunes en diversas industrias.

De este modo, la idea portafolio dinamico resulta la ganadora del proceso de priorizacion ya

que cumple con la mayoria de los criterios de deseabilidad, factibilidad, impacto y disrupcién,

a pesar de no cumplir con la viabilidad econdmica. En la siguiente tabla 10, se desarrollara

con mas detalle, a fin de conceptualizar de manera inicial mediante el planteamiento de un

bosquejo, que permita contar con un panorama general de esta solucién.

Tabla 10

Descripciéon del bosquejo del concepto

I

Denominacién de la solucién

Poblacion beneficiada de Ia
solucion

Descripcion de la solucién

Descripcion breve del beneficio
aportado

SmarTur Benefits: portafolio dindmico de beneficios para
mejorar la competitividad turistica

MIPYMES relacionadas al sector turismo

Portafolio de beneficios modulado por los niveles del SABP y
adaptable, donde las empresas puedan seleccionar y
combinar los beneficios que mejor se adapten a sus
necesidades tanto individuales como conjuntas, objetivos
particulares y caracteristicas de su region de manera
dinamica, condicionados al puntaje en calidad de servicio
asignado por los clientes de sus servicios. De manera
complementaria, se plantean nuevos beneficios mas alla de
los actuales que son principalmente promocionales. Esta
solucién aplica la légica de la gamificacion, entendida como
una técnica que traslada la mecanica de los juegos a otros
ambitos (profesionales, educativos) con el proposito de
mejorar alguna habilidad, o recompensar acciones concretas
para la consecucion de objetivos, mejores resultados,
absorber mejores conocimientos, entre otros (Gallego y De
Pablos, 2013).

Esta iniciativa proporciona a las empresas turisticas una
mayor flexibilidad y control sobre los beneficios que reciben
como parte de su participacion en el SABP. Al tener acceso a
un portafolio de beneficios modulado por los niveles del SABP
y adaptable a sus necesidades especificas, las empresas
pueden seleccionar y combinar los beneficios que mejor se
ajusten a sus objetivos comerciales y estratégicos. Asimismo,
al estar sujetos a una calificacion por parte de los clientes, se
garantiza que mantengan un servicio de calidad sobre la base
de lo que les aporte el SABP para el desarrollo de sus
competencias, lo que les permite maximizar el valor obtenido
de su participacion en el programa. Igualmente, los usuarios
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I

podran calificar los beneficios recibidos, lo que permitira
ajustarlos en funcibn de si estan respondiendo
adecuadamente a las expectativas y necesidades de las
empresas turisticas.

3.3.2. Proceso de prototipado

La secuencia parte del problema limitado alcance del SABP en el Peru, para lo cual se
construyd la arquitectura del problema y se determiné el marco normativo de sustento. A raiz
de la investigacion de las causas atribuidas al problema y el modelo causal, se formuld el
desafio de innovacién que atiende la causa “Inadecuada adaptacion de los beneficios del
SABP para atender efectivamente las necesidades de sus usuarios”, producto de la
jerarquizaciéon de causas realizada. Con el desafio planteado, se realizé la generacion y

priorizacion de ideas, donde se opto por el portafolio dinamico.

Cabe destacar que la logica de pensamiento del bosquejo de solucion a ser prototipado parte
de reconocer que la causa de mayor jerarquia —la inadecuada adaptacion de los beneficios
del SABP a las necesidades reales de sus usuarios— se aborda tanto ofreciendo ventajas de
empresa en empresa, como abordando de forma colectiva las demandas y fortalezas que
nacen del territorio. Es a través de incentivos individuales coordinados, y apoyados por otros
actores publicos y privados, que se puede impulsar un cambio colectivo, pues asi la
comunidad interiorizara la importancia de la competitividad del turismo para la economia local.
Por ello, primero se plantea una légica de agrupamiento en la innovacion: definir clusteres
turisticos (por destino, tipo de servicio y fase del programa), medir de manera agregada
indicadores de calidad, recursos humanos y sostenibilidad para cada cluster, detectar
brechas comunes y, a partir de ahi, disefiar catalogos de beneficios modulares y coordinados
gue respondan a esas necesidades compartidas. De este modo, la mejora de un hotel, una
agencia y un restaurante en un mismo territorio refuerza a todo el grupo, dinamiza la
competitividad regional y ataca directamente la fragmentaciéon del sector. Solo después de
asentar la logica de incentivos a empresas y colaborativa de cluster, se comienza a pensar

en un producto como la herramienta o vehiculo tecnolégico para operacionalizarla.

Otro punto de innovacién que considerara el prototipo es la inclusiéon de la gamificacion en un
proceso de mejora individual y grupal en el sector turistico. De acuerdo a Teixes (2015, p.
64), la gamificacion brinda la posibilidad de mejorar las capacidades de los usuarios a través
de juegos serios, fortaleciendo las areas de las empresas involucradas. Es decir, permite

generar valor en la eficiencia de los procesos, que conlleva al logro de resultados en el
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mercado, y también como grupo. Asimismo, la presente gamificacion induce a los usuarios a
poner en practica las buenas practicas, sujetos a la validacion de sus clientes y, segun
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), para ofrecer servicios de calidad es necesario tener
capacidad de respuesta ante cualquier necesidad del cliente, brindar seguridad y mostrar
empatia para entender lo que el cliente necesita. De esta manera, también se influye en el
resultado que se busca lograr dado que la gamificacidon genera iniciativa propia en las
empresas turisticas, al involucrar su capital humano con la mejora de sus procesos,
permitiéndoles acelerar su crecimiento y competitividad (Folleco, 2021, p.19), incluso de

manera colaborativa en conjunto.

Este enfoque responde asimismo a la necesidad de descentralizar las politicas turisticas
porque se necesita la contribucién de los actores en el territorio tales como los gobiernos
regionales, las Dircetur, los gremios o incluso la academia para fortalecer la implementacion
de la légica cluster, integrando a Cenfotur y Mincetur. Dichos actores conocen mejor las
particularidades de su oferta, los canales de comunicacién con las MIPYMES y pueden
destinar presupuestos subnacionales para capacitacion, digitalizacion y acompanamiento

continuo.

Con el bosquejo inicial de la etapa de conceptualizacion, se procedié a disefiar y consultar el
producto de innovacién planteado. Para ello, se emplearon técnicas del design thinking para
madurar el concepto. Primero, mediante una lluvia de ideas se obtuvieron caracteristicas mas
detalladas de solucién, sobre riesgos, impactos, valor agregado, aliados estratégicos,
aplicacion de la logica de la gamificacion, entre otros. Tras explorar distintas opciones de
herramienta, desde tableros de control web para gestores regionales y usuarios, un chatbot,
un micrositio en el portal del SABP, catalogos y cartillas de puntajes fisicos, entre otras, se
opté por un aplicativo y plataforma digital porque permiten un acceso practico e integra en
tiempo real datos de cluster, elementos de gamificacion y se apalanca en la infraestructura
existente de Cenfotur. Posteriormente, se realizé un mapeo de actores con el fin de identificar
a aquellos de diferentes sectores y rubros involucrados, y de esa forma considerar sus
necesidades especificas durante el disefio. Luego, mediante el mapa de experiencias, se
analizé las interacciones de los usuarios con el SABP, para valorarlas de manera positiva o
negativa. Finalmente, a través del storytelling mediante entrevistas se recabé comentarios y
apreciaciones de los usuarios finales sobre el concepto inicial, lo cual permitioé fortalecer la

idea.

Cabe resaltar que se establecieron 4 parametros para desarrollar las funcionalidades de la
idea. Uno de ellos corresponde a resolver el objetivo que es ampliar el uso y conocimiento

otorgado por el SABP. Esto se realizara mediante la inclusion de funciones que permita
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adaptar el contenido a las empresas de diferentes empresas de cada ciudad, segun. El
segundo es segmentar a los usuarios, el cual se vera evidenciado en la opcion del médulo
beneficio que es personalizado en base a la interaccion empresa-cliente. El tercero es
considerar que el prototipo se encuentre actualizado de manera periédica y puedan existir
ajustes de acuerdo a cualquier cambio en la normativa del CENFOTUR. Por ultimo, el ultimo
parametro es una vez implementada esta nueva herramienta, asegurar la capacitacion de su

uso mediante tutoriales interactivos en el propio prototipo.

A fin de delimitar el proceso de prototipado y aterrizar de manera coherente en un prototipo
final, se definen las siguientes funcionalidades del servicio a ser desarrolladas durante el
mencionado prototipado, que seran sometidas al proceso de testeo con los usuarios y actores
involucrados en la implementacién del SABP. Cabe resaltar que las siguientes
funcionalidades u opciones son iniciales y seran afinadas conforme se avance en el iterativo

proceso de testeo:
3.3.2.1. Menu de registro

En esta primera opcién se podra tener visibilidad del proceso de ingreso desde
un usuario inscrito al SABP; es decir, uno que ya cuenta con un nombre de
usuario (correo electronico o numero de RUC) y contrasefa, emitido por el

Cenfotur.

3.3.2.2. Menu principal

En esta segunda opcion a desarrollar, se podra tener acceso al catalogo de
beneficios, asi como la calificacion recibida por los turistas. El perfil del usuario,
centro de ayuda y términos y condiciones son opciones que no se desarrollaran

por no aportar directamente a la solucion.

60



3.3.2.3. Catalogo de beneficios

Esta opcidn ubicara al usuario segun la etapa del SABP que le corresponde,
lo cual es un primer criterio del tipo de necesidades que tienen las empresas
turisticas de acuerdo al nivel alcanzado en el SABP (capacitacién, asistencia
técnica, evaluacién y monitoreo, o reconocimiento). De acuerdo a estas
etapas, la funcionalidad permitira que los usuarios desbloqueen beneficios en
funcion al puntaje que obtengan de acuerdo a la calificacion otorgada por sus
clientes, y puedan escoger el beneficio que mejor les convenga segun su
consideracion. Asimismo, los beneficios que mostrara el catalogo consideraran
el tipo de empresa y la region en donde operen, a fin de atender de manera
mas adecuada y particular a las necesidades de los usuarios. Para ello, este
catalogo se alimentara de la informacién generada por el propio aplicativo,
respecto de la calidad del servicio por regiones, o0 los nuevos requerimientos
de beneficios segun tipo de empresa. Para poder acceder a estos beneficios,
se cuenta con una subfuncién para seleccionarlos o contactar al CENFOTUR
para mayor asistencia, segun la naturaleza presencial o virtual del beneficio.
Asimismo, esta funcionalidad incluye otras subfunciones como la posibilidad
de que los usuarios califiquen la conveniencia y utilidad de los beneficios que

adquirieron mediante la plataforma.
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3.3.2.4. Seleccién de beneficios

Esta opcién brindard recomendaciones de beneficios en el SABP que se
adapten a las necesidades que identifica el sistema en los usuarios. Ademas

de ello permitira a los usuarios escoger los beneficios a los cuales podra
aplicar.

3.3.2.5. Evaluacion de beneficios

Esta ultima opcion por desarrollar permitira al usuario calificar en base a su
experiencia los beneficios base y los adicionales brindados en base a la
calificacion recibida por los clientes.
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3.3.2.6. Calificacion recibida de los turistas

Esta opcidn esta referida a la calificacion que reciben los usuarios por parte de
los turistas. Se considera desarrollar esta funcionalidad porque es clave en la
autonomia que tendran los usuarios al momento de escoger los beneficios,
configurdndose también como un incentivo para mejorar su competitividad
segun los criterios de calidad de servicio del SABP, y porque brinda
informacion sobre las necesidades en el desempenio de la calidad de servicio
que estan brindado a sus clientes. Esta funcionalidad cuenta con la subfuncion
de puntaje y comentarios otorgados por los turistas, donde los usuarios podran
revisar estas categorias y contar con informacion cualitativa y cuantitativa

sobre sus servicios.

Al contar con la delimitacion de las funcionalidades y caracteristicas, se procedié a desarrollar
un prototipo de mediana-alta fidelidad mediante la construcciéon de una maqueta del aplicativo
utilizando la plataforma Glide, con el propdsito de realizar el testeo con una interfaz de la
soluciéon lo mas real posible. De esta forma, se recabara retroalimentacién que permita
entender las sensaciones del usuario y nutrir la iteraciéon del disefio de SmarTur Benefits. El

testeo se hizo con 5 empresas participantes del SABP y 9 empresas potenciales del
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programa. También se tested el prototipo con 1 profesional de turismo y 2 entidades publicas
clave en la implementacion del servicio estudiado, que son el Mincetur y la Subgerencia de
Desarrollo Econémico de la Municipalidad Provincial de San Ignacio, Cajamarca, encargada
del area de turismo. Se discutié a través de entrevistas individuales con cada participante si
el producto a nivel funcional tenia el impacto deseado con el publico objetivo y se observo si
los usuarios finales respondian adecuadamente segun lo esperado, realizando un analisis
cualitativo. Cabe resaltar que se elabor6 una guia de entrevista sobre la base de preguntas

cuyo obijetivo era verificar que se esté respondiendo al desafio de innovacién.

Tras recibir la retroalimentacién de los usuarios, se requirieron realizar ajustes para responder
a las preguntas y dudas que surgian en ellos al momento de utilizar el aplicativo, asi como
considerar ideas complementarias que fortalezcan la solucién. Estos ajustes incluian afadir
una opcion de asesoria continua al menu principal, asi como afinar las pestafias de
calificacion de los turistas dotandolas de una opcion de gestion de comentarios con los cuales
los usuarios no estaban de acuerdo. Se tomé conocimiento de que los usuarios preferian que
las calificaciones y los comentarios puedan ser vistos solo por ellos, y también se obtuvo mas
informacion de los ambitos de calidad de turismo que ellos consideraban relevantes. La
opcion de proponer nuevos beneficios fue considerada de manera positiva, toda vez que
seguia la légica de que los beneficios se vayan adaptando a las necesidades cambiantes de

los usuarios.

Mediante un segundo testeo con 1 de las empresas turisticas que habia participado en el
SABP y 3 potenciales participantes, se evalué ampliar la opcién de visualizacion de puntaje
de la empresa en particular, a también poder ver la calificacion de la regidon en la que se
encuentra, toda vez que, tal como se identifico a lo largo de la investigacion, es fundamental
un trabajo colaborativo para lograr una mejora colectiva de la competitividad. A través de este
enfoque, se evoluciond la idea de poder acceder a beneficios no solo individuales, sino
conjuntos a la vez para un determinado tipo de empresa por region, si es que mantenian
cierto puntaje promedio durante un semestre. Igualmente, se tested una nueva funcionalidad
de etapa de crecimiento y networking a fin de brindar alternativas a las empresas de modo
qgue continden desarrollando capacidades tras superar todas las fases del SABP, asi como
para habilitar el respaldo interinstitucional en la implementacion del servicio. Con este
proposito, se considero integrar a los demas actores publicos y privados para fortalecer la
herramienta, teniendo en cuenta los hallazgos en la literatura revisada y las primeras
entrevistas. Se corrobord que las empresas valoran significativamente oportunidades de
crecimiento y optan por trabajar como clusteres de manera colaborativa, lo que reforzaria la

idea de fomentar sinergia entre rubros del sector turistico.
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Al finalizar el proceso de testeo del prototipo se pudo revalidar el concepto de innovacién y el
correcto uso de cada pantalla trabajada. A través de comentarios constructivos y reacciones
de los usuarios se logré evolucionar y fortalecer el prototipo, sobre la base de insights de cada
uno de los usuarios, principalmente de aquellos con experiencia en el SABP, con el objetivo
de que la solucién logre ser utilizada de manera constante y activa. Como resultado, se tiene
la descripcion del concepto final en la tabla 11, en la cual se detallan mayores componentes

de la solucién propuesta.
3.4. Concepto y prototipo final de la innovacién
3.4.1. Concepto final de innovacién

Tras el proceso anterior de testeo a través de una serie de herramientas cualitativas como
entrevistas y la muestra de diversos lienzos, se logré desarrollar el prototipo de alta
resolucion, de acuerdo a los parametros y funcionalidades establecidas en la parte previa.

Los elementos de la solucién final se explican en la siguiente tabla.
Tabla 11

Descripcion del concepto

I

¢, Cémo se SmarTur Benefits: portafolio dinamico de beneficios que opera bajo la légica
denomina? de un sistema de recompensas (una app y plataforma web)

,En qué consiste la Una plataforma digital que ofrece un portafolio de beneficios dinamico, tanto
solucion? ¢.,Coémo particulares como conjuntos; es decir, considera las particularidades de cada
describiria su usuario como el nivel en el que se encuentran en el SABP, afio de
solucion? participacion, rubro y region.

Desde el inicio del programa, los beneficios seran diferenciados vy
escalonados, otorgandoles durante el primer afio de participacion
capacitaciones adicionales, diagnodsticos personalizados, descuentos para
actividades promocionales o kits de mejora, de acuerdo a sus necesidades.
Conforme las empresas avanzan en los niveles, obtengan buenas
calificaciones por sus clientes y mantengan su participacion activa, podran
acceder a beneficios de mayor especializacion, como acceso prioritario a
ferias, cursos avanzados o asesorias especificas. Esta estructura busca
mantener la motivacion de los usuarios de manera continua, y esta inspirada
en programas publicos que distinguen niveles de participacion.

La plataforma y app tendra un sistema de calificacion en donde los clientes
valoraran, de manera breve y sencilla, la calidad del servicio brindado por los
usuarios segun diferentes ambitos de la calidad turistica, ademas de tener la
posibilidad de brindar comentarios y opiniones al respecto. De esta manera,
se incentiva a que los usuarios pongan en practica los contenidos y
competencias desarrolladas por el SABP, mientras mejoran su
competitividad. A un mayor puntaje, los usuarios tendran mas libertad para
escoger beneficios y desbloquear beneficios especiales, siguiendo la
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¢Para quién es la
solucién?

(Para qué es la
solucién?

¢Cuales son los
indicadores  claves
de desempefio (KPI,
por sus siglas en

mecanica de la gamificacion. Este sistema de calificacion también identificara
las areas de la competitividad turistica en donde los usuarios presenten
deficiencias. Segun esta informacion, la plataforma les recomendara
beneficios o cursos del SABP para que los usuarios mejoren su
competitividad en las areas en las que tienen menor puntaje.

De igual manera, los usuarios podran ver su calificacion por regién y tipo de
empresa y, segun su puntaje regional por semestre mejore, podran acceder
0 negociar beneficios conjuntos para atender necesidades como cluster,
generando un incentivo conjunto, en los cuales estaran involucrados otros
actores publicos y privados, como gremios, asociaciones, mesas de trabajo,
o la academia. Este aspecto se ata al desafio de innovacién y complementa
las mejoras de empresa en empresa, pues se requiere una accion coordinada
para poder incrementar la competitividad.

SmarTur Benefits diversifica sus incentivos no solo al inicio del programa,
sino también durante su continuidad, utilizando la informacién generada por
el sistema de calificacion y retroalimentacion. Esto permitira adaptar
dinamicamente el portafolio de beneficios a lo largo del afo, segun las
necesidades reales y conjuntas de las regiones, asi como la evolucion de
cada empresa.

Por otro lado, los usuarios también podran proponer nuevos beneficios y
calificar aquellos que hayan utilizado, con lo cual se evaluara constantemente
y en tiempo real la atractividad y utilidad de esos beneficios de acuerdo a las
necesidades de los usuarios. Para ello, el aplicativo también integrara y
utilizara la informacién agrupada por regiones y tipos de empresa

Asimismo, todos estos datos generados en la plataforma permitiran
retroalimentar a fin de identificar qué beneficios son los mas solicitados de
manera individual y conjunta por regién, o en qué areas de la calidad es en
donde los usuarios estan fallando y necesitan mayor calificacién. Cabe
resaltar que toda esta informacion generada sera trabajada desde la logica
de la proteccion de datos personales. De esta manera, también se genera
informacién para poder actualizar y adaptar los contenidos del SABP
orientados al fortalecimiento de capacidades.

Por ultimo, siguiendo el planteamiento de lograr el resultado de politica mas
alla de la cobertura del servicio, SmarTur Benefits considera una etapa de
crecimiento y networking para que los usuarios puedan estar preparados para
siguientes ciclos en su desarrollo, lo cual implica la coordinacién con las redes
de los demas actores del ecosistema turistico a fin de incrementar la
competitividad de su regién. En el caso de la etapa de crecimiento, se activara
para los usuarios que completen todas las fases del SABP; es decir, finalicen
su participacion.

MIPYMES relacionadas al sector turismo

Para mejorar la adaptabilidad (efectividad y relevancia) de los beneficios del
SABP, permitiendo a las empresas turisticas atender sus necesidades
individuales y conjuntas y optimizar su participacion en este servicio, a fin de
mejorar su competitividad y la calidad brindada a sus clientes.

- NUmero de empresas participantes en el servicio

- Incremento en la participacion de las empresas en el programa SABP

- NUmero de participantes desertores

- Incremento en la calidad de los servicios turisticos (segun las fichas de
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evaluacion del SABP)

- Incremento en la satisfaccion del cliente

- Net Promoter Score (NPS) por cada beneficio
- Numero de empresas certificadas

- Tiempo promedio de sesion

- Participacion por ubicacion

Proporciona mayor flexibilidad y control a las empresas turisticas sobre los
beneficios del SABP, permitiendo una adaptacién mas precisa a sus
necesidades y objetivos y considerando que tienen validez de 1 afo.

Asimismo, se ofrecen recomendaciones sobre beneficios y cursos del SABP
en funcién de las areas de competitividad en la que los usuarios presentan
espacios de mejora, de acuerdo a la calificaciéon que le han brindado sus
clientes.

Porque utiliza tecnologia digital para personalizar y modular los beneficios del
SABP, lo que no se ha hecho previamente en el contexto del turismo en Peru.

Los riesgos internos incluyen la resistencia al cambio por parte de las
empresas turisticas y posibles fallos técnicos en la plataforma. Los riesgos
externos incluyen cambios en la regulacion gubernamental que afecte las
competencias del Cenfotur y la competencia de otras plataformas de
valoracién de la experiencia de los turistas. Asimismo, se tiene como riesgo
externo la posible vulneracién de la privacidad de los datos de los usuarios.

Mejora en la calidad de los servicios turisticos, mayor competitividad de las
empresas, aumento en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes, asi como
el fortalecimiento del sector turismo en el Peru.

Seleccion y combinacién de beneficios segun sus necesidades y puntajes en
el SABP. Implementar las competencias adquiridas en el SABP para obtener
un buen puntaje en el sistema de calificacion de la solucién propuesta.
Establecer contacto y relacionarse con los actores publicos y privados de su
region en la opcién de networking.

Revisar la calificacion de sus clientes y las areas de mejora de competitividad
que le presente la plataforma.

Disefio, desarrollo y mantenimiento de la plataforma SmarTur Benefits, asi
como la promocién y capacitacion para su uso por parte de las empresas
turisticas.

Gobiernos locales y subnacionales, el Centro Nacional de Seguridad Digital
(CNSD).

Empresas tecnolégicas, plataformas turisticas en linea, y gremios turisticos.

3.4.2. Prototipo de alta resolucion

La ruta de prototipo del usuario final parte de su acceso al aplicativo. Cabe reiterar que el

aplicativo también tendra una version de plataforma web, para asegurar que no haya
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limitaciones en su uso. Para ello, el Cenfotur sera el encargado de brindar los hombres de
usuarios de ingreso, los cuales seran el correo electrénico o numero RUC de sus empresas,
y sus contrasefias que seran entregadas una vez que se inscriban al SABP. Asimismo, se

tiene la opciodn de recuperar la contrasefia mediante la validacién de identidad por correo.

Una vez que cada empresa haya ingresado al aplicativo podran visualizar el Menu principal,
que consta de 6 opciones, de las cuales se desarrollaran solo 2 porque abordan las
funcionalidades delimitadas en la seccion anterior y por su aporte directo al desafio de
innovaciéon. Asimismo, el prototipo desarrollado se basa en la interaccion del usuario

perteneciente al programa.

La primera opcién es el catadlogo de beneficios, en el cual se visualizaran las fases del
programa. Cabe indicar que cada fase' contiene entre 3 a 5 beneficios y su avance es
progresivo, es decir, para poder ser beneficiario se tendra que desbloquear cada uno de ellos
de manera escalonada, segun el puntaje obtenido por la calificacion de sus clientes en
diferentes aspectos de la calidad del servicio. Asimismo, por cada beneficio adquirido y para
seguir siendo beneficiario de otros, el usuario final tendra que calificar su experiencia en base
a 3 criterios: atractividad, alineacion con sus necesidades y si recomienda este beneficio. El
primero hace referencia a la capacidad de atraer y retener a los participantes del SABP. El
segundo evalua el nivel de alineacion o utilidad del beneficio con respecto a las necesidades

del usuario y el ultimo califica si es que recomendaria el beneficio.

La propuesta de solucién permite superar la inadecuacién de los beneficios del SABP con las
necesidades de las empresas turisticas mediante el disefo de rutas diferenciadas de
beneficios dentro del aplicativo Smartur Benefits, segmentadas por tipo de prestador turistico,
region y nivel de avance. Este enfoque permitiria que un hotel que necesita asesoria
administrativa en La Libertad, una agencia que requiere visibilidad digital en Amazonas o un
restaurante que busca fortalecer sus estandares sanitarios en Huanuco accedan a un
conjunto de beneficios ajustado a su perfil, lo cual mejoraria la relevancia, sostenibilidad y
atractivo del SABP.

Igualmente, se contempla que en esta opcion se visualice el puntaje regional, el cual se
calculara en promedio de todos los participantes por tipo de empresa, y servira para poder
acceder o negociar beneficios conjuntos, para lo cual se podra recurrir a otros actores tanto
publicos como privados para generar mayores incentivos y aprovechar este entramado social

para impulsar la competitividad. Para ello, se utilizara el puntaje promedio por region de

1 En la entrevista con Mincetur se tom6 conocimiento de que la cantidad de fases del SABP podria
variar o alguna fase desaparecer. En ese escenario, los beneficios seran distribuidos entre el total de
fases existentes al momento de la implementacion del proyecto de innovacion.
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manera semestral. Cabe resaltar que, si bien se abordara el enfoque regional en el prototipo
de alta resolucion, esta funcionalidad permite incluso contar con un puntaje promedio por
provincia o distrito, segun sea necesario a nivel territorial dadas las particularidades de cada
ecosistema turistico. En ese sentido, los beneficios de este tipo involucraran una
personalizacion mayor por parte del Cenfotur. Es decir, se amplia la innovacion de la
gamificacion de procesos de empresa a empresa turistica, a procesos por cluster segun las

particularidades regionales.

La segunda opcion es la calificacion recibida por los turistas en funcién de diversos ambitos
de la calidad turistica, donde se podra visualizar los puntajes, opiniones y comentarios que
estos turistas otorgan. Estos ambitos, que en principio pueden ser solo 4, variaran de acuerdo
al tipo de empresa (alojamiento, agencia de viaje, restaurante turistico) y los clientes turisticos
accederan a una pagina sencilla de calificacion de 0 a 5 estrellas por ambito para que puedan
brindar retroalimentacion de la manera mas breve posible, ademas de tener la posibilidad de
brindar comentarios. El puntaje por cada empresa sera del 0 al 10. En esta seccion, se
visualizaran mini reportes breves que muestran la evolucion del puntaje de los usuarios por
meses. Asimismo, brindara un listado de areas identificadas para mejorar la competitividad a
modo de ruta pedagdgica, la cual tendra un enlace directo con la identificacion de la fase de
implementacién en la que se encuentre. Adicionalmente, mediante apoyo de la inteligencia
artificial, el usuario podra encontrar recomendaciones a diferentes contenidos del SABP.
Cabe destacar que los usuarios nuevos que se inscriban al SABP iniciaran su puntaje desde
0 en la fase 1. En cuanto a los usuarios que ya se encuentran participando en el SABP,
iniciaran en la fase respectiva en la que se encuentren, pero su puntaje se iniciara también
desde 0 e ira incrementandose a medida que vayan siendo calificados por sus clientes. Por
otro lado, cabe resaltar que en el testeo se identificd que es necesario que exista una seccion
para que los usuarios puedan responder a los comentarios y de esta manera gestionar

resefas falsas.

El concepto final de SmarTur Benefits incorpora de manera integral un eje estratégico
orientado al empoderamiento de los usuarios luego de su participacion activa en el SABP. A
través del prototipo de alta resolucién, se ha introducido un espacio virtual dentro del
aplicativo en el que los usuarios que culminan satisfactoriamente todas las fases del SABP
podran acceder a una seccion de recomendaciones y orientacion estratégica, disefiada como
una “siguiente etapa” de crecimiento, la cual incluye la opciéon de networking que si se

encuentra habilitada para todos los usuarios.
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Figura 3

Ruta de prototipo de alta resolucién

A continuacién, se presentaran los 9 mockups, a través de pantallas ejemplo, de las

funcionalidades delimitadas en la seccion anterior:

a. Pantalla inicial de ingreso: En la siguiente pantalla se podra ingresar al aplicativo.
Esta pantalla posee 2 opciones; la primera es para iniciar sesion y la segunda es para

recuperar la contrasefia.

e ;Como inicio sesion en el aplicativo?
o Digita el usuario y contrasefia proporcionado por el Cenfotur
e Si soy una empresa que recién acaba de inscribirse en el SABP,
¢,como inicio sesiéon?
o El Cenfotur te brindara un nombre de usuario y contrasefa
e Sime olvidé la contraseia, como puedo recuperarla?
o Haz clic sobre la opcion Recuperar contrasefia y se te enviara

un correo de confirmacion
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b. Menu principal: En esta pantalla se podra visualizar las 7 opciones a las que tendra
acceso el usuario final. Tras el proceso de testeo con los usuarios, se afadio la opcion
de centro de asesoria continua porque expresaron la necesidad de tener
acompanamiento constante. Asimismo, la opciéon de crecimiento de tu empresa y
networking brindara acompanamiento a los prestadores turisticos en su camino hacia
mayores niveles de competitividad, asi como la coordinacién con otros actores en el
territorio. El boton de centro de ayuda cambié para ser solamente ayuda con el
aplicativo. Para fines de la solucion del problema de investigacion solo se
desarrollaran el catalogo de beneficios, la calificacién recibida por los turistas, y

crecimiento de tu empresa y networking.

e ;Qué informacion brinda el catalogo de beneficios?

o Podras visualizar el detalle de las 4 fases del SABP con el
beneficio aplicable a cada una de ellas sobre la base de la
evaluacion brindada por sus clientes. Igualmente, se visualizara
el puntaje de empresa y el puntaje de la region donde esta
localizada.

e ;Qué informacion brinda la calificacién recibida por los turistas?

o Podras visualizar el detalle de la calificacion registrada por los

turistas, asi como un feedback por cada comentario registrado.

e ;Qué informacion brinda el crecimiento de tu empresa y

networking?
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o Podras visualizar los siguientes pasos tras finalizar el programa
del SABP para asegurar que la competitividad sea sostenible
durante el tiempo, asi como calendario de eventos, grupos de
didlogo que permitan generar comunidad en torno al desarrollo

de la competitividad en la seccién de networking.

c. Catalogo de beneficios: Es la primera opcion del menu principal, a la que se
accedera y mostraran los beneficios segun la fase en la que se encuentra
participando del programa. Se muestran tres interfaces diferentes de esta opcion
segun el tipo de empresa que sea el usuario. Es decir, se ha considerado que las
empresas participantes realizan diferentes procesos de seleccién de beneficios
potenciales. Como se puede visualizar en el mockup, cada fase tiene entre 3 a 5
beneficios; por lo tanto, su avance es progresivo; por ese motivo, se visualiza el icono
de bloqueado y desbloqueado, dependiendo del avance individual del usuario final y
la puntuacién que va obteniendo de la calificacion de sus clientes. También se
muestra el puntaje por regién, que permitira acceder a beneficios conjuntos
especiales por region segun sus caracteristicas y necesidades, asi como un ejemplo
de dicho beneficio conjunto. Asi, se incorpora una variable adicional para fomentar
la mejora de la competitividad de manera coordinada, e incidir en la creacion de una
cultura de mejora de dicha competitividad en una region en especifico. Todos los
beneficios se encuentran clasificados de manera interna y se muestran en las
pantallas de los usuarios segun el tipo de empresa y la region en donde ofrecen sus

servicios, considerando la red de actores del entorno, quienes pueden generar
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condiciones habilitantes para aprovechar mejor ciertos beneficios bajo el enfoque de
cluster. De esta manera, se busca elevar la calidad del servicio y competitividad de
las empresas turisticas de manera mas homogénea porque, como fue identificado
inicialmente, las regiones con mas flujo de turistas no necesariamente cuentan con
mas usuarios del SABP. Para desbloquear un beneficio, sera necesario mantener

una calificacidn minima por dos semanas, mensaje que aparecera en el aplicativo.

d. Seleccién de beneficios: En este campo, los usuarios tendran acceso a informacion
detallada sobre cada beneficio. Se ofreceran dos opciones: la posibilidad de
contactar directamente con el Cenfotur para resolver dudas o recibir mas
informacion, y la opcion de explorar los beneficios adicionales que se desbloquearan
en funcion de las calificaciones otorgadas por los usuarios. A medida que se
acumulan evaluaciones positivas, se abriran nuevas oportunidades para acceder a

beneficios exclusivos.
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e. Evaluacion de beneficios: Ante cada beneficio adquirido, el usuario final podra
calificar su experiencia mediante una puntuacién que va de 1 a 5 estrellas, donde la
escala es la siguiente: 1 (muy insatisfecho), 2 (insatisfecho), 3 (ni satisfecho ni
insatisfecho), 4 (satisfecho) y 5 (muy satisfecho). Ademas, cada beneficio sera
evaluado en funcién de 4 criterios especificos. Tras el testeo, se incorporo el criterio

de utilidad porque los usuarios se cuestionan qué tan util pueden ser los beneficios.

e Atractividad: ; Qué tan atractivo considera el usuario el beneficio en cuestién?

e Utilidad ; Qué tan util le ha sido hacer uso de este beneficio?

e Alineacion con sus necesidades: ;En qué medida este beneficio satisface
las necesidades y expectativas del usuario?

e Recomendacion de este beneficio: ;Cuan probable es que el usuario

recomiende este beneficio a otros?

En el testeo, se identificd que seria util que los usuarios brinden informacion sobre
beneficios que les gustaria tener y que se alineen con sus necesidades. Por ello, en
esta ventana, también se incorpora la seccién denominada “Propén nuevos
beneficios”, para que los usuarios comuniquen directamente sus expectativas y

deseos de beneficios adicionales, los cuales seran evaluados a fin de ser

74



f.

considerados como nuevos beneficios. De igual modo, se podran evaluar y proponer

nuevos beneficios colectivos.

Calificacion recibida de los turistas: En esta opcion el usuario podra visualizar el
nivel de calificacién obtenida por los turistas. Esta opcién ha sido mejorada tras el

proceso de testeo explicado anteriormente.

e ;Como puedo visualizar la calificacién que he obtenido por los
clientes?
o Podras visualizar el puntaje promedio de una calificacion del 0
al 10, donde el maximo puntaje reconocera el cumplimiento fiel
a los ambitos de la competitividad turistica validada por los
clientes como, por ejemplo; atencion al cliente, limpieza e
higiene, comodidad de las habitaciones, conectividad y
tecnologia, entre otros.
e ;Los criterios por los que calificaran los turistas son estandares
para todos los tipos de empresas del rubro turistico?
o No, cada tipo de empresa del rubro turistico tendra criterios

distintos. Por ejemplo, no se podra calificar a un hospedaje y un
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restaurante de la misma manera, dado que el ultimo no cuenta
con habitaciones.
e ;Como puedo mejorar en aquellos criterios en los que me
encuentro critico?

o Podras visualizar los beneficios y contenidos recomendados
por el SABP para mejorar tu calificacién y, sobre todo, tu
competitividad.

e ;Puedo ver mi evolucion?

o Si, al final de la pantalla podras visualizar por cada criterio de
calificacion la evolucion mensual con la finalidad de que puedas
contar con un plan de accién correctivo para ir mejorando en

eso0s aspectos.

g. Calificaciones y comentarios: En esta opciéon el usuario podra visualizar las
calificaciones y comentarios por cada cliente evaluador. Durante el testeo los usuarios
hicieron observaciones que fueron atendidas e incorporadas al prototipo de alta

resolucion, segun las siguientes preguntas.

e ;Puedo saber quién me calificé con un puntaje alto o bajo?
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o No porque se protege la identidad del cliente y estas
calificaciones seran anénimas.

e ;Como puedo saber en qué criterio estoy obteniendo menos
calificacion por cada cliente?

o Podras visualizar la calificacion por cada criterio y cliente
dependiendo de la fecha en que fuiste calificado. Tener en
cuenta que se encuentra escrito con abreviatura cada criterio.

e ;Puedo gestionar la resefa para identificar si son verdaderas o
falsas?

o Si, para ello podras presionar el botén que indica “Gestionar
este comentario” y estaras siendo dirigido para contactarte con

el Cenfotur para poder obtener mas informacion.

h. Recomendacién de beneficios y contenidos del SABP: En esta opcion, SmarTur
Benefits propone al usuario ciertos beneficios que estan relacionados con la mejora
del criterio en los cuales dicho usuario tenga una calificacion baja, de ser el caso. La
misma dinamica ocurre con la propuesta de contenidos especificos por criterio de
competitividad turistica con baja calificacién. La finalidad es poder mejorar mediante

los propios recursos brindados por el SABP.

77



e ;Como puedo mejorar el criterio en el que tuve una baja
calificacion?

o Mediante la opcion “Presiona aqui para ver recomendacion de
beneficios y contenidos del SABP” podras acceder a una
pantalla nueva en donde automaticamente te sugiere contenido
o algun beneficio particular para mejorar tu calificacion. Esta
sugerencia se genera sobre la base de las métricas y datos que

procesa el aplicativo de las calificaciones de tus clientes.

Crecimiento de tu empresa y networking: En esta opcion, SmarTur Benefits incluira
contenidos como oportunidades de especializacidon técnica y expansién del negocio,
certificaciones internacionales vinculadas a calidad turistica, vinculo a opciones de
financiamiento, espacios de networking con otras empresas, asociaciones, mesas de
trabajo, entre otros, o incluso actores publicos o la academia para generar una red de
apoyo interinstitucional. El programa sugerira estas rutas en funcion de los resultados
promedio por region del sistema de calificacion de SmarTur Benefits. Por ello, esta
pantalla sera personalizada segun el tipo de empresa y la regiébn en la que se
encuentre. Cabe resaltar que las opciones sobre crecimiento estaran disponibles
cuando el usuario haya finalizado el programa del SABP, mientras que la de

networking si podra ser utilizada indistintamente del nivel del usuario.
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El objetivo de esta propuesta es consolidar un modelo de mejora continua colaborativa
como cluster por region, que puede incluso escalar a otros niveles subnacionales,
segun sea necesario, que acompane a los prestadores turisticos en su transito hacia
niveles superiores de competitividad. Asimismo, el presentar nuevas oportunidades
de crecimiento es una manera de promocionar politicas complementarias de
fortalecimiento de la competitividad turistica dentro de la plataforma, las cuales
también son necesarias para involucrar a mas empresas y actores de un espacio
determinado en el proceso de mejora de la calidad turistica y asi, lograr el resultado
de politica publica. De esta manera, SmarTur Benefits se transforma en una
plataforma que no solo proporciona beneficios modulares individuales y conjuntos por
region, sino que también proyecta a los usuarios hacia nuevas oportunidades,

adaptadas a sus logros y requerimientos emergentes para que sigan creciendo.

e ;Qué informacién brinda el “networking"?

o Esta es tu conexién directa con la comunidad turistica de tu
region o provincia y nacionalmente, con las que podras hacer
alianzas estratégicas, y segun tu tipo de empresa. Accederas a
un calendario de eventos y grupos de dialogo para que puedas
ampliar tu alcance, tanto con otras empresas, entidades
publicas, gremios o academia. De esta manera, se busca
generar una comunidad que tenga como objetivo mejorar la
competitividad turistica. Ademas, nuestra comunidad SmarTur
te permitira interactuar para compartir experiencias y generar
nuevas oportunidades de negocio.

e ;Qué informacioén brinda la “especializaciéon técnica"?

o Podras visualizar el detalle de cursos y talleres recomendados
mas especializados en areas como marketing digital turistico,
gestidén de sostenibilidad, idiomas, o atencion al cliente de alto
nivel, de acuerdo a tu tipo de empresay region. También podran
visualizar los detalles como el contenido, modalidad, duracion,
requisitos y el impacto en su negocio, de manera personalizada.

e ;Qué informacion brinda las “oportunidades de crecimiento”?

o Podras visualizar los recursos para impulsar tu negocio turistico
como convocatorias a programas de financiamiento mediante
entidades bancarias donde se detalla informacién sobre
requisitos y duracion. Estos recursos seran personalizados

segun el tipo de empresa turistica y su localidad. Asimismo,
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habra programas de laboratorios de innovacion y aceleracion

para escalar sus operaciones y poder desarrollar nuevas ideas.

e ;Qué informacioén brinda la “certificacién internacional”?

o

Podras visualizar como validar la excelencia de tu negocio a
través de certificaciones reconocidas globalmente. Conoceras
las certificaciones internacionales disponibles y una guia del

proceso para obtenerlas.

e ;Qué informacién brinda “sugerencias de oportunidades para tu

empresa”’?

o

Podras usar esta seccion para conocer qué oportunidades de
crecimiento te sugiere SmarTur Benefits segun la calificacion
de tus clientes, tipo de empresa y region en la que operes. La
finalidad es que esta opcién sirva de guia o asesoria para que
escojas las oportunidades que mejor se adapten a tus nuevas
necesidades o requerimientos y asi, contindes creciendo al
finalizar el programa del SABP. Las oportunidades constituyen
politicas complementarias, que pueden ser apoyadas por los
gobiernos regionales o locales, o actores privados, para

fortalecer la competitividad turistica en conjunto.
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SmarTur Benefits se concibe como una plataforma integral de gobernanza turistica que
combina incentivos individuales con dinamicas colaborativas de cluster, dado que para
mejorar la calidad del servicio turistico y asi contribuir a la mejora de la competitividad, son
necesarios tanto los procesos de empresa en empresa, como de manera conjunta con los
actores en el territorio. A nivel empresa a empresa, cada prestador recibe un portafolio
modular de beneficios —desbloqueado segun su desempefio medido por la retroalimentacion
de clientes— para mejorar procesos internos y elevar sus estandares de calidad.
Paralelamente, en el ambito colectivo, la plataforma mapea y agrupa a los prestadores por
territorio (clusteres) y por tipo de servicio, utiliza los indicadores agregados de calidad que
genera el sistema, sobre la base de la retroalimentacion, para brindar beneficios colectivos y
generar un incentivo conjunto. También, facilita espacios de dialogo entre empresas,
autoridades regionales, camaras de comercio, academia, entre otros, para acompafar este
trabajo. Asi, se busca consensuar posiciones de los actores publicos y privados para ganar

competitividad coordinadamente, satisfaciendo las expectativas de los clientes del turismo
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interno y receptivo. Con ello, SmarTur Benefits no solo mejora la competitividad individual,
sino que impulsa una cultura de mejora de la competitividad de las redes econémicas en cada

destino turistico.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LA DESEABILIDAD, FACTIBILIDAD Y VIABILIDAD DEL
PROTOTIPO

4.1. Analisis de deseabilidad

Para realizar el analisis de la deseabilidad del prototipo se identificd el nivel de influencia y
atractividad por cada actor, sobre la base de revision teniendo en cuenta principalmente la

adherencia del usuario final (empresas relacionadas al rubro turistico), ver tabla 12.

Usuarios finales: tienen un alto nivel de influencia en el éxito de SmarTur Benefits, ya que
las MIPYMES del sector turismo son las principales beneficiarias del sistema, cuya adopcion
depende directamente de si el aplicativo satisface las necesidades especificas de dichas
empresas. Al ser responsables de la mayoria de los servicios turisticos en el pais, su
capacidad para mejorar la competitividad y calidad de sus servicios esta ligada a la eficacia
de SmarTur Benefits; si el sistema no se adapta a sus caracteristicas y desafios particulares,
es probable que no lo utilicen, lo que afectaria su alcance. Ademas, puede existir un efecto
multiplicador, ya que su experiencia positiva con el sistema influye en la adopcién por parte
de otras empresas del sector. Teniendo presente que los beneficios también estan disefiados
para poder ser otorgados en conjunto para una regién que logre un puntaje especifico, los
usuarios son influyentes segun su tipo de empresa y regiéon. Entonces, el éxito de SmarTur
Benefits depende de la capacidad de las MIPYMES para integrarlo en sus operaciones y
generar mejoras tangibles, lo que las convierte en actores clave para su expansion y
efectividad. El nivel de deseabilidad es alto considerando que se encuestd a 14 empresas
del sector turistico quienes, al revisar el mockup, sostuvieron que es facil de entender y se
mostraron interesados en la interaccion de beneficios de acuerdo al método de calificacion
por sus clientes y la retroalimentacion recibida. Si bien solo 14 empresas no son una muestra
representativa, si constituyen un indicio de que las caracteristicas del aplicativo son bien
recibidas por los usuarios finales, mas aun porque 5 de ellos son usuarios recurrentes del
SABP. Con dicha informacion, se verificd que efectivamente existe la demanda de este tipo
de soluciones, que son hacia donde se esta orientando el mercado de uso de tecnologias
actualmente, incluyendo al sector turismo. Ademas, expresaron interés en adoptar
herramientas digitales para mejorar la competitividad, lo cual demuestra que valoran la
capacidad de personalizacion de beneficios y la obtencién de métricas para mejorar su

desempefio.

Cliente de servicios turisticos: tienen un nivel de influencia alto en el éxito de SmarTur
Benefits debido a que su participacion es esencial para alimentar el sistema con calificaciones
y opiniones sobre la calidad del servicio de las empresas turisticas, feedback que alimenta

una de las principales funcionalidades del sistema: la capacidad de generar recomendaciones
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personalizadas de beneficios para las MIPYMES basadas en las necesidades detectadas a
partir de la experiencia directa de los turistas. En ausencia de esta retroalimentacion, la
propuesta de valor de SmarTur Benefits se veria comprometida, ya que el sistema no podria
proporcionar métricas confiables para la mejora continua de los servicios turisticos. Su nivel
de deseabilidad es medio porque si bien les requerira tiempo para brindar comentarios y
calificaciones en el SABP, el aplicativo sera un espacio en donde podran encontrar y
comparar informacion sobre el rendimiento en calidad de servicio de los usuarios finales, lo
cual les permitira una mejor toma de decisiones para adquirir un servicio segun sus

expectativas.

Cenfotur: su poder es significativo en el éxito de SmarTur Benefits porque tiene la capacidad
de integrar las métricas generadas por la plataforma en sus programas de formacién y
beneficios ofrecidos, mejorando su alineacion con las necesidades del sector. Asimismo, es
la entidad que lidera la implementacion de SmarTur Benefits, razén por la cual, si no se cuenta
con su respaldo y aceptacion, el sistema careceria de legitimidad institucional y no podria ser
desplegado efectivamente, por tanto, su nivel de influencia alta. Su nivel de deseabilidad
es también alto ya que, durante la entrevista al Cenfotur, el personal técnico valoré la
oportunidad de adaptar sus contenidos formativos basandose en métricas claras y en tiempo
real. Este enfoque refuerza el alineamiento con las necesidades de las MIPYMES que busca
el Cenfotur y garantiza la pertinencia de su oferta educativa en el sector, lo cual es de su
interés. De esta manera, a través del SmarTur Benefits el Cenfotur reforzaria su posicion

como referente en la profesionalizacién del turismo.

Mincetur: dada su capacidad de establecer lineamientos, normativas e incentivos que
pueden acelerar o frenar la adopcion del SABP, asi como el poder de decidir si este servicio
publico se mantiene, evoluciona, o desaparece, como ente rector de la politica turistica en el
pais, su influencia en el éxito de SmarTur Benefits es alta. En la entrevista con la Direccién
de Normatividad y Calidad Turistica de Mincetur, sefialaron que ese ministerio tiene la
capacidad y competencia de gestionar el financiamiento para el desarrollo del aplicativo ante
el Ministerio de Economia y Finanzas, ademas de gestionar programas de desarrollo turistico
y fondos de financiamiento, que supeditan la implementacion y sostenibilidad de SmarTur
Benefits. Sin su respaldo, el aplicativo tendria limitaciones para escalar a nivel nacional y
recibir el apoyo institucional necesario para su integracion con otras iniciativas del sector.
Mincetur también tiene la posibilidad de promover el uso de SmarTur Benefits a través de
campafias de sensibilizaciéon y articulacion con otros actores clave, lo que impactaria
directamente en la adopcion por parte de las MIPYMES. Su nivel de deseabilidad es alto
porque el prototipo responde a desafios del sector en el SABP, como la necesidad de

repotenciar a las empresas participantes, mejorar los beneficios, asegurar su permanencia
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en el mercado y fortalecer su posicionamiento con estandares de calidad mas estrictos,
puntos sefalados por Mincetur durante la entrevista. Asimismo, SmarTur Benefits se
encuentra alineado con los objetivos estratégicos del Mincetur en cuanto a la generacion de
capacidades para desarrollar una oferta turistica competitiva (Mincetur, 2024a). La plataforma
le permitiria a Mincetur contar con datos sobre la calidad del servicio turistico de las empresas
participantes, lo que fortaleceria su trabajo de disefio de politicas de mejora de la

competitividad turistica basadas en evidencia.

Los gobiernos regionales y locales: tienen un nivel de influencia medio porque, aunque
son responsables de implementar politicas para el desarrollo regional del turismo, no son los
actores a cargo de desplegar directamente el SABP en las regiones, pues esta competencia
recae en el Cenfotur. No obstante, pueden facilitar el éxito de SmarTur Benefits mediante
incentivos, promocioén y regulacion que favorezcan su adopcion o, por el contrario, limitar su
implementacién si no lo consideran prioritario Igualmente, como fue senalado en la etapa de
prototipado, se requiere su presencia para la necesaria articulacion interinstitucional que
efectivamente logre el resultado de mejorar la competitividad turistica, ademas de tener la
competencia para desplegar politicas de desarrollo turistico que complementen la
implementacién de SmarTur Benefits. Su nivel de deseabilidad es medio porque podrian
presentar dudas en la implementaciéon considerando el alto nivel de informalidad y
heterogénea brecha tecnoldgica en las regiones; sin embargo, tienen interés por la capacidad
de esta herramienta para contribuir a los objetivos de fortalecimiento de la competitividad del
turismo regional, tomando en cuenta la potencialidad de los activos turisticos de las regiones
del pais. Si se demuestra un impacto positivo en las regiones, podrian percibir SmarTur
Benefits como una oportunidad de fortalecer su rol en la promocién turistica local, lo que

incrementaria su influencia politica y social.

Gremios turisticos: tienen un nivel de influencia medio, dado que existe un considerable
numero de empresas turisticas, ya sean formales o informales, que no se encuentran afiliadas
a los gremios. Esta condicion se manifiesta no solo porque se trata de un sector con alta
informalidad, sino porque también existe un considerable nimero de empresas formales que
no estan agremiadas al no ver atractivos los requisitos y beneficios que otorga una
membresia, lo cual restringe la capacidad de los gremios para influir efectivamente en el éxito
o no éxito del SABP. No obstante, tiene margen de accion para actuar como intermediarios y
articuladores entre las MIPYMES y los organismos técnicos para impulsar la difusion,
confianza y adopcion de SmarTur Benefits en cierta medida. Su nivel de deseabilidad es
medio, ya que, aunque reconocen los beneficios para la competitividad y profesionalizacién

de sus asociados, pueden tener dudas sobre la efectividad de la plataforma en regiones con
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menor conectividad. No obstante, al involucrarse en la implementacion del sistema, se

reforzaria su rol como representantes y articuladores del sector.

El Centro Nacional de Seguridad Digital (CNSD)?: su nivel de influencia es alto porque
garantizan la seguridad y proteccién de los datos recopilados y utilizados en SmarTur
Benefits, lo cual compromete la confianza de las MIPYMES vy los clientes turisticos del
sistema, considerando la sensibilidad de la informacién que maneja, como datos personales
de clientes y métricas de desempeno de las MIPYMES. Su nivel de deseabilidad es medio
porque al respaldar técnicamente a SmarTur Benefits para que cuente con estandares de
seguridad robustos, el CNSD refuerza su misién de consolidar un ecosistema digital seguro
en el Perd. Aunque el interés inicial es moderado debido a los recursos necesarios para
garantizar la proteccion de los datos, la posibilidad de contribuir a un proyecto innovador que

impulsa la transformacion digital del turismo en el pais lo hace atractivo.

Tabla 12

Matriz de analisis de deseabilidad

Nivel de influencia Nivel de deseabilidad
Usuario final (empresas turisticas) Alto Alto
Cliente (de los servicios del usuario final) Alto Medio
Cenfotur Alto Alto
Mincetur Alto Alto
Gobiernos locales y regionales Medio Medio
Gremios turisticos Medio Medio
Centro Nacional de Seguridad Digital (CNSD) Alto Medio

Ante el nivel de deseabilidad medio de ciertos actores, es posible considerar las siguientes
acciones para mejorar dicho nivel estratégicamente, teniendo como referencia lo que resulta

mas conveniente para la solucion planteada:

e Disefiar estrategias de mercadeo digital dirigidas a turistas que premien sus

2 Cabe resaltar que el actor CNSD no fue considerado en la arquitectura del problema y los segmentos
posteriores porque el disefio e implementacion actual del SABP no contempla herramientas digitales que traten
con datos personales de usuarios, sus clientes y métricas de desempefio. El CNSD aparece con actor al momento
de plantear el prototipo como un aplicativo o plataforma digital de portafolio de beneficios.
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evaluaciones en la plataforma (como descuentos en servicios turisticos o acceso a
sorteo de experiencias exclusivas y merchandising), pero limitandose a segmentos
estratégicos para probar la efectividad de la estrategia. Por ejemplo, enfocar las
campanas de incentivos en areas con alta afluencia turistica y donde exista una mayor
densidad de MIPYMES que puedan beneficiarse directamente del feedback. Como
medida complementaria para que los clientes turisticos efectivamente califiquen el
servicio consumido, se podria atar la entrega del comprobante de pago a responder
brevemente una encuesta de calificacién de calidad turistica mediante un codigo QR,
de manera opcional. Para evitar el incentivo perverso de que las empresas turisticas
se autocalifiquen, el codigo QR estaria vinculado al DNI o RUC del cliente turistico, a
través de una colaboracion interinstitucional con RENIEC y la SUNAT. La efectividad
de las medidas mencionadas sera evaluada segun respondan los clientes a la

dinamica de calificacion de servicios planteada en SmarTur Benefits.

Con los gobiernos locales y regionales, se pueden desarrollar pilotos a nivel
subnacional para probar el sistema antes de un lanzamiento de mayor escala. Esta
implementacién seria estratégica donde el turismo tenga un impacto econdmico
significativo, demostrando el valor del sistema para promover la competitividad
regional. Las colaboraciones con gobiernos locales y regionales serian en areas
donde las autoridades han mostrado interés previo en la digitalizacién y formalizacion
del turismo, evitando esfuerzos en regiones con alta resistencia al cambio tecnolégico
o presupuestos limitados para una primera etapa piloto. De esta manera, de ser un
piloto efectivo, se ganaria legitimidad, haciendo mas atractivo el sistema para otras

regiones.

Realizar sesiones de capacitacion para los gremios sobre el uso de la plataforma y los
beneficios derivados de su participacion, a fin de contribuir a mejorar la deseabilidad.
Estos esfuerzos serian enfocados de manera inicial en aquellos gremios que tienen
mayor alcance en regiones clave, para luego ir incrementando la estrategia
progresivamente. Asimismo, se podria tener una version “freemium” del SmarTur
Benefits, para que las empresas turisticas, afiliadas a los gremios o no, prueben usar
el sistema sin necesariamente estar inscritos en el programa del SABP. Seria una
fase cero en la cual ingresarian solo con su RUC, pudiendo también ser calificados

por sus usuarios, para obtener beneficios iniciales a modo de prueba.

En cuanto al CNSD, es posible presentar a SmarTur Benefits como un proyecto que
establece un modelo replicable de seguridad digital para otras plataformas en sectores

estratégicos del Peru, para lo cual se podrian explorar alianzas estratégicas para
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desarrollar protocolos de seguridad de la mano del CNSD que luego pueda utilizar
como referencia para otros sectores. También es posible asegurar la visibilidad del
CNSD como socio clave en todas las actividades de lanzamiento y promocion de
SmarTur Benefits, destacando su rol en garantizar la seguridad del ecosistema digital
peruano. Una tercera medida es que el CNSD utilice SmarTur Benefits y sus métricas
de seguridad como un caso practico para monitorear y medir en tiempo real la eficacia

de sus estandares de seguridad en un entorno con alta interaccion de datos sensibles.

4.2. Analisis de factibilidad

Sobre la factibilidad del proyecto de innovacién, es necesario cuestionar si el equipo del

Cenfotur, gestor del SABP, podra implementar esta solucion digital en base a 4 dimensiones.

En la primera dimension de analisis, referente a la gestién del Cenfotur para ejecutar y aplicar
el aplicativo SmarTur Benefits, se pudo validar con una representante de la Direccion de
Normatividad y Calidad Turistica del Mincetur que la propuesta es innovadora y, en principio,
es factible de implementar. La caracteristica principal de esta innovacion es la interaccion
iterativa entre los usuarios y clientes, asi como el uso de la tecnologia, lo que permite una
mejora continua en cada fase del Programa y es posible de realizar de acuerdo al Mincetur.
Este modelo de retroalimentacion es clave para asegurar que el aplicativo se ajuste a las
necesidades de cada usuario, teniendo en cuenta que existen diferentes tipos de empresas
dentro del rubro. Ademas, el uso de la tecnologia para facilitar esta interaccion y mejorar la
competitividad turistica refuerza el valor del proyecto. Sin embargo, es fundamental reconocer
que el Cenfotur enfrenta limitaciones significativas en la capacidad de implementacion,
principalmente debido a restricciones presupuestarias. Segun la informacién proporcionada
por un funcionario del Cenfotur, estas limitaciones afectan directamente la cobertura de
implementacién en diversas regiones por no cubrir la demanda. La falta de recursos podria
impactar negativamente en el alcance, impidiendo que las pequefias y medianas empresas

turisticas puedan beneficiarse.

Adicionalmente, otro desafio es la formacién de un equipo especializado que se encargue de
gestionar unicamente el Smartur Benefits, mas aun considerando que el perfil profesional
debera estar capacitado en herramientas tecnologicas y manejo de bases de datos para que
pueda ser sostenible en el tiempo. Es correcto considerar que se pueden establecer alianzas
interinstitucionales con el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo para que puedan

recibir capacitaciones sobre tecnologia y certificaciones en diferentes servidores web.

En relacién a ello, también sera necesario asignar a un equipo de gestion para que sean los

encargados de ejecutar entrenamientos sobre el uso del SmarTur con los usuarios del SABP,
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teniendo aun en cuenta que existen brechas generacionales que imposibilitan el uso de este
tipo de herramientas. Ademas, cabe resaltar que la informalidad afecta al desarrollo operativo
de esta innovacion, dado que, segun el representante del Mincetur, el 98% del rubro turistico
son micro y pequefias empresas que son mas propensas a la informalidad; por lo cual al
iniciar el proceso, muchas de ellas terminan traspasando la empresa o incluso cerrandolas a
los meses de haber iniciado el Programa. Esto impactaria al desarrollo de la innovacion
porque se estarian asignando recursos como el personal que capacitard a empresas que
podrian dejar el Programa a las primeras semanas o meses de haber iniciado. Ante ello, como
plan de contingencia, se evaluaria realizar una marcha blanca con empresas que hayan
participado mas de 1 afio en el SABP y que tengan interés de seguir continuando para obtener
un reconocimiento mayor. Posterior a ello, cuando se encuentre mas sélido la innovacion se

pueda continuar con los usuarios ingresantes.

El presupuesto limitado sumado a la necesidad de contar con personal altamente calificado
representa un obstaculo en el mediano y largo plazo. Para superar estos retos sera crucial
contar con un presupuesto independiente, segun el representante del Mincetur. Por ese
motivo, en las promociones del 2022 y 2023, al haber una mayor cantidad de empresas
participantes del programa, el Cenfotur tuvo que apalancarse de entidades privadas para

reconocer alrededor de 600 empresas.

En la segunda dimension se evalla la capacidad tecnolégica de la organizacion. El Mincetur
se encuentra buscando la transformacion digital en el sector mediante el MINCETUR Lab 1.0,
el cual es una iniciativa enfocada en la digitalizacion del sector turistico mediante el uso de
tecnologias innovadoras mediante un trabajo coordinado entre los sectores publico, privado
y académico, de acuerdo al Mincetur (2025a). Con ello, se tiene visibilidad y respaldo de la
Entidad en crear herramientas que faciliten el acceso a Programas del sector como el SABP,

asi como democratizar su uso para mejorar la competitividad de cada empresa.

Existen algunas limitaciones como el no contar con un area especializada de tecnologias de
la informacién que permita desarrollar aplicativos a gran escala y con conexiones de
diferentes bases de datos de otros organismos estatales como Reniec o Sunat. Si bien el
Cenfotur cuenta con una infraestructura para servidores internos; de acuerdo a su Licitacion
Publica N° 001-2022-CENFOTUR del Seace (2022), no se cuenta con la capacidad suficiente
para desarrollar y soportar la solucién digital. Para ello, sera necesario apalancarse de un
proveedor externo que pueda brindar el servicio de desarrollo tecnolégico considerando
desde su desarrollo, actualizacién, mantenimiento y soporte técnico mediante la habilitacion
de Mesa de Ayuda. Asimismo, se validara que los servidores, sistemas operativos y redes del

Cenfotur sean compatibles con el SmarTur Benefits.
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Por otro lado, desde la experiencia del usuario, existen limitaciones por la brecha de la
conectividad que inicialmente pueden impedir el adecuado funcionamiento del SmarTur
Benefits. Conforme al Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2023), “del total nacional
de distritos, un 31% no cuenta con nodos de fibra éptica” que permite acceder a internet de
alta velocidad. Para mitigar esta problematica, es fundamental considerar la expansién de la
infraestructura de telecomunicaciones para que la solucidn sea accesible y funcional en

cualquier lugar del pais.

En la tercera dimension, se evalué el tiempo para la produccion del SmarTur Benefits. Ante
ello, la innovacién tendra un plan de implementacion dividido por diferentes etapas: disefio o
prototipado, desarrollo, pruebas, lanzamiento y mantenimiento y actualizacion. La primera y
segunda etapa se realizaran en un lapso de 6 meses, permitiendo validar la viabilidad del
proyecto antes de la ejecucion completa. Dado que el Cenfotur suele requerir
aproximadamente 1 afo para implementar soluciones tecnoldgicas, la estructura de
implementacién del SmarTur Benefits, al requerir un menor tiempo de implementacion, lo

posiciona como una solucién factible.

Ademas, al contar con un enfoque iterativo y progresivo, se podra realizar cualquier
modificacion durante su proceso de implementacion, lo que garantizara un lanzamiento

seguro, efectivo y alineado con los objetivos de digitalizacion.

En la ultima dimensién se realiza un analisis normativo. Al respecto, el Cenfotur debe
considerar diversas normativas legales que podrian influir en el desarrollo de la innovacion.
En base a la Ley General de Turismo que promueve el desarrollo del sector turistico y
garantizar su sostenibilidad, se debe asegurar que el SmarTur Benefits siga los lineamientos
de sostenibilidad mediante la conformacién de un equipo multidisciplinario que de manera
continua hara seguimiento a la gestion y tecnologia (Congreso de la Republica de Peru, 2009,
Articulo 3). También se tiene en cuenta que el propdsito de SmarTur Benefits se alinea con
la normativa investigada sobre los gobiernos regionales y locales, toda vez que estos actores
tienen la competencia de fomentar el desarrollo turistico de acuerdo a las fortalezas de sus

jurisdicciones.

Adicionalmente, un aspecto clave en el aplicativo sera el proceso de calificacion de servicios
por parte de los clientes para el cual se implementaran estrictas medidas de proteccion de
datos personales de acuerdo con la Ley de Proteccién de Datos Personales, la cual busca
regular el tratamiento de los datos personales para que cada uno tenga control sobre su
informacion personal (Congreso de la Republica del Peru, 2011, Articulo 13). En este caso,
cada calificacion se llevara de forma andnima. Esta medida no solo promueve la

transparencia, sino que también refuerza el compromiso con la privacidad del cliente.
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Asimismo, los datos de los usuarios inscritos al SABP se protegeran ante posibles
vulneraciones de servidores externos mediante la encriptacion de datos, almacenamiento
seguro con sistemas de proteccién avanzados y auditorias que permitiran identificar cualquier

intento de acceso no autorizado.

Por otro lado, se publicara toda la informacion sobre el uso de la app en la web del SABP
para que los usuarios puedan acceder con facilidad e ir avanzando en cada una de las fases
del SABP. Esto esta sujeto a la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, la
cual permitira a los usuarios contar con informacion actualizada sobre su uso (Congreso de
la Republica del Peru, 2002). Cabe resaltar que toda informacion oficial del SABP se difundira
mediante las redes sociales publicas del Cenfotur para evitar cualquier desconocimiento por

los beneficiarios, segun mencionaron algunos de ellos en entrevistas realizadas.

Finalmente, la implementacion del SmarTur Benefits es factible si se superan los retos del
presupuesto, capacidad tecnoldgica, conectividad, conformacion de un equipo especializado
y la alineacién con normativas legales fortaleceran la sostenibilidad del proyecto. En sintesis,
el proyecto representa una oportunidad para fortalecer la competitividad del sector turistico;
sin embargo, su éxito dependera del compromiso de todos los stakeholders involucrados y el
respaldo de la normativa que facilite su implementacion, toda vez que ademas de una mejora
de empresa en empresa, es necesario el enfoque cluster y que los actores estén alineados

para mejorar la competitividad.
4.3. Analisis de viabilidad

El prototipo SmarTur Benefits se presenta como una solucion eficiente y de bajo costo, ideal
para su implementacién en el sector turistico. Su disefio digital minimiza la necesidad de
inversiones fisicas adicionales, optimizando recursos al enfocarse en el desarrollo inicial de
la plataforma y en gastos recurrentes como la actualizacion de contenidos, mantenimiento y
soporte técnico. Estos costos son escalables y permiten un manejo eficiente conforme

aumente la adopcion de la solucidn.

En primera instancia, SmarTur Benefits se enmarca dentro del presupuesto del Ministerio de
Comercio Exterior y Turismo, especificamente bajo el Programa Presupuestal 0127: “Mejora
de la competitividad de los destinos turisticos”. Esta plataforma digital se alinea con los
objetivos del programa al proporcionar un sistema que incentiva la mejora de los servicios

turisticos mediante un esquema de beneficios y retroalimentacion constante.

Tras una entrevista con la Direccion de Normatividad y Calidad Turistica del Mincetur, se
identifico la posibilidad de acceder a financiamiento adicional para el desarrollo del aplicativo.

Dado que SmarTur Benefits tiene un enfoque mas amplio que solo informativo pues es una
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solucion tecnoldgica que busca el impulso a la competitividad en el sector turistico, se
coordinara una colaboracion estratégica entre Cenfotur y Mincetur, evaluando la posibilidad
de solicitar recursos adicionales al MEF, lo que permitira complementar los fondos disponibles
y fortalecer la sostenibilidad del proyecto, asegurando su desarrollo e implementacion

efectiva.

Desde la perspectiva de Cenfotur, la viabilidad del proyecto radica en su capacidad para
integrarse con los programas de capacitacion y certificacién de calidad en turismo. SmarTur
Benefits servira como una herramienta complementaria para la evaluacion y monitoreo del
desempefno de las empresas turisticas, incentivando la mejora continua mediante la
asignacion de beneficios segun su desempeio en estandares de calidad. Ademas, Cenfotur
podra emplear la plataforma para difundir informacién sobre capacitaciones, certificaciones y

eventos, optimizando la comunicacion con los actores del sector.

Por otro lado, para garantizar la sostenibilidad financiera del proyecto, se ha identificado que
se puede hacer uso de fuentes complementarias de financiamiento a través de alianzas
estratégicas con gremios turisticos y empresas privadas. Estas entidades, interesadas en
fortalecer la competitividad del sector, pueden cofinanciar la plataforma a través de convenios
de cooperacion, asegurando su viabilidad a largo plazo sin depender exclusivamente de

fondos publicos.

Desde la perspectiva de las empresas turisticas, la viabilidad del proyecto radica en su
capacidad para ofrecer un sistema de incentivos basado en el cumplimiento de estandares
de calidad. La posibilidad de acceder a beneficios exclusivos segin su desempeno en la
plataforma no solo genera valor agregado, sino que también incentiva la adopcién de mejores
practicas en la gestion de servicios turisticos. Ademas, SmarTur Benefits aumentara la
visibilidad de los establecimientos participantes, lo que contribuira a fortalecer su reputacion

y atraer a mas clientes.

En términos de costos, la técnica de costeo por analogia fue utilizada para estimar el
presupuesto del proyecto, tomando como referencia soluciones tecnolégicas similares en el
sector. Se han considerado plataformas como TripAdvisor, Booking.com y Airbnb, que han
desarrollado modelos de negocios sostenibles en el tiempo. TripAdvisor se destaca por
ofrecer resefias de viajeros y comparaciones de precios, generando ingresos mediante
publicidad y comisiones por reservas. Booking.com, por su parte, es una de las agencias de
viajes enfocada en la reserva de alojamientos, vuelos y autos, y genera ingresos a través de
comisiones a proveedores de servicios turisticos. Airbnb conecta a viajeros con anfitriones de
alojamientos, destacandose por ofrecer experiencias auténticas y personalizadas, obteniendo

ingresos por tarifas tanto a anfitriones como a huéspedes.
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A partir de estos referentes, el presupuesto estimado para el desarrollo y mantenimiento de

SmarTur Benefits durante el periodo de cinco afios asciende a 300,000 soles. Este

presupuesto cubre los siguientes aspectos:

1.

Desarrollo de la plataforma digital

La contratacion de programadores especializados para la construccion de la
aplicacion y su integracion con los sistemas existentes. El uso de software de codigo
abierto permitird minimizar los costos asociados a licencias de software, reduciendo
de esta manera el gasto en herramientas propietarias.

Infraestructura tecnoldgica

La plataforma operara en servidores en la nube, lo que elimina la necesidad de adquirir
infraestructura fisica costosa. No obstante, se deberan cubrir costos recurrentes de
hosting, almacenamiento de datos y medidas de seguridad digital para garantizar la
operatividad y proteccion de la informacion.

Mantenimiento y actualizacion

Se estima un presupuesto anual para la actualizacién de funcionalidades, mejora de
la seguridad y la provision de soporte técnico. Estos costos recurrentes aseguran que
la plataforma se mantenga actualizada frente a las necesidades del mercado y las
demandas tecnoldgicas.

Capacitacion y difusion

Se destinaran recursos para la capacitacion de las empresas y actores clave del sector
turistico en el uso adecuado de la plataforma, asi como para campafas de difusion

destinadas a fomentar su adopcion y garantizar su éxito en el mercado.

Habiendo descrito estos elementos, en la siguiente tabla, se muestra en detalle los montos

de los conceptos principales:

Tabla 13

Presupuesto estimado del proyecto de innovacion

Concepto Costo Cantidad Costo Semestral Presupuesto
Mensual (S/.) de meses (S/.) Total (S/.)
Desarrollo de la plataforma 25,000 6 150,000 150,000
Infraestructura tecnolégica 5,000 12 60,000 60,000
Mantenimiento y soporte 5,000 12 60,000 60,000
técnico
Capacitacion y difusion 5,000 6 30,000 30,000
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Concepto Costo Cantidad Costo Semestral Presupuesto

Mensual (S/.) de meses (S/.) Total (S/.)

Total 300,000

Habiendo expuesto los costos asociados a la implementacion y sostenibilidad de SmarTur
Benefits, es importante analizar la distribucién del presupuesto y su impacto en el desarrollo

del proyecto.

En primer lugar, el concepto mas significativo dentro del presupuesto es el desarrollo de la
plataforma digital, con un monto asignado de S/.150,000. Este costo contempla la
contratacion de programadores especializados para el disefo, codificacion e integracién de
la plataforma con los sistemas existentes. Siguiendo experiencias previas en proyectos
tecnoldgicos, se estima que el desarrollo de la plataforma podra realizarse en un plazo de
seis meses, tiempo en el cual los programadores contratados deberan completar el disefo
funcional y la fase de pruebas piloto. Para optimizar costos, se utilizara software de cédigo
abierto, reduciendo la dependencia de licencias propietarias y maximizando la flexibilidad

tecnoldgica del proyecto.

El segundo concepto corresponde a la infraestructura tecnolédgica, con un presupuesto de
S/.60.000. A diferencia de proyectos que requieren infraestructura fisica, SmarTur Benefits
operara en servidores en la nube, lo que permite reducir costos asociados a la adquisicion y
mantenimiento de hardware. Los costos contemplan el pago de servicios de hosting,
almacenamiento de datos y medidas de ciberseguridad, garantizando la operatividad y
proteccion de la informacion almacenada. Esta inversion permite asegurar la estabilidad del

sistema y su escalabilidad a medida que mas empresas turisticas adopten la plataforma.

El tercer componente presupuestario es el mantenimiento y soporte técnico, para el cual se
ha asignado un monto de S/.60,000 durante cinco anos. Una vez implementada la plataforma,
es necesario disponer de un equipo de soporte para atender problemas técnicos, actualizar
funcionalidades y garantizar el correcto funcionamiento del sistema. Dado que SmarTur
Benefits se integra en un entorno dinamico, su actualizacidon responde a los cambios en la
normativa turistica y a las necesidades del sector. Este presupuesto permitira contratar

especialistas en mantenimiento de plataformas digitales, asegurando su 6ptimo desempenio.

El dltimo rubro presupuestado es capacitacion y difusion, con un monto de S/.30,000. Una
parte del éxito de SmarTur Beneficios es la capacitacion de los actores del sector turistico en
el uso de la plataforma, asi como su promocién para incentivar su adopcion. Para ello, se

realizaran sesiones de formacion a través de Cenfotur, entidad que posee experiencia en la
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capacitacion de operadores turisticos y cuenta con una red de contactos estratégicos en el
sector. Asimismo, se destinaran recursos para campanas de difusion en redes sociales y
medios especializados, asegurando que la plataforma alcance a un mayor numero de

empresas y prestadores de servicios turisticos.

Es importante resaltar que no todos los elementos senalados en la tabla representan costos
adicionales para el Mincetur. Por ejemplo, el apoyo en la difusion del aplicativo podria
gestionarse a través de las plataformas oficiales del sector, reduciendo costos en publicidad.
Asimismo, en caso de contar con programadores internos en alguna de estas instituciones,
se podria optimizar el gasto en desarrollo de software. Igualmente, se resalta que, como fue
explicado en la seccidén normativa e institucional, sera imprescindible el respaldo de los
gobiernos regionales y locales que, en el marco de sus competencias, puedan apoyar con
recursos para facilitar que SmarTur Benefits pueda implementarse efectivamente dada la
diversidad de niveles de capacidad de los prestadores de servicios, en los distritos y
provincias. Ademas de ello, el apoyo técnico y logistico que puedan brindar para que los
usuarios se inscriban y avancen en las fases del programa incide en el concepto de

capacitacion y difusion del presente analisis que asegure la viabilidad de la propuesta.
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Conclusiones

La baja competitividad del sector turismo en el Peru es un problema multifactorial que requiere
un enfoque integral para ser abordado en todas sus aristas. Entre las variables mas criticas
se encuentra la calidad del servicio turistico, el cual SmarTur Benefits busca fortalecer. Esta
calidad de servicio es esencial porque impulsa la recomendacién o promocién boca a boca,
que es el principal mecanismo de promocién turistica o de diversos servicios y productos. Un
turista se inclinard mas hacia cierto servicio turistico en su proceso decisional si alguien de
su confianza se lo recomienda, a diferencia de la publicidad tradicional. Por tanto, este
proyecto de innovacion no solo contribuye a resolver los desafios de competitividad a través
del fortalecimiento de capacidades del sector turismo para ofrecer experiencias de alta
calidad, sino que al incrementar la satisfaccidon de los clientes se promueve el crecimiento

economico de un turismo mas especializado en el pais.

El desarrollo de la competitividad en turismo requiere un abordaje con dos enfoques
complementarios. Por un lado, es necesario uno de incentivos y apoyos especificos de
empresa a empresa, toda vez que los incentivos individuales refuerzan capacidades
concretas tales como la mejora de procesos, atencion al cliente, gestién interna, entre otros
en la oferta del servicio turistico. Por otro lado, es imprescindible una estrategia cluster que
coordine a los actores locales, tanto publicos como privados, € incluso la ciudadania, para
consensuar prioridades y asi, tener una guia de la ruta a tomar para incrementar la
competitividad, pues la mejora individual de la calidad turistica requiere de un sostén colectivo
institucional para ser efectiva como medida de politica. Esto no solo fortalece el desemperio
particular de una empresa de turismo, sino que permite alinear la oferta turistica con las
demandas reales de los mercados local, regional, nacional e internacional, promoviendo un

crecimiento integrado de la competitividad turistica.

La gamificacién puede ser utilizada como una herramienta util en las innovaciones publicas
dado que permite la generacion de datos valiosos en tiempo real para la mejora continua de
las intervenciones, asi como para la personalizacion de beneficios. De igual manera, se alinea
mas con la experiencia de cliente de las nuevas generaciones, las cuales estdn mas
orientadas a las soluciones digitales y cada vez representan mayor proporcion poblacional en
el mercado global de turismo. Por tanto, representa una oportunidad para ser replicada, con

las particularidades de cada caso, en otros sectores e intervenciones publicas.

Si bien existen alternativas o plataformas que pueden ser sustitutos al proyecto de innovacion
en cuanto a sistemas de calificacion y comentarios de servicios turisticos como Tripadvisor,
la ventaja competitiva de SmarTur Benefits es que a través de la gamificacion se generan

incentivos para que los usuarios puedan acceder a beneficios que mejoren la calidad de su
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servicio. Sin perjuicio de ello, un area de mejora del proyecto de innovacién seria explorar
alianzas estratégicas con Tripadvisor o plataformas similares para poder compartir datos y
fortalecer las métricas de SmarTur Benefits, con el objetivo de integrarlos para orientar el

fortalecimiento de capacidades sobre la base de mejor evidencia.

La coordinacién intersectorial efectiva cobra cada vez mayor relevancia al momento de
plantear soluciones para los problemas publicos que son multicausales, incluyendo a los del
sector turistico, toda vez que metodologias como el enfoque sistémico y nuevas tecnologias
dan cuenta de la necesidad de tener equipos multidisciplinarios para formular, implementar y
evaluar un proyecto de innovacién publica. En el sector turismo, esto resulta evidente porque
€s un servicio que involucra transversalmente a sectores econémicos como el de transporte,

alojamiento, alimentacion, cultura, entretenimiento, infraestructura, comercio, entre otros.

El éxito de SmartTur Benefits como proyecto de innovacién depende en gran medida de su
capacidad para adaptarse a las diversas realidades de las MIPYMES turisticas en el Peru.
Dado que el SABP se encuentra limitado por restricciones operativas y presupuestarias,
SmartTur Benefits tiene la oportunidad de convertirse en una solucién escalable y eficiente
para cerrar la brecha entre la oferta y la demanda de calidad turistica en el pais. Al permitir a
las empresas identificar areas de mejora y recibir retroalimentacion directa de los clientes, el
proyecto facilita la personalizaciéon de los servicios y fomenta la implementacion efectiva de
buenas practicas, promoviendo asi la sostenibilidad del sector turistico. Asimismo, la
capacidad de la plataforma para generar informacion estratégica en tiempo real puede
convertirse en una herramienta para las politicas publicas orientadas a fortalecer la

competitividad del turismo.

Trabajar en la mejora de la competitividad del sector turistico en el Peru es un reto complejo
en tanto el alto nivel de informalidad impide que servicios publicos con un enfoque de mejora
de capacidades puedan penetrar eficazmente en el mercado, ademas de la diversidad de
actores involucrados y porque las prioridades politicas nacionales se enfocan en otros
sectores. Ademas, actualmente existen alternativas digitales para la provision de servicios
turisticos, de agencias de viaje virtuales, aplicativos colaborativos que permiten a propietarios
rentar sus inmuebles como alojamientos, o de soluciones que reducen los intermediarios en
la cadena de provision del servicio turistico, lo cual hace necesario que la innovacion sea una
variable primordial a considerar en cualquier intervencién publica en este sector, a fin de
poder alcanzar un turismo competitivo, sostenible, equitativo y altamente desarrollado que

haga justicia a la potencialidad de activos turisticos con los que cuenta el Peru.
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Recomendaciones

El disefio de politicas publicas en turismo debe considerar su transversalidad y las
necesidades especificas y dindmicas de los sectores que lo integran, como transporte,
infraestructura, cultura, comercio o medio ambiente, a fin de garantizar que la oferta turistica
no solo sea competitiva, sino también diversificada, sostenible y de calidad, lo cual permitira

posicionar al sector turistico como uno estratégico para el desarrollo del Peru.

Disenar un modelo de escalabilidad que permita implementar SmarTur Benefits a otras
regiones y sectores relacionados con el turismo. Ademas, buscar mecanismos de
financiamiento sostenible, como asociaciones publico-privadas o fondos internacionales, para
asegurar la viabilidad del proyecto a largo plazo. De esta manera, complementando a
SmarTur Benefits con politicas como las sefialadas, mas empresas relacionadas al rubro
turistico en un determinado espacio territorial se involucraran en la mejora conjunta de la
calidad turistica, contribuyendo a lograr el resultado deseado del fortalecimiento integral y
sostenible de la competitividad del turismo en el Perd. Se resalta que para lograr ese
resultado, también sera necesario el despliegue de politicas complementarias de promocion
de la calidad de los servicios turisticos y mejora de la competitividad del turismo segun el

territorio en donde se encuentren las empresas usuario.

Es importante salvaguardar la privacidad de la informacion y datos tanto de los clientes como
de los usuarios finales, con el objetivo de que utilicen plenamente el aplicativo y confien en
él. Estas medidas permitiran que el sistema de calificacién sirva de base para generar la
informacion del estado de la competitividad de los usuarios, asi como métricas para identificar
areas de mejora de manera especifica por cada empresa, ofreciendo contenidos y beneficios

gue se adapten a sus necesidades

Explorar posibilidades de que SmarTur Benefits pueda autofinanciarse para asegurar su
viabilidad, permitiendo que empresas relacionadas con el sector turistico (proveedores de
insumos, servicios complementarios o destinos turisticos) publiquen anuncios o patrocinen
secciones especificas de la plataforma, siempre garantizando la alineacién con los valores

del proyecto.

Considerando la generacion de datos e informacién de desempefio por parte de SmarTur
Benefits, se recomienda difundir los resultados y aprendizajes del proyecto una vez
implementado en foros académicos, gubernamentales y empresariales, con el objetivo de

replicar las buenas practicas en otros sectores.

Es posible seguir profundizando la logica de la gamificacion en este tipo de propuestas. Por

ejemplo, dado que se cuenta con un sistema de calificacién y puntaje, se podria tener un
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subsistema de premios para aquellas empresas que tengan un mejor desempeno en los
criterios de competitividad de turismo, de modo que haya un mayor incentivo para brindar un
mejor servicio, lo cual fue sugerido en algunas entrevistas. Este tipo de propuestas tendria
que ser evaluado para evitar incentivos perversos por parte de los usuarios, razén por la cual
una opcidén seria mantener bajo reserva los puntajes, o realizar sorteo de premios entre
aquellos grupos que mantengan una buena calificacion por un determinado periodo de

tiempo.

En el marco del fomento de una cultura de aprendizaje compartido se sugiere hacer participe
de manera constante a las empresas del sector turistico con la finalidad de potenciar de
manera constante la propuesta de SmarTur Benefits. Esto puede darse mediante mesas de
trabajo que involucren su participacién, asi como la de potenciales usuarios. En ese sentido,
se recomienda visibilizar este tipo de propuestas, asi como los beneficios de la misma. No
basta solo con que el beneficio exista, sino que también debe tener una logica clara de
entrega y un area de gestion de los beneficios para que los usuarios no pierdan el incentivo
de participar en el programa porque no pueden acceder a los beneficios 0 porque se

encuentran descuidados por las entidades a cargo.
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ANEXOS

Anexo 1: Descripcion de los tres problemas publicos que ha identificado en la etapa 1

y cual de ellos ha sido seleccionado

Problema publico Descripcion

iDe acuerdo con el Diagnéstico de la Situacion Actual dei
'Ias Brechas de Infraestructura de Responsabllldad
FunC|onaI del Mincetur (2022a), 472 recursos turisticos,
equwalentes al 9% del total, carecen de serV|C|os
turlstlcos publicos adecuados. Ademas, en los ultimos 10
anos la inversién en infraestructura turistica solo Iogro
reducw esta brecha en un 4%. Esta situacion |mpacta
negatlvamente tanto a los turistas como a Iasé
comunldades que dependen del turismo como su pnnmpal
fuente de ingresos.
iSegun las estadisticas del Mincetur de 2019, el 49% de
Jos turistas extranjeros que visitaron Peru eligieron Cusco;
Ecomo destino, mientras que solo el 15% visitd Puno, eIE
14% lca y el 4% La Libertad. Esto refleja una marcada;
‘concentracion en una sola region; en este contexto, eI
iturismo receptivo en Perd depende en gran medida de
Cusco Esta situacioén perjudica a otras regiones, que ven
Ilmltadas sus oportunidades para atraer y recibir un mayor
'f|UJO de turistas.
iEl indice de Desarrollo de Viajes y Turismo del World
:Economlc Forum (WEF, 2021) colocé a Pert en la
Eposici()n 65 de 117 paises, situandose en el tercer cuartilE
‘de menor desempefio a nivel global en cuanto al
desarrollo y competitividad del sector turistico. En Amenca
del Sur, Peru ocupa el sexto lugar de 12, lo que Io
Baja competitividad de los mantlene alejado de los primeros puestos en la region.
prestadores de servicios Ademas, segin la Sociedad de Comercio Exterior del: X
turisticos Perii (Comex, 2022), los servicios turisticos en las
diferentes regiones del pais presentan una calidad:
desigual. En este sentido, investigaciones como las de:
Rivas, Carrillo y Robinson (2022, p. 216) destacan la:
:necesidad de mejorar la competitividad de las empresas:
proveedoras de servicios turisticos, considerando Ia
calldad como un factor clave.

Bajo nivel de inversién en
infraestructura turistica
publica en el Peru

: Baja diversificacion de los
productos turisticos del Peru :
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Anexo 2: Guia de entrevista a entidades gubernamentales

Pauta

Tema de la entrevista: Perspectivas sobre el Sistema de Aplicacion de Buenas Practicas (SABP)

Objetivos de la entrevista:

Obtener una vision integral de la implementacién y gestion del SABP.
Identificar los desafios enfrentados y las mejoras necesarias.

Validar las estrategias de innovacion propuestas.

Evaluar el impacto del SABP en el sector turismo.

Fecha: Coordinar con los entrevistados para realizar la entrevista antes del 10 de diciembre.
Hora de inicio: Coordinacion previa con el entrevistado.

Lugar: Entrevista virtual mediante Zoom

Entrevistador: Miembros del grupo.

Presentacion: Muy buenos dias/ tardes/ noches, me llamo XXX y somos maestrandos de la
Escuela de Gobierno y Politicas Publicas de la PUCP. Junto a mi grupo, estamos desarrollando
una investigacion sobre el alcance del servicio Sistema de Aplicacién de Buenas Practicas en
el Peru desarrollado por el Cenfotur entre los afos 2020 a 2023. Le agradecemos por
brindarnos un espacio de su tiempo para responder algunas preguntas sobre esta
investigacion.

Toda la informacion brindada solo sera utilizada para fines del estudio, dado que esta normado
bajo la Ley N° 29733 de la proteccion de datos. Hecha esta aclaracion, ¢ usted nos daria
permiso de grabar la entrevista?

Muchas gracias. Comencemos con la entrevista.

Tépicos Preguntas

Preguntas generales

1) ¢,Cual es su rol en el desarrollo y gestion del SABP?

Desarrollo y difusién del
SABP

2) ¢,Cuales son los principales retos del SABP?

2.1) 4Como se han asegurado que los beneficios del SABP
respondan adecuadamente a las necesidades de las empresas
turisticas?

2.2) 4 Qué estrategias se utilizaron para difundir el SABP entre las
empresas del sector turismo?

Colaboracion
interinstitucional

3) ¢Qué entidades publicas y privadas estan involucradas en el
SABP? ; Como se da la coordinacion, ven espacios de mejora?

Evaluacioén y adaptacion
de beneficios

4) ¢ Cuales han sido los resultados mas destacados del SABP
hasta la fecha? (si no sale el tema en la 3)

Impacto y mejoras

5) ¢ Qué cambios se estan considerando para mejorar el programa
en el futuro?

Interfaz del usuario

6) ¢ Como evaluan la funcionalidad y la facilidad de uso de los
elementos de la aplicacion SmarTur Benefits?

7) ¢Creen que la informacion esta presentada de manera que
facilite la comprension y uso por parte de los usuarios?

Experiencia con la
propuesta

8) ¢ Qué mejoras recomendarian para optimizar su funcionalidad
o disefio?

9) ¢ Qué caracteristicas adicionales consideran necesarias para
que la aplicacién cumpla mejor con los objetivos del SABP?
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10) Si incrementa la cantidad de usuarios del SABP, ¢ tienen las
capacidades operativas para atender esa demanda? ;Cdémo lo

gestionan?
(*) desde la etapa 1, sin aprobar, jya pueden acceder a los

beneficios?
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Anexo 3: Entrevista a usuarios (empresas)

Pauta

Tema de la entrevista: Experiencia sobre el SABP

Objetivos de la entrevista:

Identificar la experiencia de su participacién con el SABP
Identificar la existencia de deficiencias

Validar el desafio de innovacién propuesto

Validar la alternativa de innovacion

Fecha: Cada miembro coordinara con su participante, pero se realizara hasta el 31 de
diciembre de 2024.

Hora de inicio: Coordinacién previa con su entrevistado

Lugar: Entrevista virtual mediante Zoom

Entrevistador: Cada miembro del grupo.

Presentacion: Muy buenos dias/ tarde/ noche, me llamo XXX y somos maestrandos de la
Escuela de Gobierno y Politicas Publicas de la PUCP. Junto a mi grupo, estamos desarrollando
una investigacion sobre ;Cémo podemos adaptar los beneficios del SABP a las necesidades
particulares y conjuntas de sus usuarios para mejorar el alcance de este servicio desarrollado
por el Cenfotur en el Peru? Le agradecemos por brindarnos un espacio de su tiempo para
responder algunas preguntas sobre esta investigacion.

Toda la informacion brindada solo sera utilizada para fines del estudio, dado que esta normado
bajo la Ley N° 29733 de la proteccion de datos. Hecha esta aclaracion, ¢ usted nos daria
permiso de grabar la entrevista?

Muchas gracias. Comencemos con la entrevista.

Tépicos Preguntas

Preguntas generales 1) ¢, Cual es el cargo que tiene en la empresa?

Difusion del SABP 2) ¢, Como se entero del SABP?

3) ¢,Como fue el proceso de postulacion?

Capacidad operativa 4) ;Ha recibido asistencia técnica o visita de algun funcionario en

cada fase del proceso del SABP?

Participacion 5) Durante su participacion en el SABP, ¢ con qué entidades publicas
interinstitucional o privadas tuvo contacto directo?

Adaptacién dinamica de | 6) ¢ Cuales fueron los resultados en sus servicios tras su participacion
los beneficios del SABP en el SABP?

7) ¢ Considera que los beneficios del SABP estan alineados a sus
necesidades como empresa?

Toépicos Preguntas
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Beneficios

8) ¢, Como ha beneficiado a su empresa la participacion en el SABP
en términos de crecimiento y reconocimiento?

9) ¢ Qué beneficios agregaria?

10) ¢ Cdédmo evalla la calidad y la relevancia de las capacitaciones y
recursos?

NPS

11) ¢ Recomendaria a otras empresas participar del SABP? ;Por
qué?

Interfaz del usuario

12) ; Cémo evalua los elementos de la app (menu, botones)?
13) ¢ Los textos y graficos son entendibles?

Experiencia con la
propuesta

14) ¢Cbébmo puede identificar si la aplicacién satisface sus
necesidades y expectativas?
15) ¢,Qué sugerencias tiene para mejorar la aplicacion?
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Anexo 4: Programa "Sistema Integral de Calidad Turistica en Destinos - SICTED"

Descripcion de la
experiencia:
Programa  "Sistema
Integral de Calidad
Turistica en Destinos
- SICTED"3

Aspectos que
aborda del desafio
de innovacion
(indique
componentes
especificos)

Razones por las que
se indica que es una
innovacion

Objetivos de la experiencia

1. Crear una estructura permanente de gestién e impulso de la calidad
una red de destinos (Mesa de calidad de destino).

2. Aplicar unos estandares bésicos de calidad comunes a todas las
empresas y servicios turisticos, y unos especificos dependientes del
subsector correspondiente.

3. Reconocer el esfuerzo de los participantes en el proyecto a través de
los distintivos de “Compromiso de Calidad Turistica”.

Alcance de la experiencia (nacional, regional, local)

Regional, a nivel de comunidades auténomas.

Las comunidades auténomas se han ido sumando paulatinamente a la
implantacion del SICTED en sus territorios, de forma que ejercen el
liderazgo, promocionan el proyecto, y dedican recursos. llles Balears,
Andalucia, Region de Murcia, Pais Vasco, Diputacion de Girona, de
Pontevedra, de Badajoz participan activamente desde hace afios, y las
Ultimas en sumarse, Comunitat Valenciana y Canarias.

Publico objetivo de la experiencia

Empresas de servicios turisticos que estan en contacto con el turista y al
interactuar con él hacen que este se lleve consigo una experiencia
turistica de mayor o menor calidad

Periodo de implementacién de la experiencia
Desde el afio 2000 hasta la actualidad.

Rol de las entidades encargadas de su implementacion

e Secretaria de Estado de Turismo: es la propietaria de la metodologia,
dirige y coordina el proyecto a nivel nacional y otorga las distinciones a
las empresas/servicios turisticos que superen el proceso.

e Federacioén Espanola de Municipios y Provincias (FEMP): proporciona
apoyo y soporte al proyecto. Otras Administraciones: las Comunidades
Auténomas y las Diputaciones Provinciales pueden apoyar y promover
el proyecto en su respectivo ambito territorial.

e Gestor SICTED: es la pieza fundamental en la gestion del proyecto. Es
el responsable de coordinar las acciones que se desarrollen en cada
uno de los destinos que forman parte de la red SICTED. Asesores y
formadores: profesionales que imparten los modulos formativos y que
proporcionan a las empresas y servicios turisticos la asistencia
necesaria para implantar los manuales de buenas practicas.

El SICTED es un conjunto de buenas practicas voluntarias que aplican
mas de 35 oficios del sector turistico; tanto los tradicionalmente turisticos
(por ejemplo, hoteles, restaurantes y museos), como los que interactian
directamente con el turista sin llegar a ser oficios turisticos (por ejemplo,
policias y taxis).

El SICTED surge de la necesidad de dar una solucion capaz de gestionar
integramente la calidad en un destino turistico. Este enfoque implica que
no soélo se aborda la calidad para un oficio o una empresa en concreto,
sino para todos los servicios que se ofrecen en un destino turistico. Se
basa en el concepto de itinerario de consumo en el que un mismo turista
es atendido por los profesionales de distintos oficios, debiendo percibir un

3 https://www.calidadendestino.es/
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nivel de atencion equilibrado en el destino turistico.

La versatilidad del modelo le ha permitido adaptarse a las nuevas
circunstancias. A diferencia de épocas anteriores, la mayor parte de los
destinos que se han incorporado en los ultimos afos, lo han hecho sin
ayudas externas, Unicamente con sus medios propios, mientras que otros
han contado con el apoyo y asistencia de sus administraciones
autonodmicas o provinciales.

A pesar de las variaciones ciclicas econdémicas, el SICTED sigue
creciendo, gracias a su férmula sencilla y directa. SICTED solo es posible
gracias a la colaboracion entre el sector empresarial y la Administracion,
incluidos los distintos niveles de la Administracion Publica espafola:
estatal, autondmica y local.

Resultados
alcanzados con la
implementaciéon de

la experiencia Los participantes en SICTED han experimentado sus bondades y

reclaman un siguiente paso para poder continuar trabajando. Asi se
comienza una nueva fase de renovacion. A lo largo de los Ultimos afios
se han revisado los manuales de buenas practicas, haciéndolos mas
agiles y mas adaptables a cada una de las empresas y servicios
participantes, se ha actualizado y renovado el catalogo formativo SICTED
y se han incorporado nuevos requisitos que van mas alla de la calidad,
incorporando nuevos aspectos relacionados con la accesibilidad y la
sostenibilidad turistica, asi como la innovacion.

A pesar de las variaciones ciclicas econdomicas, el SICTED sigue
creciendo, gracias a su férmula sencilla y directa. SICTED sélo es posible
gracias a la colaboracion entre el sector empresarial y la Administracion,
incluidos los distintos niveles de la Administracion Publica espafola:
estatal, autonémica y local.

Dificultades
identificadas
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Anexo 5: El sello francés de calidad Qualité Tourisme

Descripcion de Ia
experiencia: E/ sello
francés de calidad
Qualité Tourisme?*

Aspectos que
aborda el desafio de
innovaciéon (indique
componentes
especificos)

Razones por las que
se indica que es una
innovacion

Resultados
alcanzados con la
implementacion de
la experiencia

Dificultades
identificadas

Objetivos de la experiencia
Mejorar la calidad de los servicios en el sector turistico y servir mejor a
los turistas.

Alcance de la experiencia (nacional, regional, local)

A nivel nacional, este sello es otorgado por el Estado francés a
establecimientos turisticos que cumplen con estandares exigentes en
términos de servicio al cliente y ofertas.

Publico objetivo de la experiencia

El sello esta destinado a toda la cadena del sector turistico, incluidos
alojamientos, restaurantes, atracciones turisticas, actividades deportivas
y de ocio y oficinas de turismo, abarcando tanto lugares conocidos como
singulares, grandes grupos internacionales y pequefos establecimientos
independientes.

Periodo de implementacién de la experiencia

El sello Qualité Tourisme se implemento6 en Francia en enero de 2011, y
posteriormente fue renovado en 2014 y 2018. Hasta la actualidad esta
en funcionamiento.

Rol de las entidades encargadas de su implementacién
Las entidades responsables de la implantacion del sello Qualité
Tourisme en Francia son el Estado y los profesionales del sector turistico.

De manera integral porque al obtener el sello, las empresas del sector
turismo se comprometen a seguir estos estandares de calidad, lo que les
permite ofrecer una excelente acogida a los turistas y mejorar la
experiencia de estos durante su estancia en Francia.

Se trata de un enfoque innovador para el control de calidad en la industria
del turismo, ya que garantiza que los establecimientos mantengan altos
estandares de servicio y satisfaccion del cliente.

En el publico objetivo: el sello ha contribuido a mejorar la calidad de los
servicios turisticos y la acogida de los turistas en Francia, garantizando
un alto nivel de calidad y de servicio a los turistas.

En la entidad publica: el sello también ha ayudado a promover la
adopcioén de certificaciones de calidad por parte de entidades publicas,
asegurando que los establecimientos mantengan altos estandares de
servicio y satisfaccion del cliente en el tiempo.

Las dificultades identificadas en la implementaciéon del sello Qualité
Tourisme pueden incluir desafios relacionados con la gestion del
crecimiento turistico, la sostenibilidad ambiental y la calidad del servicio.

4 https://www.france.fr/es/preparate/el-sello-frances-de-calidad
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Anexo 6: Programa "Q — CALIDAD TURISTICA”

Descripcion de la
experiencia:
Programa "Q -
Calidad Turistica”®

Aspectos que
aborda el desafio de
innovacion (indique
componentes
especificos)

Razones por las que
se indica que es una
innovacion

Resultados
alcanzados con la
implementaciéon de
la experiencia

Dificultades
identificadas

Objetivos de la experiencia

Reconocer a los establecimientos turisticos que han implementado
programas de gestion de turismo sostenible y calidad para ofrecer al
turista servicios de primer nivel en el Distrito Metropolitano de Quito.

Alcance de la experiencia (nacional, regional, local)
Local - Quito, Ecuador

Publico objetivo de la experiencia

Empresas de alimentos y bebidas, huaca patrimonial, alojamiento,
operacién e intermediacion turistica, recreacion, diversién vy
esparcimiento, transporte turistico.

Periodo de implementacién de la experiencia: 1 afo

e Designacion del equipo: designaciéon de un Auditor Interno y otro
personal operativo que realizara el seguimiento de norma técnica en el
establecimiento.

e Capacitacion: la capacitaciéon incluye la formacion para auditores
internos y charlas técnicas.

e \erificacion: se realizara la visita técnica al establecimiento participante
en la que debe cumplir con la Norma de Calidad Turistica. Un
establecimiento obtiene el reconocimiento Distintivo Q a la Calidad
Turistica cuando recibe por parte de Quito Turismo, un certificado y una
placa de reconocimiento.

Rol de las entidades encargadas de su implementacion
Distrito Metropolitano de Quito.

Es implementado a nivel local y no requiere de un Ministerio para
implementarlo. Son auténomos para promover el trabajo de mejora
continua de los empresarios turisticos.

Involucra mejora continua mediante uso de las herramientas de TI
implementadas por agentes turisticos y no requiere una gestiéon nacional,
sino el mismo distrito lo implementé de manera independiente para
gestionar su imagen turistica como distrito.

En el publico objetivo: tener un reconocimiento por haber aprobado por lo
menos el 80% de los parametros verificados.

En la entidad publica: mejorar el nivel de competitividad y entrega del
servicio ofertado a los turistas que le da una imagen de valor a la marca
Chile.

Participacion continua de empresas, conocimiento de existencia del
programa.

> https://www.quito-turismo.gob.ec/calidad-

turistica/#:~:text=E|%20programa%20de%20calidad%20tur%C3%ADstica,est%C3%A1ndares%20t%

C3%A9cnicos%2C%20medibles%20y%200bjetivos.

120


https://www.quito-turismo.gob.ec/calidad-turistica/#:~:text=El%20programa%20de%20calidad%20tur%C3%ADstica,est%C3%A1ndares%20t%C3%A9cnicos%2C%20medibles%20y%20objetivos
https://www.quito-turismo.gob.ec/calidad-turistica/#:~:text=El%20programa%20de%20calidad%20tur%C3%ADstica,est%C3%A1ndares%20t%C3%A9cnicos%2C%20medibles%20y%20objetivos
https://www.quito-turismo.gob.ec/calidad-turistica/#:~:text=El%20programa%20de%20calidad%20tur%C3%ADstica,est%C3%A1ndares%20t%C3%A9cnicos%2C%20medibles%20y%20objetivos

	Carátula
	Informe de similitud
	Dedicatoria
	Agradecimiento
	Resumen
	Abstract
	Índice general
	Lista de tablas
	Lista de figuras
	Lista de siglas y acrónimos
	Introducción
	CAPÍTULO I: DEFINICIÓN Y DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA
	1.1. Redacción formal del problema
	1.2. Marco conceptual del problema
	1.2.1. Alcance de un servicio
	1.2.2. Buenas prácticas en el sector turismo
	1.2.3. Sistema de Aplicación de Buenas Prácticas (SABP)
	1.2.4. Prestador de servicios turísticos
	1.2.5. Competitividad turística
	1.2.6. Calidad turística

	1.3. Arquitectura del problema
	Tabla 1
	Matriz de consistencia del diseño de investigación sobre la arquitectura del problema público
	1.3.1. Dimensión: Magnitud del problema
	1.3.2. Dimensión: Proceso del SABP
	1.3.3. Dimensión: Los actores en el proceso de acceso al SABP

	1.4. Marco institucional y normativo relacionado con el problema
	1.4.1. Marco Normativo
	Tabla 2
	Marco normativo frente al problema identificado

	1.4.2. Marco institucional
	Figura 1
	Actores involucrados en el alcance del servicio del SABP
	Tabla 3
	Marco institucional frente al problema identificado

	1.4.3. Instrumentos de política
	Tabla 4
	Instrumentos de política frente al problema identificado


	CAPÍTULO II: CAUSAS DEL PROBLEMA
	2.1. Marco teórico sobre sobre las causas del problema
	2.1.1. Deficiente difusión del SABP
	2.1.2. Reducido alineamiento de los beneficios del SABP con las necesidades de las empresas del sector turismo
	2.1.3. Limitada capacidad operativa del Cenfotur

	2.2. Causas del problema
	Tabla 5
	Figura 2
	Matriz de análisis causal - Diagrama causal

	2.2.1. Limitada capacidad operacional del Cenfotur
	2.2.2. Limitado conocimiento de las empresas del sector turístico a nivel nacional sobre el SABP
	2.2.3. Inadecuada adaptación de los beneficios del SABP para atender efectivamente las necesidades de sus usuarios
	2.2.4. Limitada participación interinstitucional en la implementación del SABP
	2.2.5. Alto nivel de informalidad de las empresas turísticas como barrera para la expansión del SABP


	CAPÍTULO III: DISEÑO DEL PROTOTIPO
	3.1. Desafío de innovación
	Tabla 6
	Matriz de jerarquización de las causas

	3.2. Experiencias previas para hacer frente al desafío de innovación
	3.2.1. Experiencia 1: Programa "Sistema Integral de Calidad Turística en Destinos - SICTED"
	3.2.2. Experiencia 2: Programa "El sello francés de calidad Qualité Tourisme"
	3.2.3. Experiencia 3: Programa "Q - Calidad Turística"

	3.3. Proceso de la conceptualización y prototipado
	3.3.1. Proceso de conceptualización
	Tabla 7
	Generación de ideas
	Tabla 8
	Agrupación del grupo de ideas específicas
	Tabla 9
	Priorización del grupo de ideas
	Tabla 10
	Descripción del bosquejo del concepto

	3.3.2. Proceso de prototipado

	3.4. Concepto y prototipo final de la innovación
	3.4.1. Concepto final de innovación
	Tabla 11
	Descripción del concepto

	3.4.2. Prototipo de alta resolución
	Figura 3
	Ruta de prototipo de alta resolución



	CAPÍTULO IV: ANÁLISIS DE LA DESEABILIDAD, FACTIBILIDAD Y VIABILIDAD DEL PROTOTIPO
	4.1. Análisis de deseabilidad
	Tabla 12
	Matriz de análisis de deseabilidad

	4.2. Análisis de factibilidad
	4.3. Análisis de viabilidad
	Tabla 13
	Presupuesto estimado del proyecto de innovación


	REFERENCIAS
	ANEXOS



