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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se presenta la problematica de la falta de una
ley municipal regulatoria de control de servicios y calidad de las empresas de transporte
turistico terrestre en la ciudad de La Paz, el cual se constituye en un vacio juridico,
siendo que actualmente no se cuenta con una normativa juridica que regule éste tipo de
actividad empresarial. Si bien el Estado garantiza la libertad de empresa y el pleno
ejercicio de las actividades empresariales, esa libertad debe ser interpretada como la
libertad que tiene la empresa de hacer lo conveniente para el desarrollo del pais, y lo
mas favorable es otorgar un servicio de transporte turistico terrestre acorde a las
necesidades de los turistas, mas aun si en la mayoria de destinos que ofrece nuestro
pais, los turistas utilizan el servicio de transporte terrestre para realizar la mayor parte

de sus traslados, circuitos y visitas guiadas.

En ese entendido, si no se tiene una normativa no se tiene un parametro de exigibilidad
y de cumplimiento, y es eso lo que precisamente se busca con la propuesta, siendo que
la iniciativa de las empresas de transporte turistico terrestre debe ser realizada de tal
manera que contribuya, y no asi que perjudique o menoscabe ningun derecho ya sea el
derecho que tiene el turista a recibir una adecuada atencion (Art. 7 Ley N° 292), o el
derecho que tiene el Estado de utilizar el turismo como una actividad econémicamente
estratégica para el desarrollo integral del pais (Art. 308.11 C.P.E). En ese entendido
para que esos derechos no se vulneren, se debe llenar el vacio juridico identificado,
con una ley municipal que contenga las condiciones que deben cumplir las empresas
de transporte turistico terrestre y la calidad de servicio que tienen que ofrecer a los
turistas, propuesta que se constituye en una politica estatal. (Articulo 298 romanos I,
numeral 37 C.P.E.)
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1. ENUNCIADO DEL TEMA.

LEY MUNICIPAL REGULATORIA DE CONTROL DE SERVICIOS Y CALIDAD DE
LAS EMPRESAS DE TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE EN LA CIUDAD DE
LA PAZ

2. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se tomoO en cuenta al
protagonista principal en la actividad turistica: el turista, asi como a los factores del
turismo:* factores indirectos y directos, de los cuales se puso especial atencion a los
factores indirectos, entre los cuales se tiene los servicios ofrecidos por las empresas de
transporte turistico terrestre, que no cuenta con una reglamentacion en cuanto se
refiere al control de servicios y calidad, siendo que el servicio de calidad “supone, entre
otras cosas, la creacion de estandares de calidad de los servicios con el objeto de
garantizar la satisfaccion de los usuarios turisticos; dar un fuerte impulso tecnolégico a
las empresas; desarrollar una politica de formacion adecuada para los profesionales del
turismo; la implementacién de sistemas de mejora de calidad permanente.”?Aspecto
gue es fundamental, puesto que “en la mayoria de destinos que ofrece nuestro pais, los
turistas utilizan el servicio de transporte terrestre para realizar la mayor parte de sus
traslados, circuitos y visitas guiadas y dependiendo del destino, buena parte de su
estadia la pasaran viajando por carretera”.?

Por ello, la ausencia de una normativa es vigente dado que la actividad turistica es
considerada como una actividad empresarial, y el turismo es considerado por el Estado
como una estrategia econdmica que el Estado puede usar para el desarrollo estratégico
del pais. Por ello, la Constitucion Politica del Estado, claramente establece en su
articulo 308 | y Il, “se reconoce, respeta y protege la iniciativa privada para que

contribuya al desarrollo econémico, social y fortalezca la independencia economica del

! Los factores del turismo los debemos entender como los factores de los fenémenos sociales, los que
constituyen una red de concatenaciones mutuas, de interacciones Yy reacciones reciprocas. Dentro de los
factores indirectos se encuentran los servicios de transporte turistico y dentro de los factores directos, los
servicios de guias, entre otros.

*MELGOSA Francisco Javier “Derecho y Turismo” Espafia, 2004, Pagina 85 — 91.

® MONTEVERDE Pérez Martin, “Manual de buenas practicas ambientales para el servicio de transporte
turistico terrestre”, Lima — Per(, 2003, pagina 5.



pais™ es decir, esa “iniciativa” debe ser realizada de tal manera que contribuya, y no asf
que perjudique 0 menoscabe ningun derecho ya sea el derecho que tiene el turista a
recibir una adecuada atencion (Articulo 7 Ley N° 292 Ley General del Turismo), o el
derecho que tiene el Estado de utilizar el turismo como una “actividad econémicamente
estratégica para el desarrollo integral del pais”> Por lo que, ambos derechos no
cuentan con una garantia, ya que las empresas de transporte turistico terrestre al no

contar con una norma que regule y sancione su actividad no tiene responsabilidad.

Si bien el Estado pensando en el desarrollo econémico del pais “garantiza la libertad de
empresa y el pleno ejercicio de las actividades empresariales™, esa libertad debe ser
interpretada como la libertad que tiene la empresa de hacer lo conveniente para el
desarrollo del pais, y lo mas favorable es otorgar un servicio de transporte turistico
terrestre acorde a las necesidades de los turistas. Asi mismo, la Ley General del
Turismo (Ley N° 292) vy su reglamentacion mediante D.S. 2609 del 25 noviembre de
2015, en su articulo 4. (Importancia y posicionamiento estratégico del turismo) indica la
importancia en el establecimiento de relaciones de caracter social, cultural y econdmico
entre los visitantes y las poblaciones receptoras, y en su articulo 10 (Obligaciones de
los prestadores de servicios turisticos) no establece como una de las obligaciones el
otorgar un servicio adecuado a las necesidades del turista, en cuanto se refiere a sus
condiciones y calidad, y tampoco establece la existencia de una ley que cumpla este fin.
En ese entendido, si no se tiene una reglamentacion no se tiene un parametro de
exigibilidad y de cumplimiento, y es eso lo que precisamente se busca con la propuesta
de una Ley Municipal regulatoria de control de servicios y calidad de las empresas de
transporte turistico terrestre en la ciudad de La Paz, todo con el propésito de proteger
los derechos de los turistas y el derecho que tiene el Estado a utilizar el turismo como

una estrategia econdémica para el desarrollo integral de la ciudad.

* Concuerda con los articulos , 306 y 311 romanos |, numeral 5, pagina 124

® Constitucion citada Articulo 308 romanos II, Pagina 123



3. PROBLEMATIZACION

La formulacion del problema se tiene con las siguientes interrogantes:

e ¢ Existe una ley de Municipal regulatoria de control de servicio y calidad de las
empresas de transporte turistico terrestre?

e /;Sera necesaria la creacion de una ley Municipal regulatoria de control de
servicios y calidad de las empresas de transporte turistico terrestre?

e ¢;Con la creacion de una ley de Municipal regulatoria de control de servicios y
calidad de las empresas de transporte turistico terrestre los turistas pueden

acceder a un servicio de calidad?

4. DELIMITACION DEL TEMA DE LA TESIS

4.1DELIMITACION TEMATICA.

La presente investigacion se encuentra delimitado dentro del Derecho Municipal, siendo
que “el derecho municipal esta integrado por una serie de organismos que se
interrelacionan y por tanto requieren de un conjunto de normas juridicas que regulen
dichas relaciones,” se debe establecer una norma juridica regulatoria que llene el vacio
juridico identificado de control de servicios y calidad de las empresas de transporte

turistico terrestre en la ciudad de La Paz.

4.2 DELIMITACION TEMPORAL.

La investigacion estuvo comprendida desde el afio 2009, afio en que el Instituto
Boliviano de Comercio Exterior emitid su informe sobre el descenso de la actividad
turistica en la ciudad de La Paz, hasta el segundo trimestre del afio 2015, debido a que
durante estos ocho afos se han abrogado la Ley 2074 del 14 abril de 2000, sobre el

desarrollo de la actividad turistica, asi como de los servicios de transporte.

4.3DELIMITACION ESPACIAL.

" Ramos, Llusco Juan, “Derecho Municipal”, 2011, pagina 23



La investigacion se delimitd en el transporte turistico terrestre que se ofrece dentro del
casco urbano de la ciudad de La Paz y las empresas de transporte turistico terrestre
gue tienen como destino al Lago Titicaca (se ha escogido al lago Titicaca por ser ésta

una de las siete maravillas naturales del mundo).

5. FUNDAMENTACION E IMPORTANCIA DE LA TESIS

El tema reviste importancia, puesto que la Ley Suprema claramente establece que el
Estado, tiene entre sus funciones y competencias el establecer politicas de turismo a
nivel autonémico del Gobierno Nacional, Subnacional, Departamental y Local, lo que
significa que como parte de la sociedad, se puede proponer la reglamentacién respecto
al control del servicio y calidad que deben otorgar las actuales empresas de transporte
turistico terrestre, lo cual a su vez es conveniente para el Derecho Empresarial siendo
que se mejorara la relacién de la actividad empresarial, que tiene entre sus fines el
“contribuir al desarrollo econémico y social del pais™®. Por ello, la propuesta que se tiene
es importante y conveniente para nuestra legislacion pues como se ha visto en el
planteamiento del problema, se va a salvaguardar el Derechos de los turistas (Articulo
10 y 7 Ley N° 292) y el derecho que el Estado tiene a percibir ganancias que
favorezcan al desarrollo del pais, mas adn si se considera que el turismo en Bolivia es
la tercera actividad econémica en cuanto a la captacion de divisas.®

Entonces, para que esos derechos se cumplan, se debe llenar el vacio juridico
identificado, con una ley municipal que contenga las condiciones que deben cumplir
las empresas de transporte turistico terrestre y la calidad de servicio que tienen que
ofrecer a los turistas, propuesta que se constituye en una politicas estatal. (Articulo 298

romanos Il, numeral 37 C.P.E.)

6. OBJETIVOS DEL TEMA

6.1 OBJETIVO GENERAL

8CRUZ Gregg Angélica, “Derecho Corporativo y la Empresa” Cengage Learning, Coorporativo Santa Fe,
México D.F. 2008, Pagina 6.
° Las dos primeras actividades son: El gas natural y la soya.



» Establecer que ante la existe una Ley Nacional como es la Ley 292 ley
General de Turismo “BOLIVIA TE ESPERA”, no existe una ley municipal
regulatoria de control de servicios y calidad de las empresas de transporte

turistico terrestre en la ciudad de La Paz.

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Determinar la necesidad de crear una ley Municipal regulatoria de control
de servicio y calidad de las empresas de transporte turistico terrestre

» Establecer la importancia de otorgar un servicio de calidad en el transporte
turistico terrestre

» ldentificar las causas y efectos relacionados a la falta de control del
transporte turistico terrestre en cuanto al servicio que ofrecen

» Consultar legislacion comparada con relacién al control de servicio y

calidad del transporte turistico terrestre

7. MARCO TEORICO

El marco tedrico utilizado fue la teoria del trato adecuado al turista, expuesta por Téllez
Rodolfo, que indica el valor que tienen los factores indirectos, los cuales son definidos
por el autor como “factores indirectos estructurales del turismo que corresponden al
conjunto de actos, hechos, procesos y relaciones socio-econémicos, culturales e
institucionales, que se desarrollan conforme a la organizacion juridica del pais, ya sea
nacional, regional o local, proporcionando la posibilidad de construir una base para la

realizacion de la actividad turistica™®.

Entonces, esta definicion intrinsecamente
establece dos aspectos; por una parte, esencialmente econdmica-social, porque
incluye la organizacion de las comunicaciones y transportes, y por otra parte la juridico
— institucional, porque infunde la conducta, la moral, la legalidad, una organizacion

juridica mediante una legislacién en este caso turistica referente a la posibilidad de

YTELLEZ Flores José Rodolfo, “La necesidad de una legislacion turistica ”, La Paz — Bolivia, 1991,
pagina 48
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instaurar o proponer una base legal que sirva para ejercer un control de caracter social
respecto a la actividad turistica en el cual ineludiblemente se encuentran
comprometidos la parte econdmica, social, juridico e institucional, éste ultimo

representado en nuestro caso por el Ministerio de Turismo y Culturas.

8. HIPOTESIS DE TRABAJO

Mediante una ley municipal regulatoria se podra tener un control de servicios y la

calidad de las empresas de transporte turistico terrestre en la ciudad de La Paz

8.1 VARIABLES

8.1.1 VARIABLE INDEPENDIENTE

Mediante una ley municipal regulatoria

8.1.2 VARIABLE DEPENDIENTE
Tener un control de servicios y la calidad de las empresas de transporte turistico

terrestre en la ciudad de La Paz

8.1.3 UNIDADES DE ANALISIS
e Condiciones y caracteristicas de las empresas de transporte turistico terrestre
e Control de calidad en el servicio que ofrecen las empresas de transporte turistico
terrestre
e Autoridad de Control sobre las empresas de transporte turistico terrestre en la

ciudad de La Paz

9. METODOS A UTILIZARSE EN LA TESIS

9.1 METODOS GENERALES.- En la presente investigacion se utilizaron los siguientes

métodos:

11



Método Deductivo.- Este método general, “consiste en partir de principios y
teorias generales para llegar a conocer un fenémeno particular.”** Este
método fue elegido porque se utilizé los principios y teorias generales, que se
encuentran en la ley general del turismo, los cuales permitieron conocer la
actividad empresarial del turismo y sus beneficios para el desarrollo

econdémico del pais.

Método comparativo

El método comparativo consiste en ‘realizar una comparacion entre dos o mas
situaciones, normas juridicas, fendmenos sociales, con el propoésito de

12 Este método fue utilizado a

relacionar y hallar diferencias o similitudes
momento de analizar la legislacién comparada de otros paises que si cuentan

con una normativa especial para el transporte turistico terrestre.

9.2 METODOS ESPECIFICOS

Método Exegético

Este método especifico, “consiste en averiguar o buscar cual fue la voluntad
del legislador para redactar las disposiciones legales (leyes) vigentes y
encontrar el sentido de su regulacion™?. Es a través de este método que se
analizo la Legislacion Nacional e Internacional, con el propdésito de entender
cual fue la voluntad del legislador al momento de promulgar las actuales
disposiciones legales referidas al turismo y al servicio de transporte turistico

terrestre.

Método de las construcciones logicas

' VARGAS, Flores Arturo “Metodologia de la Investigacion” Editorial Universidad, La Paz — Bolivia, 2001,

Péagina 49.

?PAREDES, Ana Maria, “Técnicas de Investigacion Universitaria” La Paz — Bolivia, 2003, pagina 28
VARGAS, Flores Arturo, Op-. Cit. Pag. 50

12



El método de las construcciones logicas pretende la complementacion,
modificacién, reformulacion de determinadas figuras juridicas en la creacion
de novedosas disposiciones normativas tendientes a solucionar determinadas
problematicas juridicas. Como objetivo de cualquier proceso de investigacion
juridica, en la cual se pretende proponer una normativa se hace vital la
aplicacion de este método, el cual se utilizd en el capitulo V de la presente

tesis.

10. TECNICAS A UTILIZARSE

Técnica de la Entrevista.- La técnica que se utilizé fue la entrevista por ser
“... una reunién para conversar e intercambiar informacion entre una persona
y otra u otras. En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas, se
logra una comunicacién y la construccién conjunta de significados respecto a

14 El instrumento que se utilizé para hacer efectiva la entrevista fue

un tema
el cuestionario por contener “un sistema de preguntas que tienen como

finalidad obtener datos para una investigacion™.

Y“SAMPIERI, Op. cit. Pagina 418
> PARDINAS, Felipe, “Metodologia y Técnicas de Investigaciones en Ciencias Sociales” Ed. Siglo XX,
D.F. México, Publicacién 1979, Pagina 95.

13
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INTRODUCCION

Dentro del convencimiento de que todo trabajo de investigacion debe tener un objetivo y
en este caso el objetivo es establecer que no existe una ley municipal regulatoria de
control de servicios y calidad de las empresas de transporte turistico terrestre en la
ciudad de La Paz, en la presente tesis se estudia la figura del turista. Asimismo, se
pretende dar a conocer algunas de las empresas de transporte turistico terrestre, la
influencia del turismo en la economia nacional y sobre todo la importancia en que se

regule la actividad de las empresas de transporte de este sector.

Actualmente el turismo es comparado, en cuanto a su importancia, a la tecnologia o al
control de los atractivos turisticos. Se dice que el turismo constituye un servicio mas
dentro del Estado y por ello existe la preocupacion de analizar con mucha profundidad
todos los aspectos que le son inherentes, tales como: normas juridicas, principios y
normas éticas que influyen directamente en el tratamiento y requerimientos para el
bienestar y progreso econémico social del pais, en todo cuanto refiere al vacio juridico

identificado.

Asimismo, sabemos que el tema elegido no le debe ser ajeno al Estado ya que una de
las funciones y competencias del Estado y del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz
es promover, proteger y respetar las actividades empresariales, en las cuales sé afecte
la economia nacional, en el que se sitia perfectamente las empresas de transporte
turistico terrestre. Es asi que para el desarrollo de la presente tesis y para demostrar
gue existe una necesidad de crear una ley municipal regulatoria del control de servicio y
calidad de las empresas de transporte turistico terrestre la problematica identificada, se

ha dividido su estudio en cinco capitulos:

En el capitulo 1, correspondiente al Marco Histérico, se toma en cuenta los

antecedentes de las empresas de transporte turistico terrestre, desarrollando como el

15



transporte turistico terrestre ha facilitado el incremento del turismo, siendo que posibilitd
que el turismo tomase una dimensién y un caracter elevado y en atencién a la
delimitacion espacial de la presente tesis, se considerd exponer los antecedentes de las
empresas de transporte turistico terrestre mas antiguas de La Paz, (EBATRANSTUR,
ARCAVE BOLIVIA, AILLONTRANSPORT)

En el capitulo Il, se realizo el desarrollo del Marco Teérico, exponiendo en qué consiste
el servicio de calidad en el transporte turistico terrestre, para lo cual se tomo en cuenta
el Manual de Transportes Turisticos de Bolivia, identificando la importancia que tiene la
calidad en sus aspectos econdémico y cultural, tomando en cuenta también teorias sobre
la calidad en el transporte turistico terrestre y sobre la importancia del trato adecuado al
turista, asi como los principios de la actividad turistica. Del mismo modo, se identifico
las causas y efectos relacionados a la falta de control del transporte turistico terrestre,
enfatizando los efectos econdmicos y de imagen.

En el capitulo Ill, correspondiente al Marco Juridico, se realiz6 el analisis de la
legislacion con relacion al transporte turistico terrestre, la cual se estudié a nivel
Nacional (Constitucién Politica del Estado, Ley General de Turismo, Ley Marco de
Autonomias y Descentralizacion, Ley general de los derechos de las usuarias y
consumidores, Ley General de Transporte, y Decretos Supremos relacionados con la
tematica), Internacional (Cddigo Etico Mundial para el Turismo) y Legislacion
Comparada de los paises de Argentina, Ecuador y Perd.

En el capitulo 1V, Marco Practico de presentacion de resultados, se presenta el
resultado de la técnica e instrumento de investigacion utilizado, asi se tiene un sustento
practico en base a la realidad, con las entrevistas realizadas a las autoridades del
Viceministerio de Turismo; La Asociacion Boliviana de Agencias de Viajes y Turismo;
Agencia De Turismo “Kolla”; Director de Transito de la Terminal de Buses de La Paz;
Administrador de Transportes lllimani; La Agencia de Turismo “Bolivia - Peru”; Director
Departamental Transito de La Paz y Secretaria Departamental de Turismo y Culturas
del GADLP.

16



En el Capitulo V, se presenta la Propuesta de La Ley Municipal Regulatoria de Control
de Servicios y Calidad de las Empresas de Transporte Turistico Terrestre en la Ciudad

de La Paz, el cual se encuentra precedido de las consideraciones previas.
Finalmente se desarrolld las conclusiones sobre todo el trabajo de investigacion vy las

recomendaciones que se tienen a algunas instituciones u organismos encargados de

incentivar y planificar politicas relacionadas al incremento de la actividad turistica.

17
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CAPITULO |
MARCO HISTORICO

1. Las empresas de transporte turistico terrestre

El turismo es una actividad dinamizadora de la economia, su importancia se sustenta en
la influencia que tiene en los planes de desarrollo a nivel puablico, por ello es se debe
fortalecer su competitividad, con una leyes especifica para el transporte turistico
terrestre.

“Las Empresas de transporte turistico terrestre, representan una actividad esencial en
nuestra sociedad, tanto por su funcion de movilizar a los turistas como la de constituirse
en uno de los accesos al desarrollo econémico de nuestro pais.”® Es asi que las
empresas de transporte turistico terrestre revisten vital importancia por su relacion
estrecha y primordial que tiene con el turismo y por ende con el trato que se da al
turista. Siendo que “el turismo es un fendmeno social que consiste en el desplazamiento
voluntario y temporal de individuos o grupos de personas que fundamentalmente por
motivos de recreacion, descanso, cultura o salud, se trasladan de un lugar de residencia
habitual a otro en el que sin ejercer ninguna actividad lucrativa ni remunerada, generan

multiples interrelaciones de suma importancia econémica y cultural™’

, €s importante ver
los antecedentes que se tienen sobre las empresas de transporte turistico terrestre,
considerando algunas de las empresas de transporte turistico terrestre que se tienen en
la ciudad de La Paz (en atencion a la delimitacion espacial de la presente tesis), por lo

cual es importante ver los antecedentes histdricos de las mismas.

1.1Antecedentes de las empresas de transporte turistico terrestre
El turismo desde sus inicios ha estado ligado con varias esferas de la actividad del
hombre, siendo una de ellas el transporte, es por ello que sin el transporte es imposible

concebir el turismo en cualquiera de sus modalidades.

'® VARGAS Quinteros Rafael, “El turismo en Bolivia”, Cochabamba — Bolivia, 1997, Pagina 11
' PADILLA, Mendoza Miguel, “El Turismo como actividad econdmica y cultural”, Madrid — Espafia, 1980,
Pagina 74.
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Historicamente el desarrollo del transporte turistico terrestre ha facilitado el incremento
del turismo y es aproximadamente a partir del siglo XIX*®- la era del ferrocarril — que el
desarrollo del transporte alcanzé altas conquistas, lo que posibilité que el turismo
tomase una dimension y un caracter elevado, es en ese sentido que “el desarrollo del
transporte turistico terrestre sigue extremadamente vinculado con las perspectivas del

crecimiento mundial del turismo”*®

, por ello, este servicio es el de mayor auge en la
actualidad para la actividad turistica, pues es de mas bajo costo promedio y de mayor
capacidad de usuarios, hecho que beneficia considerablemente al movimiento de

turistas.

Entonces, queda claro que “el turismo y el transporte son inseparables, pues este Ultimo
facilita el esparcimiento del turista al permitir que llegue a su destino™°. Por ello, se
debe desarrollar los antecedentes de las empresas de transporte turistico terrestre de la
ciudad de La Paz, los cuales no datan de una fecha exacta, ya que empezaron a

brindar este servicio en diferentes gestiones.

1.2Antecedentes de las empresas de transporte turistico terrestre en la ciudad

de La Paz

La creacién de las empresas de transporte turistico terrestre en la ciudad de La Paz,
surgen a través de la motivacion para implementar servicios que demandan los nuevos
mercados, sumado a ello la necesidad del crecimiento en el sector que impulso la
factibilidad del funcionamiento de estas empresas, constituyéndose en la actualidad
(como ya se ha mencionado) en uno de los transportes turisticos con mayor demanda.
En ese entendido “el transporte turistico terrestre es el mas usado, ya que garantiza el
desplazamiento nacional por medio de las vias de comunicacién, especialmente el
autobus, por su economia y capacidad colectiva, es por eso que las empresas de mayor

exito son las empresas de autobuses, ya que estas se benefician del turismo

®*SOTOMAYOR, Montoya Rolando, “Transporte Turistico”, Cuba, pagina 10
19 BALDIVIESO, Portela Jaqueline, “El transporte, distancia y limites”, Sucre — Bolivia, 1986, pagina 18
20 SOTOMAYOR, Montoya Rolando, “Transporte Turistico”, Bogota Colombia, 2001, pagina 5
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directamente”®. En la ciudad de La Paz, el transporte turistico terrestre que se ofrece
dentro del casco urbano y las empresas que tienen como destino al Lago Titicaca, son
diversas, pero cabe hacer la aclaraciéon que las mismas no se encuentran registradas
expresamente como “empresas de transporte turistico terrestre” sino como un medio de
transporte en general, siendo que recién con la promulgacién de la Ley N° 292 Ley
General del Turismo “Bolivia Te Espera”, se encuentra en proceso de elaboraciéon el

tema de registro, servicios y calidad de este tipo de servidores turisticos.

En cuanto a los antecedentes se tienen Unicamente los siguientes datos obtenidos en

su mayoria de manera verbal con el personal que trabaja en las siguientes empresas:

a) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “TURISMO EN BOLIVIA”

Los antecedentes que se tienen de esta empresa son simplemente la referencia del afio

de su fundacion que data de la gestion 1978 en la ciudad de La Paz.
b) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “EBATRANSTUR”

Esta empresa inicia sus actividades el ano 1988 como “BEA TRANS” y actualmente sus
instalaciones se encuentran en la Calle Carlos Medinacelli, N° 1120, Zona Cristo Rey

(Sopocachi Alto).
c) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “ARCAVE BOLIVIA”

Esta empresa empieza sus servicios el afio 1983, inicia sus actividades con personal
reducido, pero bien capacitado en la materia de atencion al cliente, inglés fluido e
historia cultural, actualmente tiene la siguiente ubicacién, calle Federico Zuazo N° 1295,
local 103 .

*’BOERO Bozo Hugo, “Bolivia Magica”, La Paz — Bolivia, 1990, Pagina 21
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d) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “AILLONTRANSPORT”

Esta empresa registrada como Servicio de transporte terrestre inicia sus actividades en
el afilo 1976, inicialmente en el departamento de La Paz, para posteriormente abrir
sucursales en Cochabamba y Santa Cruz, y fue una de las primeras en realizar City
Tours y excursiones a otros departamentos de Bolivia.

1.3Caracteristicas de las empresas de transporte turistico terrestre de la

ciudad de La Paz.

El turista extranjero que haya visitado Bolivia en los afios de 1960, 1970, 1980, sera
testigo de numerosos y grandes cambios efectuados en el marco social boliviano, que

significan una linea de evolucion.

En cuanto a las caracteristicas de las empresas de transporte turistico terrestre se
tomaron en cuenta las particularidades que cada una de ellas asegura tener al
momento de prestar su servicio, siendo que la confrontacién de datos obtenidos de la

técnica de la entrevista sera realizada en la parte de la presentacién de resultados.

a) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “TURISMO EN BOLIVIA”

“Es una agencia de viajes que se caracteriza por tener la mejor organizacion y calidad
de servicios con el objetivo de proveer un Turismo de excelencia, respondiendo siempre
a los diferentes retos que esto conlleva, para asi poder brindar al turista un servicio
eficiente y de calidad. Nuestros programas abarcan diferentes circuitos entre Bolivia y
Peru, e interiormente lugares como Copacabana y el Lago Titicaca en estos destinos
ofrecemos las excursiones tradicionales, también como las de turismo especializado,
ofreciendo una gran variedad de posibilidades para clientes individuales y de grupos,
ustedes tendran la oportunidad de disfrutar de las atracciones mas extraordinarias de

diversos paisajes en ambos paises, todo esto combinado con la rica historia y culturas.
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El equipo de profesionales que conformamos esta empresa estamos especializados en
diferentes areas de turismo para poder satisfacer y resolver eficientemente las
necesidades de los turistas brindandoles siempre una atencion y dedicacion profesional.
Nuestros valores son la confianza, responsabilidad, integridad, creatividad e innovacion
para cada circuito turistico, respondiendo en forma eficiente y con soluciones.

Nuestra mision es de satisfacer las necesidades de nuestros clientes a través de la
prestacion de nuestros servicios. La meta es proporcionar el mejor servicio de
transporte en un marco de excelencia y mejora cotidiana que nos asegure la toral

satisfaccién de los clientes”.??

b) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “EBATRANSTUR”

“Afirma tener las siguientes caracteristicas: experiencia, apoyo permanente, vehiculos
apropiados, infraestructura moderna y tarifas competitivas. Asimismo, enuncia tener
personal experimentado que brinda: seguridad, confianza, puntualidad, profesionalismo,

esmero’®,

c) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “ARCAVE BOLIVIA”

Esta empresa, la cual sac6 su personeria juridica como agencia de viajes y no asi como
empresa de transporte turistico terrestre, (segun la informacion obtenida en forma oral),
afirma tener como entidad en cuanto a su personal y servicio vehicular las siguientes

caracteristicas:

- “En cuanto a las caracteristicas del vehiculo: perfectas condiciones mecanicas,
limpieza impecable, cuenta con el seguro SOAT, variedad de modelos de
vehiculos en atencion al numero de clientes.

- En cuanto a las caracteristicas del servicio del personal: amabilidad, eficiencia,

alto grado de responsabilidad con las tareas desempefadas, profesionalismo

2 Este contenido fue obtenido de manera oral a cargo de la Guia Turistica Amalia Ross de Miranda,
Oficina Central Calle Linares N° 497, La Paz.

Siendo que el gerente se encuentra de viaje, esta informacion fue sacada de la pagina
web:www.ebatranstur.travel.com
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integro tanto en el idioma inglés como en el conocimiento cultural, guias

certificados por la asociacién nacional de guias de turismo, emprendimiento 2,

d) Empresa de Transporte Turistico Terrestre “AILLONTRANSPORT”

Esta empresa, afirma tener la caracterizacion mas peculiar en los costos reducidos,
siendo que la asistente de turismo® indica que sus precios varian acorde a la
posibilidad econdémica del turista, por lo que los precios no son fijos, siendo muy
flexibles, como servicio aseguran tener, conductores capacitados y entendidos en el
idioma inglés, asi también: un personal profesional en turismo y comunicacion social
gue se encargan de las relaciones humanas con los turistas, proporcionandoles la
informacion requerida.

En cuanto a las condiciones de los vehiculos afirman tener buen estado de los mismos,
siendo que el mantenimiento es semanal, y la limpieza es diaria se use o0 no la
movilidad.

Después de haber realizado esta pequefia referencia de algunas de las empresas de
transporte turistico terrestre de la ciudad de La Paz, (con la dificultad en la obtencién de
datos historicos y caracteristicas) se debe considerar que “la demanda del transporte
turistico terrestre se comporta de forma elastica respecto a la renta o nivel de ingresos,
de forma que cuanto esta crece lo hace también la demanda de mayor movilidad”®, es
primordial que las empresas de transporte turistico terrestre cumplan las caracteristicas
que dicen tener al momento de brindar sus servicios. Asimismo, es importante resaltar
qgue las caracteristicas que deben reunir las empresas de transporte turistico terrestre
no se encuentran establecidas en ningun cuerpo legal referido al turismo, pues la Gnica
disposicion que hace alusion al prestador de servicios turisticos (entre ellos las
empresas de transporte turistico exclusivo), es la ley General del Turismo, cuando nos
proporciona una definicién, pero no se refiere concretamente a las caracteristicas que
debe reunir como servidor turistico y siendo que el Sistema de Registro, Categorizacion

y Certificacion de prestadores de servicio turistico, recién sera implementado a partir de

24 Contenido obtenido de manera verbal por la Secretaria y asistente de la empresa, Karina Mendoza.

% |nformacién obtenida de manera verbal por la asistente Gloria Medina

2 CORONADQO, Flores, Vania Ivonne “El transporte y la comercializacién de Ocio”, Buenos Aires —
Argentina, 1999, pagina 43.
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fines del proximo afio (2014), no cabe duda que el tema del control respecto al servicio
y calidad que otorgan las empresas de transporte turistico terrestre es totalmente nuevo
y en consecuencia la propuesta que se hace de una ley es un aporte. Al respecto cabe
citar de manera textual la respuesta emitida por el Ministerio de Culturas y Turismo en
cuanto al tema de control, “Por el momento no existe un reglamento o0 norma que ejerza
el control sobre el servicio y calidad que ofrecen las empresas de transporte turistico
terrestre”, y con respecto al registro manifestaron lo siguiente: “No tenemos registro de
transporte turistico”.?’

El andlisis de todo lo enunciado hasta el momento muestra la imperiosa necesidad de
“contar con una estructura operacional de servicios para “servir’y lograr de esta manera
en el pais, la eficacia y éxito de la actividad turistica. Nuestra llamada realidad turistica,

merece ser claramente clasificada en categorias en forma sistematica”.?®

1.4Categorias de las empresas de transporte turistico terrestre en la ciudad de
La Paz

Actualmente, no se cuenta con categorias designadas para las empresas de transporte
turistico terrestre, siendo que recién se esta implementando el tema de registro y
categorizacion (que hasta la fecha es inexistente), para el presente afio (2015) se
espera contar con un Sistema de Registro, Categorizacion y Certificacion de
Prestadores de Servicios Turisticos, tal como lo dispone el articulo 18 de la Ley N° 292,
Ley General de Turismo “Bolivia Te Espera”. Por lo que, “actualmente el Viceministerio
de Turismo viene trabajando en la elaboracion de los Reglamentos especificos que

regularan la actividad de los prestadores de servicios turisticos”.

Por otra parte, es importante puntualizar que para el desarrollo de la presente
investigacién ha de entenderse por prestadores de servicios turisticos a “toda persona
juridica legalmente constituida en el territorio nacional, con o sin sociedad con

empresas en el extranjero o en el interior del pais, que ofrecen servicios de diversa

" Formulario de Investigacion sobre Empresas de Transporte Turistico Terrestre de la ciudad de La Paz,
Ministerio de Culturas y Turismo, Viceministerio de Turismo, Direccién General de Control a la Actividad
Turistica, 17 de diciembre del 2013, La Paz — Bolivia.

*Acarenza Miguel Angel, “Administracién del Turismo”, México, Editorial Trillas, 1988, pagina 35.

? Formulario citado, respuesta numero 3.
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indole en el mercado turistico, los cuales ayudan en el incremento del turismo
receptivo®®.  Entonces, bajo ese criterio se tiene como prestadores de servicios

turisticos a las empresas de transporte turistico terrestre.

% TORREZ De la Fuente Esther “Seguridad en el Transporte Terrestre de Carga”, Peru, 2008, pagina 38.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2. El servicio de calidad en el transporte turistico terrestre

Al tratar el tema del servicio de calidad en el transporte turistico terrestre, se debe
entender que este “supone, entre otras cosas, la creacion de estandares de calidad de
los servicios con el objeto de garantizar la satisfaccion de los usuarios turisticos; dar un
fuerte impulso tecnolégico a las empresas; desarrollar una politica de formacién
adecuada para los profesionales del turismo; la implementacion de sistemas de mejora

de calidad permanente.”!

En Bolivia la preocupacion por la calidad en el servicio de transporte turistico terrestre,
se debe a la imagen que tienen los turistas, tanto extranjeros como nacionales, la cual
es considerada de baja calidad y riesgosa — en todos los aspectos mencionados. Por
esta razon, elevar el nivel de servicio, pasé a ser un factor estratégico, para que
muchas empresas mantengan su posicion en el mercado, asi como coadyuvar a su
supervivencia, y siendo que “el transporte turistico terrestre consiste en el servicio de
traslado interno de turistas a los diferentes puntos o lugares turisticos dentro de un area
geografica determinada, el cual se brinda por medio de vehiculos habilitados con las
condiciones necesarias que garanticen la seguridad y la comodidad del pasajero o

turista”.®?

“Conviene considerar que para lograr la plena satisfaccion del turista, se debe procurar
que todo lo vivido y disfrutado por este en el destino, sea acorde con sus deseos e

imagenes previas. Lograr esto no es facil, porque intervienen en ese proceso infinidad

*IMELGOSA Francisco Javier “Derecho y Turismo” Espana, 2004, Pagina 85 — 91.
¥PAREARURAMAN, Zeithaml y Berry, “Manual de Calidad para el transporte turistico’1985, Pagina 19.
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de factores enddgenos y exdgenos al turismo, pero que deben ser atendidos, pues
existe entre ellos una interdependencia que en definitiva determina la calidad de la

oferta turistica™?

.Entonces, el estudio sobre la calidad de servicio en el transporte
turistico terrestre, es primordial, mas cuando se sabe que éste medio de transporte es
el mas utilizado puesto que al decir de Monteverde Martin “en la mayoria de destinos
que ofrece nuestro pais, los turistas utilizan el servicio de transporte terrestre para
realizar la mayor parte de sus traslados, circuitos y visitas guiadas; y dependiendo del
destino, buena parte de su estadia la pasaran viajando por carretera”.** Por ello, para
que el turismo en la ciudad de La Paz alcance los mas altos niveles de excelencia y
competitividad, es necesario cuidar la calidad de todos los servicios brindados y sobre

todo establecer su control.

Ahora bien, la calidad, es el tema que se debe desarrollar y de acuerdo a las normas
ISO 9000, “es el conjunto de caracteristicas que le confieren al producto los atributos

35 entonces las

necesarios para satisfacer necesidades implicitas y expresadas
caracteristicas que le otorgan al servicio, es decir: las particularidades, las propiedades,
la atencién en general deben ser de tal agrado, que el turista vea sus necesidades
satisfechas y mejor aun si son rebasadas en cuanto a las expectativas que éste tenga.
En ese sentido, es necesario ver cual es el criterio de calidad que se maneja en nuestro

pais respecto al tema.

2.1 La calidad segun el Manual de Transportes Turisticos de Bolivia

Antes de empezar el desarrollo de este acapite es importante sefialar que las
consideraciones que establece este manual es para todos los medios de transporte
turistico en general, es decir no se tiene establecido en forma clara, concreta y
especifica un manual disefiado para las empresas de transporte turistico terrestre

propiamente dicho. Una vez hecha esta aclaracion se procede a su desarrollo.

* QUESADA Renato, “Elementos del Turismo”, Costa Rica, 2006, pagina 126

% MONTEVERDE Pérez Martin, “Manual de buenas practicas ambientales para el servicio de transporte
turistico terrestre”, Lima — Per(, 2003, pagina 5.

*Manual de calidad para el transporte turistico Dircetur, Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo — GOB, Regional de Cuzco 2009.
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Segn el manual de Buenas Practicas de Transportes Turisticos de Bolivia®, la calidad
en el servicio de los medios de transporte en general se debe orientar bajo los

siguientes parametros:

a) Acordar el recorrido con el cliente

Una vez instalado el (la) pasajero (a) en el vehiculo, se solicitara el punto de destino y
se pediran las preferencias sobre el recorrido. Si el cliente no expresa ninguna
preferencia se elegira el recorrido mas corto, que impliqgue menos tiempo de viaje y el

menor costo para el cliente. Pero esto no se aplica a los que tienen una ruta definida.

b) Conversacion con el o la pasajero durante el transporte

Durante el transporte se atendera adecuadamente a las solicitudes del o la pasajero, y
se tomaran las precauciones para brindar un buen servicio. Se evitara ofrecer

conversacion no solicitada por el pasajero.

c) Proporcionar una ambientacién musical adecuada en el interior del vehiculo
Durante el transporte se dejara la muasica a un volumen discreto, salvo peticion del o la
cliente. Se evitaran los contenidos ideolégicos o chocantes (radio o contenidos

gravados).

d) Proporcionar informacion turistica

Se ofrecera informacién turistica en caso de que él o la cliente la solicite. No se
ofreceran preferencias personales sobre otros servicios turisticos que pudieran ser
demandados por el cliente, a no ser que éste lo solicite expresamente. En todo caso se

dispondra de material escrito para que el cliente pueda consultar por si mismo.

**Manual de Buenas Practicas de Transporte Turistico de Bolivia - Departamento de Turismo de Fundacion
CODESPANhttps://lwww.google.com.bo/url?sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=5&cad=rja&ved=0CD8QFAE&url
=http%3A%2F%2Fwww.cultura- detalle.
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https://www.google.com.bo/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=5&cad=rja&ved=0CD8QFjAE&url=http%3A%2F%2Fwww.cultura-%20%20detalle.

e) Facilitar el acceso al o la pasajero

El conductor facilitara el acceso al vehiculo a las personas que pudieran necesitarlo
(ancianos, discapacitados, etc.) abriendo la puerta y ayudando a sentarse al cliente. Lo
mismo se realizard en el momento de finalizar el servicio.

f) Apoyo al o la pasajero con equipajes 0 paquetes

Si él o la pasajero lleva equipajes o paquetes voluminosos, el conductor descendera del
vehiculo para colaborar en la instalacion de los mismos en la maletera del vehiculo y
realizara la misma operacion al finalizar el recorrido.

g) respetar las paradas establecidas

Los y las conductores recogeran preferentemente a sus clientes en las paradas

establecidas. Una vez en ellas se respetara el turno establecido.

h) Actuar adecuadamente en caso de paradas no establecidas

En caso de ser requerido el servicio fuera de la parada, el conductor intentard no

dificultar el tréfico y utilizar siempre una sefial (triangulo, cono).

i) Exhibir exteriormente la disponibilidad o no disponibilidad para el servicio

El taxi cuenta con un indicador facilmente legible que indique la disposicion para prestar

el servicio. El conductor permanecera atento a que dicha sefal esté correctamente

colocada evitando confundir al cliente”.®’

" Manual citado, pagina 10.
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Como se puede apreciar, estos son los Unicos parametros en cuanto se refiere a la

calidad del servicio que debe ofrecer el transporte turistico.

Con relacion a la satisfaccion del cliente el manual establece lo siguiente:

a) Larecepcién de quejas y sugerencias se considera fundamental.

Se debe disponer de un sistema que permita registrar de forma escrita todas las quejas
y/o sugerencias que manifiestan sus clientes. La formulacion por escrito de las mismas

es indiferente si la realiza el o la cliente o el empleado

b) Se facilitara la realizacidén por parte del o la pasajero/a de quejas o sugerencias.

Se debe facilitar al pasajero de forma visible y clara que el conductor pone a su
disposicion la formulacion de quejas o sugerencias. Se pueden utilizar formatos escritos
0 quejas verbales (que se formalizaran), call center o la posibilidad de remitir cartas

directamente a la asociacion.

c) Mantener un registro de quejas y sugerencias

Se debe mantener un control y realizar un seguimiento de la efectiva resolucion de las
quejas planteadas, comprobando que él o la cliente ha quedado efectivamente
satisfecho tras su resolucién. Por otro lado, se asegura el tratamiento de la informacién
obtenida de las sugerencias, asi como el traslado de la misma, en caso de flotas, a las

personas o departamentos correspondientes.

El registro de los reclamos de los usuarios permite medir los parametros de satisfaccion
de estos y a la vez se puede detectar los aspectos en los cuales se debe mejorar,
logrando de esta forma elevar el nivel de calidad de la empresa de transporte turistico
terrestre. Por ejemplo en el caso de Chile, segun informe de reclamos realizados en el

Servicio Nacional del Consumidor, relacionados al transporte turistico terrestre; se
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comparan los periodos Enero-Octubre 2011 con Enero-Octubre 2012, y cabe destacar
gue los reclamos efectuados en esta categoria, aumentaron de 2.432 a 3.750 casos, lo

que representd un incremento de 54,2%.

Los reclamos contra las empresas de Transporte Turistico Terrestre, representan el
86,6% del total de reclamos efectuados en contra de todo tipo de Proveedores en la

actividad turistica en general.*®®

Considerando los motivos de reclamo, se tiene el siguiente cuadro:

Cuadro N° 1

Motivos de Reclames a Proveedores de Transperte Terrestre de . .

. N* de Reclamaos Porcentaje
Pasajeros (Enerc-Octubre 2012)
Mala calidad del servicio; mala atencidn 1391 37,1%
Incumplimiento condiciones contratadas ; retraso o cancelacion de salida; no
realiza viaje completo 1238 33,0%
Pérdida, extravio o dafio de equipaje. 456 12,2%
Problemas de seguridad, mal estado del transporte 156 4,2%
Cobro de precio superior al informado 72 1,9%
Sobreventa 1 1,4%
Otros 386 10,3%
Total 3.750 100,0%

Fuente: SERNAC Ministerio de Economia, Fomento y Turismo (Chile)

Estos registros y motivos de reclamo también se presentan en la actividad turistica de
Bolivia, sin embargo al no existir un centro de reclamos y no contar con una base de

datos respecto a este tipo de denuncias, se debio acudir a una fuente externa.

% SERNAC Ministerio de Economia, Fomento y Turismo, “Reclamos en Transporte Aéreo, Terrestre y
Agencias de Turismo”, 2013, Pagina 14.
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Al tomar en cuenta las quejas del usuario, que es el protagonista y motivo de este
trabajo de tesis, se establece la necesidad de realizar un control especifico al transporte

turistico terrestre.

d) Disponer de modelos de encuestas y entrevistas.

Se debe disponer de unos modelos de encuestas o entrevistas personales a clientes
acerca del servicio recibido y del nivel de satisfaccion alcanzado durante su estadia en
el establecimiento. Este sistema puede estar implantado de forma que se entregue
fisicamente un cuestionario al o la cliente a la finalizacién del servicio, o que el/la
empleado/a tenga predefinidas por escrito las preguntas a realizar al o la cliente sobre

su satisfaccién acerca del servicio recibido.

e) Se empleara la informacion obtenida de los métodos de encuesta para mejorar

el servicio.

Se deben utilizar los resultados de las encuestas, entrevistas, quejar, sugerencias etc.,
realizadas por los y las clientes, para mejorar el servicio ofrecido. EIl o la conductor o
responsable de flota debe demostrar alguna mejora implantada gracias a la informacion

obtenida de la opinién de sus clientes.

f) Se debe comunicar a todo el personal los resultados obtenidos de los sistemas

de encuesta empleados.

Se debe comunicar a los conductores los resultados obtenidos a través del sistema o

sistemas de obtencion de informacion de la opinion de los clientes y pasajeros.

g) Gestionar adecuadamente una queja

Ante una queja se prestara total atencion a lo que el cliente comunica, escuchando los

detalles para extraer la maxima informacion. Se dejara hablar al o la cliente hasta que
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haya terminado de exponer su problema, sin interrumpirlo en ningan caso. Aunque el
cliente no tenga razon, no se le discute, se argumenta que ha habido un problema de
comunicacion, un malentendido, una disfuncién en el servicio y que se tomaran las
medidas oportunas. Finalmente, se le recuerda que existen formularios donde reflejar
Su queja por escrito y se informard al cliente las acciones que se tomaran para resolver

el problema si la queja es justificada.”*

Se debe resaltar que este manual, no cuenta con un control especifico sobre las
empresas de transporte turistico terrestre, siendo que sus sugerencias son para el
transporte turistico en general, no se refieren especificamente a las empresas
propiamente dicho, aspecto que genera un vacié puesto que el trato, la calidad y
atencion a los turisticas debe ser diferenciada por ser una actividad que requiere de
control por la importancia que tiene para el pais en cuanto se refiere al aspecto

econdmico y de imagen.

2.2Importancia de la calidad en la empresa de transporte turistico terrestre.

La importancia de la calidad en los servicios que ofrecen las empresas de transporte
turistico terrestre, se hace cada vez mas relevante ya que a nivel mundial la
competitividad en la actividad turistica ha crecido; en el caso de “os autobuses
modernos, estos ofrecen a sus pasajeros todo el confort necesario, para que disfruten
plenamente los trayectos por donde circulan. Asi en todo el mundo se hacen constantes
mejoras en estos vehiculos, cuyas flotillas se deben estar renovando con regularidad,
especialmente aquellas que operan en las rutas mas turisticas ... En Europa por
ejemplo se pretende estandarizar los autobuses para que cumplan con rigurosas
normas de calidad preestablecidas y propicien un servicio optimo...De esta manera, el
transporte terrestre constituye una modalidad de mayuscula significaciéon, pues la red
vial se extiende por todas partes, propiciando la accesibilidad a la mayoria de los

principales destinos turisticos. Esta es una gran ventaja de mucha conveniencia ya que

*lbidem.
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numerosos lugares o bien solo son accesibles por carretera o resulta mas econémico

visitarlo de esta forma.”°

Al tener en cuenta la competitividad respecto a la calidad ofrecida por empresas de
transporte turistico terrestre, Bolivia debe ponerse a la vanguardia de todo este avance,
para no perder la referencia como destino turistico. Si analizamos los factores que
influyen a los extranjeros para visitar este pais, el Vice ministerio de Turismo* indica
que; la principal fuente de informacion de los turistas, es mediante recomendaciones de
amigos o familiares, lo propio ocurre con el turismo interno. En consecuencia podemos
decir que el éxito de una empresa de transporte turistico terrestre, esta representado
por la satisfaccion de las expectativas de sus clientes, ya que como consecuencia de la
recomendacion que estos puedan hacer ya sea positiva 0 negativamente, la empresa
se vera afectada no solo en la sostenibilidad en el tiempo, sino también se ve afectada
la imagen del pais como destino turistico.

Entonces, es un aspecto que merece ser tomado en cuenta con diligencia pues la
importancia de la calidad en la empresa de transporte turistico terrestre trasciende a
otros niveles, al respecto con mucha razén expone la Lic. Luque Juliana que “el turismo
es un factor realmente importante para el desarrollo socioeconémico y cultural de un
pais, dada la diversidad de actividades favorables que traen bonanzas econdémicas: es
un instrumento generador de divisas, al ser una actividad que canaliza una inversion
para producir una expansién econdmica general; genera asimismo un mercado de
empleos diversificado con una inversion relativamente baja en comparacion con otros
sectores de la economia; genera una balanza de pagos favorables y sobre todo
desarrolla las actividades econémicas locales”.*

En ese entendido se tiene al Turismo como un medio de intercambio social, ya que

muestra efectivamente que la sociedad se desarrolla mas activa y comprensiva, para la

““QUESADA Castro Renato “Elementos de Turismo; Teoria, Clasificacion y Actividad”, Costa Rica, 2010,
pagina 63

“IV/iceministerio de Turismo, pagina web:http://www.viceturismo.minculturas.gob.bo/index.php?option=com_docman&Itemid=7
“2 LUQUE Yuliana, “Programa de medios de transporte turisticos”, Instituto Educativo Metropolitano,
Pagina 5.
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adaptacién de sus medios habituales. Asimismo, la importancia de la calidad en la
empresa de transporte turistico terrestre se refleja con otros factores que se ven
seriamente comprometidos, los cuales se presentan a continuacion mediante el

siguiente gréfico:

Grafico N° 1
Relacion del medio de transporte terrestre con otros lugares
Que afectan a la economia del pais

Alojamientos

Agencias
Empresas de de Viaje
Alimentos y Medio de Transporte Mayoristas

Bebidas
Tour operadoras

Centros de Recreacion Turistica

Fuente: Gestion turistica (Valdivia) n.17 Valdivia jun. 2012

Es aqui donde se ve como las relaciones de los particulares relativos al ejercicio de una
0 mas actividades, entre ellos la actividad turistica receptiva (empresarial), se constituye
intrinsecamente en una estrategia econémica para el pais, en esta grafica se presenta
de forma sencilla que el medio de transporte constituye el mecanismo mediante el cual
el turista puede desplazarse de un lugar a otro, por lo que este medio de transporte,
turistico terrestre, debe ofrecer un servicio de calidad acorde a los principios de la

actividad turistica establecido en la ley N° 292, Ley General del Turismo.
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2.2.1 Importancia econémica

“La magnitud y dinamismo de todos los sectores estan sistematizados y cuantificados
en las cuentas nacionales™. En este contexto, el turismo no aparece como un sector
especifico sino como parte integrante de la produccién de los demas sectores,
especialmente el transporte, los restaurantes y hoteles y otros aunque en menor
proporcién, el cual merece tener una regulacion. Entonces, como dice Boullon “La
actividad economica que presenta la realidad turistica debe estar siempre supeditada a

las leyes socio — culturales por las que se rige la dinamica de la corriente turistica*.

Como actividad econdmica, el turismo absorbe casi la totalidad de la produccion de
sectores de hoteleria y agencias de turismo, parte considerable de la produccién del
sector de transporte de pasajeros y una produccion de aquellas actividades que estan
indirectamente relacionadas con el turismo tales como las empresas proveedoras de
insumos. De manera general, se presenta en forma sistematizada el ingreso que
obtiene el pais cada gestion por el turismo receptivo, con la finalidad de mostrar cuan
importante es que las empresas de transporte turistico terrestre cuenten con un control

sobre el servicio y calidad que ofrecen a los turistas.

3 ARCE Héctor, Ministro de Economia Finanza de Bolivia, “Seminario sobre las ganancias receptivas del
pais”, La Paz — Bolivia, Diciembre del 2012.
“‘Boullon Roberto, “Planificacion del espacio turistico”, México, Editorial Trillas, 1985, pagina 65.
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Cuadro N° 2
Ingresos por turismo receptivo respecto al PIB
(En millones de ddlares)

Afo PIB a precios | Ingresos Turismo Receptivo % del PIB
corrientes
2007 8,137.7 163.9 2.01%
2008 7,905.5 164.4 2.08%
2009 8,081.5 190.3 2.35%
2010 8,769.0 214.5 2.45%
2011 9,544.5 238.6 2.50%
2012 (p) 11,454.2 235.2 2.05%
2013 (p) 13,122.2 258.7 1.97%
2014 (p) 16,670.4 318.4 1.91%

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica (INE) y Viceministerio de Turismo (VMT)
(p) preliminar

Como se observa, el cuadro muestra una aproximacion del impacto economico del
turismo, considerando los ingresos del turismo receptivo®como variables proxy del
aporte del sector al PIB. En este sentido, se observa que los ingresos por turismo
receptivo®® representaron en promedio mas del 2.15% del PIB en el periodo de 2007 —
2013, para el 2014 los ingresos por turismo receptivo alcanzaron $318 millones,
equivalente a 1.91% del PIB, esto debido fundamentalmente al incremento considerable

de visitantes extranjeros.

Al respecto, “No solo se ha afirmado que el fendmeno turistico presenta la caracteristica
tipica de una realidad socio-econOmica, sino ademas se ha sefialado que se trata de un
complejo de tipo supra-estructural, porque su existencia esta determinada o apoyada en
estructuras basicas gracias a las cuales cobra realidad, de ahi que el turismo solo

puede desarrollarse cuando la estructura del pais, sea de orden juridico, politico,

> El estimado de ingresos por turismo receptivo (Yx) de acuerdo al gasto de los turistas que llegan al pais
se calcula de acuerdo a la siguiente relacion: Yx Turismo= (Gasto promedio dia x NUmero de turistas al
afio x Dias promedio de estadia).

* Turismo receptor, es el turismo de los visitantes no residentes, en el territorio econémico del pais de
referencia.
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econdmico o social se encuentra ya establecida y desarrollada.”’ Este es un aspecto
en el cual recién se esté trabajando en lo que respecta al transporte turistico terrestre.

Por otra parte, se quiere hacer referencia a que “‘uno de los indicadores que permite

148

cuantificar el turismo, es la llegada de viajeros extranjeros”"tal como se observa en el

siguiente cuadro:
Cuadro N° 3

Ingreso de visitantes extranjeros segin meses
(Estructura Porcentual)

Mes/Afio 2008 2009 2010 2011 2012 2013 | 2014
Enero 7.4 8.0 8.8 9.1 7.9 7.9 9.1
Febrero 7.6 8.1 8.7 8.5 6.9 7.8 8.5
Marzo 8.1 8.1 7.6 8.1 7.2 7.5 7.9
Abril 7.8 8.3 7.4 7.3 7.5 7.9 7.8
Mayo 7.4 7.4 7.0 7.3 7.7 8.0 7.4
Junio 7.3 6.5 6.4 7.2 7.4 4.7 7.6
Julio 104 10.2 10.6 10.8 10.7 9.7 10.1
Agosto 11.1 111 10.9 111 12.6 11.0 10.2
Septiembre 8.3 8.4 8.7 8.3 8.6 9.7 8.0
Octubre 8.9 8.7 8.4 8.4 8.9 10.0 9.3
Noviembre 8.4 8.3 8.3 7.8 8.2 9.2 7.6
Diciembre 7.2 7.1 7.3 6.2 6.4 6.7 6.4

Fuente: Viceministerio de Turismo (VMT)

(p) preliminar

Como se puede apreciar la llegada de turistas segin meses se aprecia que la
temporada alta para el turismo receptivo se concentra en los meses de julio y agosto,
meses en los cuales se registra el mayor nUmero de visitantes extranjeros y que por lo
tanto debe intensificarse también el control en el servicio que ofrecen las empresas de
transporte turistico terrestre, las cuales deben tener parametros para ofrecer un servicio

de calidad. Empero, si bien el transporte turistico terrestre como medio de servicio

“’Landquard Roberto, “Turismo Internacional” Buenos Aires — Argentina, Editorial Huemul, 1978, pagina
83.

8 LAZO Suarez Alvaro, “Unidades de Analisis de Politicas Sociales y Econdémicas — Diagnéstico
Sectorial’, Tomo V El Sector del Turismo, Octubre del 2013, pagina 10.
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turistico tiene importancia econdémica respecto a los ingresos que benefician al pais, su

importancia también trasciende a la parte cultural.

2.2.2 Importancia cultural.

El turismo, entendido asi dentro el campo cultural, podemos afirmar que es portador del
intercambio y enriquecimiento cultural, tanto para los que se trasladan y para aquellos
residentes. La conciencia historica del hombre impulsa a este a descubrir las
producciones culturales preferentemente del pasado. Ese interés por la cultura del
pasado y su evolucion, tiene por objetivo conocer las producciones de arquitectura,
escultura, artesania, etc., como aquel puente de entendimiento humanao.

Por todo esto, la cultura, sea objetiva o personal interesa al turismo por ser un factor
determinante de motivacion y realizacion para su desarrollo, por estar comprendido el

intercambio cultural como instrumento de accion.

Entonces, la calidad en el transporte turistico terrestre juega un papel primordial con
relacion a la cultura, ya que es el medio a través del cual, se visita los diferentes lugares

turisticos de alto valor cultural que se tiene en nuestro pais.

2.3Parametros del servicio de calidad en el transporte turistico terrestre

Tomando en cuenta el turismo desde el punto de vista de la teoria general de los
sistemas, se tiene que es “un sistema abierto, de cinco elementos, interactuando en un
amplio medio ambiente, siendo estos elementos: uno dinamico, el turista; tres
geograficos: le regidn generadora, la ruta de transito y la region de destino y un
elemento econémico, la industria turistica”.*’Aspecto que tiene relacién con la politica
de transporte turistico expuesta por Mireles el cual nos dice que “la politica de
transporte turistico esta abocada directamente a la politica de trafico intimamente

relacionada con las rutas y medios de transporte y sus necesarias reglamentaciones en

“SLEIPER Mendizébal Abel, “La actividad turistica”, Venezuela, 1979, Pagina 309
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los campos de transporte terrestre turistico, el cual se convierte en un importante

instrumento para incrementar los viajes turisticos™®.

Una vez realizadas estas aclaraciones sobre la importancia del servicio de calidad se
hace necesario conocer cuales serian los pardmetros que deben regir u orientar para
que un servicio de transporte turistico terrestre sea considerado de calidad, para ello se
hizo consulta de algunos manuales que se aplican en otros paises, siendo que de
manera especifica en Bolivia ho contamos con un manual especificamente para el
sector transporte turistico terrestre, sino para los medios de transporte en general como

se vio anteriormente.

2.3.1 Parametros segun el manual de calidad para el transporte turistico de Cuzco

Al momento de referirnos a los pardmetros fue necesario consultar un manual de
calidad, y no se encontré6 en nuestra legislacion turistica ningin parametro u otra
referencia respecto al tema. En ese entendido los parametros que establece el manual
de calidad para el transporte turistico de Cuzco®'fueron los consultados y son los

siguientes:

e Tangibilidad

Un servicio por su naturaleza es intangible (si bien se puede percibir, no se
puede palpar), pero hay que tener en cuenta que existen elementos materiales
(tangibles) que aparecen en el desarrollo del servicio que son de importancia a la
hora de brindarlo y que son percibidos por el cliente (Turista).En el transporte
turistico, estos elementos percibidos por los clientes estan relacionados
directamente al aspecto material de nuestro servicio como son: la calidad de los

vehiculos, la limpieza de los vehiculos, la conservacién y limpieza de los

* Mireles Vasquez Alfredo “Concientizacién Turistica”, México, Editorial Limusa, 1987

*Manual de calidad para el transporte turistico, Directur Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo — GOB. Regional de Cuzco 2009.
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paraderos o estaciones, la imagen o presentacion del personal de servicio,
etc. Todos estos elementos materiales y por lo tanto tangibles deben ser

tomados en cuenta y otorgados al cliente con un estandar de calidad.

Fiabilidad

La fiabilidad dentro del transporte turistico se basa en prestar el servicio
prometido al cliente, cumpliendo los horarios establecidos, y los demas aspectos
involucrados con nuestro compromiso, mostrando la disposicion de atender y
solucionar algun inconveniente o problema que tenga el cliente durante su

traslado, buscando generar en el turista una experiencia positiva.

Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta se ve reflejada en el deseo de ayudar y servir a los
clientes de forma rapida, atender eficientemente sus exigencias vinculadas al
servicio ofrecido, generar un nivel adecuado de comunicacion sobre los aspectos

gue integran nuestro servicio.

Seguridad

Se entiende como la capacidad de generar confianza en el cliente sobre nuestro
servicio (Intangible y Tangible). Es importante el estado de conservaciony

mantenimiento de los vehiculos asi como tener los permisos y seguros al dia.

Atencion al cliente

La empresa de transporte turistico como parte de la calidad del servicio
debe contar con una adecuada atencion al cliente, expresada en una atencion
personalizada, educada y cordial, con conocimiento de las necesidades y

expectativas del cliente, y que la atencion del personal se lleve a cabo con una
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actitud y vocacion de servicio que busca la satisfaccion del cliente con el

servicio brindado.>?

Estos parametros de calidad se tomaron en cuenta porque tienden a observar y
controlar el servicio de transporte turistico terrestre, lo cual es apropiado por dos
razones principales: primero, porque son los minimos criterios que se deben ver
reflejados y aplicados en la calidad de servicio que se ofrece y segundo, porque éste
medio de transporte por ser el mas usado por los turistas constituye un factor que tiene
influencia econdmica, cultural y que constituye un medio de interrelacion con otras
actividades, como se ha visto en el gréfico n°® 1 de la presente tesis. Del mismo modo,
se consulté el manual de Colombia con la finalidad de conocer otros parametros que se

aplican respecto a la calidad en el servicio de transporte terrestre.

2.3.2Pardmetros segun el manual de servicios de transporte turistico terrestre

de Colombia.

“La calidad de los servicios que se brindan se ven reflejados en el trato que otorgan los
empleados de la empresa a los turistas, en el buen mantenimiento de las unidades y en
el equipamiento y comodidad de las unidades, la disponibilidad del servicio, la
puntualidad, entre otros™3. En base a este criterio es que el manual®* establece etapas

de atencidn al cliente para medir el pardmetro de calidad:
e Recepcion del cliente
La recepcion del cliente se refiere al primer contacto que tenemos con nuestros clientes

potenciales, en esta etapa es donde debemos absolver todas las dudas que pueda

tener el cliente sobre el servicio a brindar. Este primer contacto nos sirve para brindar

®2 Manual de calidad para el transporte turistico, Directur Direccion Regional de Comercio Exterior y
Turismo — GOB. Regional de Cuzco 2009.

>*Manual de atencién al cliente, pagina 23

> Ministerio de Transporte de la Republica de Colombia, pagina web; https://www.mintransporte.gov.co/
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informacion sobre: precios, tiempos de servicio, horarios, servicios adicionales,

caracteristicas de nuestros vehiculos, entre otros.

e Reservay/o venta del servicio

Luego que el cliente haya decidido contratar nuestros servicios, procedemos a elaborar
nuestra ficha de reserva. Para ello necesitamos indagar sobre las caracteristicas del

grupo a atender, los servicios y horarios solicitados, la forma de pago entre otros.

e Prestacion del servicio

Esta etapa se refiere al traslado de los turistas, desde la recepcion hasta la despedida
de los mismos. Las personas responsables de garantizar la calidad del servicio en esta
etapa son el chofer y el guia de turismo o tratadista que brinda los servicios de
acompafiamiento. El cliente evalla nuestro desempefio en funcién a sus experiencias
previas y a las expectativas que le hemos generado a través de la atencion brindada.

e Evaluacién del servicio brindado

En esta etapa se debe crear un mecanismo de evaluacién del servicio brindado por
nuestra empresa. Los mecanismos mas utilizados son: las encuestas, compradores
incégnitos, entrevistas a los trabajadores que tienen contacto directo con los clientes,

entre otros.

e Servicio post venta
En esta etapa la empresa se dedica a brindar apoyo adicional que el pasajero pueda
necesitar luego de haber hecho uso de nuestros servicios de transporte. Parte de este

servicio consiste en ofrecer otras rutas y/o itinerarios, segun estos sean requeridos por

los clientes.
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Hasta aqui se tienen en consideracion dos manuales, los cuales a criterio de la suscrita
tesista revisten importancia, siendo que detallan la forma o el procedimiento que se
aplica para tener un parametro de calidad, de los cuales se puede rescatar que el
servicio no empieza ni termina con el traslado del turista a su lugar de destino, sino
desde el primer contacto que se tiene con el turista hasta después de haber hecho uso
del servicio de transporte.

Siendo que el tema de la calidad en el servicio de transporte turistico terrestre es
fundamental se hizo necesario consultar textos que refieran sobre alguna teoria o
doctrina respecto a la calidad del transporte turistico terrestre y la importancia que tiene

el otorgar un trato adecuado al turista.

2.4 Teoria de la calidad en el transporte turistico terrestre

Bolivia recibe miles de turistas cada afio,” y cada uno de ellos tiene diferentes
necesidades, por ello es importante tener cierto nivel de calidad en base a manuales de
calidad pre establecidos también en otros paises, siendo que la calidad del transporte
turistico terrestre es considerado como una oferta turistica que en términos generales
significa “como aquellos servicios demandados por los turistas nacionales o

extranjeros™®

,y al respecto el Dr. Humberto Cantien en su libro “Desarrollo de una
cultura de calidad” establece que “la calidad abarca todas las cualidades con las que
cuenta un producto o un servicio cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles
satisfacen las necesidades de los usuarios”, es decir los factores indirectos (que son
desarrollados en el siguiente subtitulo), son determinantes en cuanto se refiere a la
calidad. A ello se le debe sumar la definicibn que proporciona la norma ISO 8402
cuando expone que la calidad es “la totalidad de rasgos y caracteristicas de un producto
0 servicio que se refieren a su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o
implicitas”, esta definicién ciertamente abierta a la interpretacién, por lo que casi

cualquier cosa podria calificar como “necesidad implicita”.

*® yéase el cuadro N° 2 de la presente tesis
*® Gutiérrez Gutiérrez Helen, “La actividad turistica como fenémeno social’, Madrid, 2002, pagina 56.
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Entonces, la calidad es medida de acuerdo con el cumplimiento o el incumplimiento de
todas las caracteristicas que espera el cliente, y al respecto la Asociacion Americana

para el Control de la calidad (ASQC) define la calidad como el “conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio orientadas a su capacidad para satisfacer las
necesidades del usuario”, y por su parte la Asociacion Espariola para la Calidad (AEC)
la define como el “conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto, proceso o
servicio que le confiere su aptitud para satisfacer necesidades establecidas o

implicitas”.

Entonces, hasta aqui se puede concluir que la principal funcién de la calidad es:
satisfacer necesidades y que el servicio tiene la particularidad de ser intangible no
obstante de que la prestacion del servicio es facilmente valorable por el turista. Motivo
por el cual el concepto principal es la definicion emitida por Zeithaml Parasuraman y
Berry que desde la oOptica de las percepciones de los clientes, sobre el concepto de
calidad y en concreto, sobre el concepto de servicio nos indica que “la calidad del
servicio es la amplitud de la discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas
o deseos de los clientes y sus percepciones”. Definicion que tiene mucha ldgica, siendo
gue existen diferentes parametros de calidad en el servicio de transporte turistico
terrestre (como se ha visto en los manuales desarrollados), pero lo que ciertamente son
dificiles de detectar y medir son las expectativas del turista, por lo que la aplicacion de
un manual especificamente para el servicio de transporte turistico terrestre debera
tomar en cuenta dos factores, primero la consulta de manuales (no con el objeto de
realizar una copia fiel, sino para ver los aspectos que toman en cuenta) y segundo la

valoracion de la calidad en base a la opinion del turista.

2.4.1 Calidad y seguridad

Desde una perspectiva ética, la calidad del servicio legitima el papel de la empresa en
el mercado por lo que impone la responsabilidad de ofrecer un servicio de calidad. Es
por ello que es fundamental referirse al concepto que proporciona la Lic. Ana Maria
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Botello cuando explica que la calidad del servicio es “la aptitud para satisfacer los
requisitos de los clientes se denomina calidad de servicio integral, que involucra la
calidad, eficiencia, y seguridad del servicio y afecta la forma en que la empresa de
transporte turistico terrestre realiza todas las actividades que repercuten en el servicio

7 Por ello, estos tres elementos eficiencia, calidad y

que prestan a los usuarios
seguridad, son un todo integrado, que hacen a la calidad de servicio integral, tal como
se establece en el articulo 6 (principios) de la Ley General de Transporte, en sus incisos
b, €) y g).Asimismo, se ha tomado en consideracion las normas ISO 9000, la cual lo
define como “el conjunto de caracteristicas que le confieren al producto los atributos

" 58 Entonces, las

necesarios para satisfacer necesidades implicitas y expresadas
caracteristicas que le otorgan al servicio, es decir: las particularidades, las propiedades,
la atencién en general deben ser de tal agrado, que el turista vea sus necesidades

satisfechas y mejor aun si son rebasadas en cuanto a las expectativas que éste tenga.

Por otra parte, siendo que la seguridad es parte de la calidad de servicio integral ya que
se encuentra entre uno de los derechos de los usuarios y una de las caracteristicas que
hacen a la calidad de manera conjunta por lo que ambas categorias se tienen que
complementar al momento de prestar un servicio, mas aun si se trata del transporte, es
fundamental tomar en cuenta las palabras del Dr. Kotler Philip cuando manifiesta que la
seguridad es “aquella medida de prevencion que se aplica mediante recursos humanos
y mecanicos por parte de las empresas hacia los usuarios con el fin de evitar cualquier
tipo de malestar en la integridad fisica, psicoldgica, mental y/o moral”>®. Como se puede
apreciar la seguridad es parte del todo que es la calidad, por lo que viene a ser una
especie del género, pero a la vez una no puede prescindir de la otra para afirmar que

un servicio cumple los requerimientos del turista.

>” BOTELLO Mendoza Ana Maria, “Normas basicas de turismo”, México, 2010, pagina 38.

*Manual de calidad para el transporte turistico Dircetur, Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo — GOB, Regional de Cuzco 2009.

% KOTLER Philip, “Direccion de Marketing Conceptos Esenciales”, 2002, pagina 39
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Siendo que el tema de la calidad y seguridad son medidas que el prestador de servicios
de transporte turistico debe cumplir, también existen algunas prohibiciones que se

exponen en atencion a brindar un servicio acorde a las necesidades del turista.

2.4.2 Prohibicion a los prestadores del servicio de transporte turistico terrestre

Considerando que no se tiene prohibiciones expresas y concretas respecto a los
prestadores de servicios turisticos fue necesario acudir a la teoria expuesta por el Dr.
Ortufio el cual expone de manera clara las siguientes prohibiciones: “No cumplir con las
disposiciones establecidas y normas complementarias sobre atencion a los turistas; No
brindar los servicios a los turistas en los términos convenidos con el turista; alterar o
falsear la identidad turistica de la ciudad, no ser veraz con la informacién proporcionada
al turista sobre los servicios que ofrece; no cumplir con lo ofertado, publicado y/o con

los requisitos establecidos para cada categoria™®.

Como se puede apreciar las
prohibiciones previamente expuestas, se formulan de manera contraria a los requisitos
que deben cumplir los prestadores de servicios turisticos, ya que deben tener como
finalidad y prioridad otorgar un trato adecuado al turista, lo cual lleva a exponer la teoria

sobre la importancia del trato adecuado al turista.

2.5 Teoria sobre laimportancia del trato adecuado al turista

Se debe recordar que la idea rectora que motivé la realizacion del presente trabajo de
investigacion fue analizar al protagonista principal en la actividad turistica: el turista, asi
como a los factores del turismo: factores indirectos y directos, entre los cuales se
manifestd que se puso especial atencion a los factores indirectos entre los cuales estan
los servicios de transporte ofrecidos por las empresas de transporte turistico terrestre,
los cuales no tienen un control respecto a la calidad y servicios que ofrecen a los
turistas.

En ese entendido la doctrina sobre la importancia del trato adecuado a los turistas

expuesta por Téllez Rodolfo, indica el valor que tienen los factores indirectos, los cuales

®Ortufio Rivera Mauricio, “Prestadores de servicios turisticos”, Costa Rica, 2004, pagina 72
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son definidos por el autor como “factores indirectos estructurales del turismo que
corresponden al conjunto de actos, hechos, procesos y relaciones socio-econémicos,
culturales e institucionales, que se desarrollan conforme a la organizacion juridica del
pais, ya sea nacional, regional o local, proporcionando la posibilidad de construir una
base para la realizacién de la actividad turistica”. Entonces, esta definicion
intrinsecamente establece dos aspectos; por una parte, esencialmente econémica-
social, porque incluye la organizacion de las comunicaciones y transportes, y por otra
parte la juridico — institucional, porque infunde la conducta, la moral, la legalidad, una
organizacion juridica mediante una legislacion en este caso turistica referente a la
posibilidad de instaurar o proponer una base legal que sirva para ejercer un control de
caracter social respecto a la actividad turistica en el cual ineludiblemente se encuentran
comprometidos la parte econdmica, social, juridico e institucional, éste ultimo

representado por el ministerio de turismo y culturas.

Ahora bien, dentro de la estructura socio — economica (base sobre la que se sustenta el
desarrollo del fendbmeno turistico), se destacan aquellos que influyen en forma decisiva
en el desarrollo de la actividad y que han sido creados para satisfacer necesidades de
la comunidad y ellos son: las comunicaciones y los transportes, los servicios publicos
generales (agua, drenaje, electricidad, pavimentacion, parques, aeropuertos, etc.) y el
ambiente turistico (ambiente de seguridad, tranquilidad, amabilidad y proteccion). De
estos tres grupos nos referiremos al tema de transporte y por tener relaciéon estrecha al

tema también se hace alusion al ambiente turistico.

a) Las comunicaciones y los transportes.

No obstante que el tema trata sobre los transportes, este rubro se encuentra ligado al
tema de comunicaciones que es el medio por el cual se desarrolla, por ello se dice que:
“Es dificil concebir el desarrollo turistico de una region, sin tener una adecuada
infraestructura de comunicaciones y transportes, que ha sido o tiene que ser creado

para satisfacer prioritariamente las necesidades de un enlace geografico, de

®1Téllez Flores José Rodolfo, “La necesidad de una legislacion turistica ”, La Paz — Bolivia, 1991
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intercambio econdmico, de integracion social y cultural de un centro urbano hasta otro

rural obedeciendo a su propia organizacién y vida socio-econémica del pais™®.

Entonces, Unicamente haciendo referencia al tema de transportes, se ve que la
limitacion y abandono de los servicios de estos, en cuanto se refiere a la calidad y
control, inciden negativamente para un efectivo desarrollo turistico de Bolivia, cuyo
acceso a atractivos y/o recursos turisticos se hace dificil, y en caso de ser inadecuados
los servicios ofrecidos por el transporte turistico terrestre puede llegar a imposibilitar el

desplazamiento de corrientes o grupos turisticos potencializados.

b) El ambiente turistico

“El ambiente turistico es un factor subjetivo por excelencia, toda vez que su relacion se
da por el grado de formacién y preparacion individual y social de la comunidad
receptora, conjugando las actitudes y comportamientos de los sectores publicos y
privados, para brindar un ambiente de seguridad, tranquilidad, amabilidad y proteccion

al turista™.

De la lectura de esta definicion se tiene que el sector del ambiente turistico representa
el comportamiento humano por la idiosincrasia de un pueblo y su propia conciencia
turistica. Entonces con la doctrina de la importancia del trato adecuado hacia el turista
se ve que el tema de transporte y el ambiente turistico coadyuvan a ver lo importante
gue es ver la actitud que tienen los prestadores de servicios turisticos para el manejo de
recepcion del turista, primordialmente en el campo del transporte terrestre turistico por
la condicibn misma que tiene el turista en Bolivia. En ese entendido también es
fundamental conocer la condicién del turista, siendo que este sujeto es quien hace al
turismo por la necesidad o curiosidad que tiene de desplazarse de un lugar a otro, por lo
cual debe establecerse la prohibicion hacia los prestadores del servicio de transporte

terrestre de realizar transporte publico de pasajeros o cualquier otra modalidad distinta

82| pidem.
%3 Ibidem.
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a la que le corresponde, es decir. los servidores de transporte turistico son

exclusivamente para turistas.

c) Condicién del Turista

Como se ha manifestado, el protagonista principal en la actividad turistica es el turista
(usuario), toda vez que resulta evidente que su desplazamiento de un lugar a otro,
responde exclusivamente a la disposicion dinamica del hombre sobre la necesidad de
cambio, siendo que “se habla de turismo cada vez que una persona utiliza de sus
entradas para las vacaciones y el viaje, para satisfacer exigencias personales que
hacen necesario un cambio de localidad, sin que entre la parte del crédito reservado a

1'% En ese

este gasto y la adquisicion de esta ganancia exista una relacion causa
sentido, la atencion al turista debe obligar a que los prestadores de servicios turisticos
(para el caso concreto: empresas de transporte turistico terrestre) deben contar con una
categorizacion, tarifas, asi como con requisitos de caracter técnico, de estructura fisica
y condiciones en la prestacion de servicios turisticos. Siendo que la persona que utiliza
este servicio es el turista, es fundamental que se implemente controles (porque hasta la
fecha no existe) sanciones (que no se encuentran establecidas), con el propdésito de

asegurar un servicio de transporte turistico terrestre de calidad.

Es importante el tema de los controles, siendo que estos “permiten administrar el
funcionamiento de las empresas de transporte, incrementando la seguridad y calidad en
el servicio otorgado, teniendo por objeto regular el adecuado funcionamiento de los
prestadores de éste servicio en el marco de la ley”®. El cual debe estar a cargo del
ministerio de culturas y turismo, por ser la maxima institucién de vigilancia, regulacion y
control de las actividades turisticas a nivel nacional. Del mismo modo, reviste
importancia las sanciones, las cuales a consideracion del Dr. Robledo son “aplicables
segun la condicion de operacion del transporte terrestre turistico con la finalidad de

mejorar las condiciones de competencia y seguridad en el mercado de transporte

® FUENTES Nancy pagina 7
®® PAREDES, Salazar Norma, “Medios de Transporte en general”, Venezuela, 2004, pagina 31.
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terrestre turistico, el cual debe regirse en base a una normativa especial”®. Siendo que
el tema de las sanciones y su respectivo procedimiento se hallan en el capitulo 1V de la

propuesta, nos remitimos al mismo.

En ese entendido es que la calidad en el servicio debe establecerse como uno de los
derechos del turista que es el usuario directo de este servicio de transporte terrestre,
por lo que los derechos que se propuso en la presente investigacion para el usuario fue
en base a la condicion del turista es decir fue en base al protagonista principal de la

actividad turistica.

Ahora bien, siendo que el tema de la presente investigacion refiere a la regulacion
juridica de las condiciones que deben reunir las empresas de transporte turistico
terrestre, respecto al servicio y calidad que deben ofrecer, considerar la condicion del
turista, asi como los factores indirectos del turismo, (transporte y ambiente turistico) fue
necesario. Pero, igualmente importante fue conocer la base subjetiva de la actividad

turistica, por lo cual se hizo consulta de los principios en los que se debe regir.

2.6 Principios de la actividad turistica

Los Principios que se tienen establecidos en la Ley N° 292, Ley General del Turismo

“Bolivia Te Espera” son los siguientes:

a) Responsabilidad. La actividad turistica debe caracterizarse por su ejercicio de
manera responsable, promoviendo la conservacién del medio ambiente, las
culturas, sus normas y procedimientos y el orden social establecido, de manera
gue se minimicen y mitiguen los impactos negativos de esta actividad.

b) Inclusion. La politica turistica promueve la incorporacion de todas las formas de
organizacién econdmica reconocida en la Constitucion Politica del Estado,
incentivando la formacion de alianzas estratégicas equitativas para el desarrollo

del turismo.

® ROBLEDO Pando Santa Maria, “Guia de transporte terrestre”, Colombia, 2009, pagina 49.
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c) Redistribucion, equidad e igualdad. EIl desarrollo de la actividad turistica,
impulsara la distribucion y redistribucion de beneficios, la igualdad de
oportunidades, un trato justo y una relacion arménica entre los actores turisticos,

respetando las formas de organizacion econémica.

d) Solidaridad y Complementariedad. Los actores del turismo actuaran
conjuntamente con el nivel central del Estado y las entidades territoriales
autonomas mediante la coordinacién, cooperacion y complementariedad

permanente entre ellos.®’

Todos estos principios enunciados, deben cumplirse con el desarrollo de la actividad
turistica del servicio del transporte turistico terrestre, por lo que las empresas de
transporte turistico terrestre deben tomar conocimiento directo de estas normas
generales, que se encuentran en vigencia desde la gestion 2012. Empero, la
comprobacién de estos criterios sélo pueden ser corroborados mediante un control que
es mas que necesario fundamental ya que afecta al desarrollo econémico y cultural del

pais.

3  El control del transporte turistico terrestre

Uno de los pilares fundamentales de la presente investigacion fue comprobar si existe
un control en el transporte turistico terrestre, ya que este es el medio que permite
administrar el funcionamiento de las empresas de transporte turistico, incrementa la
seguridad y calidad en el servicio otorgado, y tiene por objeto regular el adecuado
funcionamiento de los prestadores de este servicio, en el marco de la ley resulta
necesario que se establezca un control respecto al nivel de calidadpor los efectos
transversales que esta actividad tiene (como se ha visto en los cuadros 1 y 2) por la

estrecha relacion que tienen con otros sectores que afectan a nivel nacional.

®7 Articulo 5 de la Ley General del Turismo Bolivia te espera, pagina 3.
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“El turismo por ser una actividad econOmica transversal, capaz de generar, por su
efecto multiplicador, notables beneficios en los ingresos econémicos de las poblaciones
receptoras, tanto en los sectores turisticos (hoteles, agencias de viajes, etc.) como en
aguellos otros que no pueden considerarse estrictamente como tales aunque, prestan

igualmente sus servicios a los visitantes del lugar (comercio, banca, etc.)™®

el area del
servicio de transporte turistico terrestre debe tener una reglamentacion especial sobre
las condiciones y la calidad que deben ofrecer. Por lo que es fundamental referirse al

control de manera concreta.

3.1 El control

Segun la Dra. Paredes Norma, el control “permite administrar el funcionamiento de las
empresas de transporte, incrementando la seguridad y calidad en el servicio otorgado,
teniendo por objeto regular el adecuado funcionamiento de los prestadores de éste

servicio en el marco de la ley”®.

Por lo tanto, el control implica todo lo relacionado con
la vigilancia, supervision y regulacion, sobre el funcionamiento de las empresas de
transporte y que tiene por finalidad mejorar las dos categorias que hacen a un servicio
de caracter integral: seguridad y calidad. Es por ello que el control debe corresponder a
un subsistema turistico, y segun Paredes “un subsistema turistico se refiere a un
conjunto de recursos y factores con la habilidad de funcionar como un sistema
propiamente dicho, se encuentra dentro de un sistema mas grande”, para el caso
concreto debe estar a cargo del Ministerio de Culturas y Turismo, por ser la maxima
institucion de y control de las actividades turisticas a nivel nacional y es necesario que
se lo aplique toda vez que ‘el turismo por ser una actividad econémica transversal,
capaz de generar, por su efecto multiplicador, notables beneficios en los ingresos
econdémicos de las poblaciones receptoras, tanto en los sectores turisticos (hoteles,
agencias de viajes, etc.) como en aquellos otros que no pueden considerarse
estrictamente como tales aunque, prestan igualmente sus servicios a los visitantes del

2570

lugar (comercio, banca, etc.)”"",el area del servicio de transporte turistico terrestre debe

®Manual de Buenas Préacticas: Transporte Turistico, Taxis y Radio Taxis, La Paz — Bolivia, pagina 1
69 PAREDES, Salazar Norma, “Medios de Transporte en general’, Venezuela, 2004, pagina 31.
®Manual de Buenas Practicas: Transporte Turistico, Taxis y Radio Taxis, La Paz — Bolivia, pagina 1
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tener una reglamentacion especial sobre las condiciones, la calidad que deben ofrecer y

SusS sanciones.

Respecto al tema de las sanciones, éstas deben ser incluidas en la misma normativa
destinado a las empresas de transporte turistico terrestre siendo que no serviria de
nada efectivizar un control sino se cuenta con un medio coercitivo para Ssu
cumplimiento, segun el Dr. Robledo las sanciones, son “aplicables segun la condicion
de operacion del transporte terrestre turistico con la finalidad de mejorar las condiciones
de competencia y seguridad en el mercado de transporte terrestre turistico, el cual debe

regirse en base a una normativa especial’’*.

3.2 Formas de control del transporte turistico terrestre

Tomando en cuenta “la transversalidad del sector turistico, que en consecuencia obliga
y requiere de la motivacion y colaboracion de todos los agentes del destino que de una
u otra forma proveen servicios utilizados por los y las turistas, ya sean de caracter
publico o privado, o ya sean turisticos o no turisticos”, debe y tiene que realizarse un
control sobre el servicio de calidad que otorgan las empresas de transporte turistico
terrestre, en este sentido es que recién se estd concretando un “proceso de
transferencia tecnoldgica entre Espafia y Bolivia, para contar con soluciones
metodoldgicas y apoyar la eficiencia empresarial; con la diferenciacion de las empresas

turisticas.”?

Es decir: no se cuenta con un control de calidad, siendo que por primera vez se
implement6 un Sistema de Calidad Turistica Espafiola en su médulo Buenas Practicas
en el Destino Potosi — Sucre, como parte del proceso de adaptacion metodoldgica y esa
experiencia pretende acercar al mayor numero de prestadores de servicios turisticos en
Bolivia, de una manera gradual y efectiva al mismo tiempo que se benefician de trabajar

en la gestion de calidad de sus rubros. A ello se suma que se pretende que “los

M ROBLEDO Pando Santa Maria, “Guia de transporte terrestre”, Colombia, 2009, pagina 49.
2 Ob. Cit. Pagina 3.

56



responsables de las empresas y servicios turisticos deben introducirse progresivamente
en la cultura de la calidad”, pero se debe aclarar que este manual contiene aspectos
referidos al medio de transporte terrestre, de flotas, Radio taxis y autobuls, y no

concretamente de las empresas de transporte turistico terrestre.

Respecto a la autoridad que ejercera control sobre las empresas de Transporte
Turistico Terrestre, el Ministerio de Culturas a través del Viceministerio de Turismo, es
la maxima autoridad competente en Turismo, en ese entendido corresponde referirse al

mismo.
3.3 Ministerio de Culturas y Viceministerio de Turismo

Como ya se ha mencionado el Ministerio de Culturas a través del Viceministerio de
Turismo, es la maxima autoridad competente en Turismo (Ley General de Turismo
“Bolivia te espera”, art. 24). En virtud de lo que establece La Constitucion Politica del
Estado, la Ley Marco de Autonomias, el Decreto Supremo N° 29894, de Organizacion
del Organo Ejecutivo y el Decreto Supremo Modificatorio N° 0429 tienepor objeto;
‘“promover la actividad productiva del sector turistico e incentivar el desarrollo
economico... fomentar el turismo intermo para fortalecer la identidad plurinacional y la
riqueza intercultural, y fortalecer el turismo receptivo, para la generacion de ingresos
econdémicos y empleo que contribuyan al crecimiento de la actividad turistica y a
mejorar la calidad de vida de las bolivianas y bolivianos. Su misién es; Proponer
politicas, estrategias y disposiciones reglamentarias para el fortalecimiento y la

revalorizacion del sector turistico a nivel nacional e internacional...”.”

Asimismo, es importante puntualizar que el Viceministerio de Turismo indica que
“actualmente cada unidad o secretaria de turismo de los Gobiernos Auténomos
Departamentales deberan realizar de acuerdo a sus competencias el control al servicio
de prestadores de servicios turisticos, entre ellos se encuentra el transporte turistico
terrestre”’®. Empero, una vez constituida en la secretaria de turismo, se obtiene la
informacion en forma oral, que este “control” no se hace efectivo por falta de una

normativa juridica que indigue los parametros. Entonces, sobre este punto se concluye

73http://www.viceturismo.minculturas.gob.bo/index.php?option:com_content&vieW:articIe&id=45&Itemid:43
™ Formulario citado, respuesta numero 2.
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que el tema de control es tratado de manera general, pero ain no se tiene una ley que
lo determine. Por lo que también se ha visto la necesidad de establecer las causas y

efectos relacionados con la falta de control del transporte turistico terrestre.

4. Las causas y efectos relacionados a la falta de control del transporte

turistico terrestre.

Es de conocimiento popular que toda causa tiene su efecto, segun BURI, “todo
resultado es consecuencia de una multitud de condiciones siendo todas ellas, desde

una perspectiva causal, equivalentes””.

Este concepto no es ajeno a la actividad
turistica que realizan las empresas de transporte turistico terrestre, siendo que al no
contar con las bases fundamentales juridicas, como la de ser una ley municipal que
controle las condiciones y nivel de calidad de los servicios que ofrecen las empresas de
transporte turistico terrestre a los turistas, genera una serie de consecuencias que
afectan tanto al turista como a la sociedad en general. Por ello, en el presente acapite
de manera precisa y puntual se sefalan las causas y efectos relacionados a la falta de

control del transporte turistico terrestre.

4.1 Causas de la falta de control del transporte turistico terrestre

Entre las causas de la falta de control de las condiciones y servicio de calidad que
deben ofrecer las empresas de transporte turistico terrestre se pueden resumir

sencillamente en tres puntos:

Primero: La legislacion turistica que se tenia hasta antes de la promulgacion de la ley
N° 292 (Ley General de Turismo “Bolivia Te Espera”) no establecia el tema de la
regulacion de las actividades turisticas y el tema de la certificacion y calificacién de los
servidores turisticos, entre los cuales se encuentran las empresas de transporte

turistico terrestre.

"®BURI, Ayala Fernando, “La teoria de la equivalencia de las condiciones”, Buenos Aires — Argentina,
2007, pagina 3
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Segundo: Los ingresos de la actividad turistica siempre se consideraron de manera
general como una parte que integra a la economia nacional, no se vio de manera
individual su importancia en el tema de la adquisicion de divisas, y mucho menos tuvo
importancia el efecto multiplicador de esta actividad turistica, siendo que la
caracteristica del turismo de ser una estrategia econdmica reconocida en la

Constitucion no tomo mayor importancia.

Tercero: La poca importancia y escaza atencion dada al turismo receptivo y al principal
medio de transporte que utilizan los turistas para desplazarse hasta su lugar de destino,
hizo que se ignore casi totalmente la necesidad de control al “transporte turistico
terrestre, que es el mas usado, ya que garantiza el desplazamiento nacional por medio
de las vias de comunicacién, especialmente el autobus, por su economia y capacidad
colectiva, por lo que las empresas de mayor éxito son las empresas de autobuses, ya

que estas se benefician del turismo directamente”’®.

4.2 Los efectos relacionados a la falta de control del transporte turistico terrestre.

Considerando que el turismo tiene un efecto multiplicador, ya que “su vinculacién con
aspectos culturales, naturales, folkléricos y otros, involucra la participacién de varios
sectores gubernamentales y también privados. Asimismo, esta actividad contribuye a la
generacion de empleo directo e indirecto y se constituye en una actividad de arrastre e
interrelacién con otras actividades de la economia”’la falta de control sobre los
servicios y calidad que otorgan las empresas de transporte turistico terrestre también
tiene un efecto multiplicador, pero en sentido contrario. Entonces, los efectos vendrian
a ser negativos y se presentan principalmente en dos ambitos: efectos econémicos y

efectos de imagen.

®*BOERO Bozo Hugo, Ob. y pag. cit.
77Espejo Quevedo Bruno, Docente de la materia de Derecho Turistico de la Universidad Central
(UNICEN), Seminario sobre el coste gasto de la actividad turistica, 03/09/2012, La Paz — Bolivia.
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a) Efectos econdmicos.

La diferencia que hay entre los ingresos por el turismo en Bolivia, con relacion a
naciones sudamericanas como Brasil, Argentina, Pert o Chile es abismal. De acuerdo a
datos del Instituto Boliviano de Comercio Exterior (IBCE), “el pais recibi6 $us 532
millones, por las actividades ligadas a la industria sin chimenea. En cambio, Brasil,
facturd $us 6.645 millones. Argentina por su parte lleg6é a recibir $us 4.895 millones, por
la llegada de extranjeros en busca de aventura y diversion. Perd $us 2.657, pais
conocido como el centro de la cultura inca, le ingresaron $us 2.657 millones en la
gestion 2012”."®

Con estos datos el pais ocupa en el noveno lugar del estudio de ingresos por este rubro
realizado por el IBCE. La nacion solo supera a Paraguay y se encuentra por debajo de

Venezuela, Ecuador, Uruguay, Chile y Colombia.

Por otra parte, segun el Instituto Nacional de Estadistica y el Instituto Boliviano de
Comercio Exterior; se tiene que “durante la gestién 2010 los turistas extranjeros que
visitaron Bolivia generaron ingreso de divisas por concepto de Turismo Receptor por un
monto de 378,7 millones de ddlares estadounidenses y se quiere hacer notar que uno
de los conceptos que generaron mayores ingresos corresponde al Transporte Turistico
Terrestre””. Lo que indica que los beneficios son para la sociedad en general en el cual
el Estado tiene un rol primordial tal como lo expresa Morales cuando expone que “El rol
del Estado esta dirigido esencialmente a una planificacibn como proceso racionalizador
e indispensable donde la administracién publica organiza y coordina los recursos
turisticos disponibles para el logro del bienestar y la satisfaccion de las necesidades de

los ciudadanos y del progreso de la colectividad™°.

'8 periodico La Razoén, 20/08/2012, pagina 7A
"http:/lwww.ine.gob.bo/pdf/boletin/NP_2011_15.pdf
% Baldivieso Morales David, “El Turismo en Latinoamérica”, Colombia, 1998, pagina 48.
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b) Efectos de imagen

“La imagen que se llevan los turistas de nuestro pais, es cada vez mas negativa. De por
si los conflictos sociales que se suceden continuamente ya afectan nuestra imagen
como destino turistico. Pero la baja calidad en el servicio turistico que ofrecemos influye
en la afluencia de los visitantes extranjeros o nacionales, por todos los factores

mencionados con anterioridad.”®*

“El departamento de La Paz presenta problemas en materia de inversiones y ha sido la
region mas afectada por la crisis economica, los conflictos sociales, y desastres
naturales™. Siendo que los frecuentes bloqueos y marchas que se realizan en el
casco urbano del departamento de La Paz, hasta el cambio climético que se tiene
durante el transcurso del dia, tienden a desfavorecer en cierta medida, la realizacion
optima del servicio de transporte turistico terrestre, es primordial compensar las
molestias que se puedan generar con estos dos factores realizando un servicio de
atencion de alta calidad para los turistas, poniendo de relieve ante todo que con esta
vision se quiere reflejar la importancia que debe tener el turista en cuanto a su trato,
necesidades y expectativas que deben verse realizadas, y sobre todo fortaleciendo la
economia del pais. Finalmente, al existir una imagen de desorden, negligencia,

informalidad e improvisacién, se deriva en una percepcion de baja calidad.

8lopinién de La presidente de la Agencia Boliviana de Viajes y Turismo (Abavyt), Lourdes Omaya
8 Ob. Cit. Pagina 20.
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CAPITULO Il



CAPITULO IlI
MARCO JURIDICO

La legislacion con referencia al transporte turistico terrestre para el presente estudio,
fue dividida en dos ambitos: legislacion nacional e internacional, considerando las
disposiciones legales que hacen referencia a esta actividad, en cuanto se refiere a su
importancia, asi como las que viabilizan la creacion de una normativa juridica que
establezca las condiciones que deben reunir las empresas de transporte turistico

terrestre.

3.1Legislacion Nacional

Tomando en cuenta el principio de jerarquia normativa, el cual nos indica que “la
constituciéon es la norma suprema del ordenamiento juridico boliviano y goza de
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primacia frente a cualquier otra disposicidn normativa” el analisis se lo inicia partiendo

de la Constitucion Politica del Estado.

a) Constitucién Politica del Estado

La Constitucion Politica del Estado promulgada por el Presidente Evo Morales Ayma el
afio 2009, en lo que se refiere al turismo como actividad estratégica establécelo

siguiente:

“Articulo 337.

I. El turismo es una actividad econdmica estratégica que debera
desarrollarse de manera sustentable para lo que tomara en cuenta la riqueza
de las culturas y el respeto del medio ambiente”®

De la lectura del texto se observa que claramente se reconoce al turismo como una

actividad econdmica estratégica, por lo que su importancia se hace mas notoria al ser

%Constitucion Politica del Estado, articulo 410 paragrafo Il, pagina 156.
#0b. cit. Pagina 134.
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una industria de transformacion y de generacion de valor agregado, siendo relevante en
un pais con una economia por desarrollar aun en muchas areas, y a ello se debe sumar
“La tendencia del mercado internacional del turismo que colocan a Bolivia con un
favorable potencial turistico para atraer turistas internacionales, de manera que se
esperaria que en los siguientes afios no solo se mantenga la tendencia ascendente de
visitantes extranjeros, sino que exista un desarrollo significativo de productos y servicios

turisticos a esta actividad™®.

Ahora bien, si se entiende que el Estado de Derecho supone una actuacion publica
necesariamente normativa, donde sus funciones, atribuciones, objetivos y en definitiva
todo el quehacer publico esta supeditado a la urgencia y acatamiento de las normas
juridicas, el fenbmeno turistico no puede substraerse de este principio para lograr la
plenitud de su desarrollo, toda vez que esta supeditado al aspecto econdémico y cultural
que indudablemente requiere de una reglamentacién, y considerando que
constitucionalmente, el Estado Boliviano es quien debe legislar, normar, regular las
politicas destinadas al desarrollo, la preservacion y el aprovechamiento de los recursos
turisticos de Bolivia, pues es una competencia que €l mismo tiene, tal como se expresa
en su articulo 298 Il. “Son competencias exclusivas del nivel central del Estado: 37.
Politicas generales de turismo”, la actividad de las empresas de transporte turistico
terrestre debe ser regulada en cuanto se refiere a las condiciones y servicios de calidad
que ofrecen a los turistas, preservando ante todo el respeto que el Estado le reconoce,
por haber tenido esa iniciativa privada.

“Articulo 308

I. El Estado reconoce, respeta y protege la iniciativa privada, para que

contribuya al desarrollo econdémico, social y fortalezca la independencia
econémica del pais.”®®

Cuando se habla de iniciativa privada, se habla de las empresas, y en la actualidad el
derecho de empresa ha adquirido relevancia, “materia que no es una disciplina
autonoma del derecho, sino un conjunto de elementos provenientes de las diversas

ramas del mismo, que propician el terreno legal para el éxito y prosperidad de la

®Tellez Rodolfo, Ob. Cit. Pagina 32
% Constitucion y pagina citada.
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actividad empresarial”®’La relevancia de la empresa para el presente tema la hemos
tomado directamente desde el punto de vista de la empresa de transporte turistico
terrestre (siendo que el contexto general de empresa es muy amplio).

Es importante destacar que en cualquier pais la empresa existe con caracteristicas
similares: el capital, que representa el aspecto econdmico, y la fuerza de trabajo, que
implica el aspecto social. Pero a esos dos factores que constituyen el comun
denominador de toda empresa, se le debe sumar las caracteristicas y condiciones
especificas que deben reunir las empresas de transporte turistico terrestre, la calidad, y
sobre todo el control de los servicios que deben ofrecer, los cuales deben cumplir un fin,
como lo establece el articulo 308 I. para que contribuya al desarrollo econémico, social
y fortalezca la independencia econémica del pais.

Ahora bien, sobre este criterio constitucional es que se debe proponer su
reglamentacion de las empresas de transporte turistico terrestre, sin que ello signifique
qgue el Estado no respeta esta iniciativa privada, mas al contrario, porque quiere que
esta actividad empresarial (esa iniciativa) sea de calidad es que se debe mejorar su
servicio, y una forma de proponer su mejora es incluyendo su reglamentacién que
segun el articulo 298 paragrafo Il es viable pues claramente prescribe que entre las
funciones y competencias del Estado estéd el establecer politicas de turismo a nivel

departamental y local, lo que hace plenamente factible la propuesta.

b) Ley General de Turismo

Al decir del Presidente Morales “el marco legal que constituye la base del desarrollo de
una actividad turistica, esta delimitado normalmente por una Ley Nacional de Turismo,
la misma que puede adoptar distintas denominaciones de un pais a otro. Esta ley define
la politica gubernamental en materia turistica, estableciendo sus objetivos, fines y

establece las facultades necesarias, normas y procedimientos que normaran el

8 SANROMAN, Aranda Roberto, “Derecho Corporativo y la Empresa”, CengagelLearning, 2010, pagina 9
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desarrollo del sector, reglamentando todos los aspectos de la actividad turistica”®.

Entonces, en nuestro pais se adquiere la denominacion de Ley General de Turismo, de

la cual se tiene la siguiente informacion:

Ley General de Turismo “Bolivia te Espera”, Ley N° 292, fue promulgada el 25 de
septiembre de 2012, por la Presidenta interina en ejercicio del Estado Plurinacional de

Bolivia, Lilly Gabriela Montafio Viafa.

Esta ley tiene por objeto establecer politicas generales y el régimen del turismo del
Estado Plurinacional de Bolivia, abroga todas las disposiciones legales que hacian
referencia a la actividad turistica, entre ellas podemos citar: Ley N° 2074 de Promocion
y Desarrollo de la Actividad Turistica en Bolivia, Reglamento de la Ley N° 2074,
Reglamento de Guias de Turismo, Reglamento de Empresas Operadoras de Turismo
Receptivo y de las Empresas de Viaje y Turismo, Reglamento de Empresas
Arrendadoras de Vehiculos “Resolucion Ministerial N° 135/01”, Reglamento de
Hospedaje Turistico, Reglamento de la Policia Turistica, Reglamento de Restaurantes

Turisticos y pefias Folkléricas.

Con referencia a la tematica se tienen las siguientes disposiciones legales:

“Articulo 4. (Importancia y posicionamiento estratégico del turismo).

La importancia estratégica del turismo radica en:

a) Revalorizar el patrimonio natural y cultural de los pueblos indigena
originario campesinos, comunidades interculturales y afrobolivianas.

b) Contribuir en el establecimiento de relaciones de caracter social, cultural y
econdmico entre los visitantes y las poblaciones receptoras.

d) Constituirse en una actividad econémica integrante de la matriz
productiva nacional, estratégica y exportadora de servicios turisticos.”®

La revalorizacion es un tema que debe intensificarse con el servicio que brindan las
empresas de transporte turistico terrestre considerado por ello, como una estrategia no
s6lo economica sino también cultural pues constituye un aspecto fundamental en la

impresion que el turista adquiera una vez que ha utilizado el servicio.

8 Morales Mejia David, “Financiamiento Turistico”, México, Editorial Diana, 1987, pagina 84
% Bolivia, Ley N° 292, Ley General del Turismo “Bolivia Te Espera”, pagina 2.
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Las relaciones de caracter social, cultural y econdmico entre los visitantes y las
poblaciones receptoras indudablemente tienenque ver con el tema de transportes
turisticos, siendo que este medio debe contribuir en su desarrollo, utilizando parametros
de calidad, en cuanto se refiere al servicio que otorgan tanto técnicamente en el
vehiculo, como en la formacion del personal que tiene contacto directo con el turista,
aspectos que deben ser considerados tanto por un manual de practicas como en el
reglamento de control del servicio que ofrecen las empresas de transporte turistico

terrestre.

El constituirse en una actividad econdmica, sea tal vez la primera caracteristica que
tiene este rubro, empero no solo debe ser una actividad generadora de ingresos para la
empresa privada sino debe constituirse en una estrategia econdmica que beneficie a
todo el pais, por lo que los prestadores de servicios turisticos deben cumplir con ciertas

obligaciones, las cuales se encuentran en establecidas en el siguiente precepto legal:

Articulo 10 (Obligaciones de los prestadores de servicios turisticos)

Los prestadores de servicios turisticos tienen las siguientes obligaciones:

a) Cumplir las disposiciones establecidas en la presente ley, sus
reglamentos, el Plan Nacional de Turismo, asi como las disposiciones
regulatorias y de supervisiéon orientadas al ejercicio de las atribuciones de la
Autoridad Competente en Turismo.

b) Cumplir las disposiciones establecidas por las entidades territoriales
autébnomas, en materia de turismo en el marco de sus competencias.

c) Proporcionar a las autoridades competentes informacion clara, precisa,
cierta, completa y oportuna respecto al ejercicio de sus actividades, que no
sea estratégica y/o confidencial, conforme al Reglamento.

d) Contribuir con la preservacion de la cultura y medio ambiente de las
naciones y los pueblos indigena originario campesinos, comunidades
interculturales y afro bolivianas visitados.

e) Contribuir a la difusion de la informacion orientada a preservar y valorar
los significados y valores del patrimonio cultural y turistico.

f) Cumplir con las previsiones de los planes de manejo de los sitios
patrimoniales y/o areas protegidas.

g) Dar a conocer a las y los turistas las obligaciones y prohibiciones
contenidas en la presente ley.

h) Asumir la responsabilidad por los incumplimientos injustificados en la
prestacion de servicios turisticos.

i) Realizar prestaciones de servicios turisticos de manera individual o a
través de alianzas en sociedades estratégicas con otros prestadores de
servicios turisticos, autorizados a nivel nacional o departamental.
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El cumplimiento de las obligaciones de los prestadores de servicios turisticos debe ser
controlado - entre otros — mediante reglamentos emanados de esta ley. En virtud de
ello surge la necesidad de la consideracion de esta propuesta que es una ley para el
transporte turistico terrestre, logrando de esta forma poner en practica las disposiciones

del presente articulo dentro de esta categoria de servicios.

A la vez las empresas de transporte turistico deben asumir las responsabilidades que
conlleva el incumplimiento injustificado de los servicios turisticos comprometidos con el
usuario que es el turista. En cumplimiento de este inciso se deben aplicar sanciones a
los prestadores de servicios turisticos que vulneren sus obligaciones, esto se llevara a
cabo mediante el procedimiento contenido en la ley municipal regulatoria de control de
servicios y calidad de las empresas de transporte turistico terrestre en la ciudad de la

paz

Es asi quela autoridad competente de realizar la regulacion, el control y la aplicacion de
las sanciones es el Ministerio de Culturas y Turismo, siendo que se constituye en la
maxima institucion del control de las actividades turisticas y de turismo a nivel nacional,
y “por las atribuciones conferidas de manera legal, su funcion es promover, desarrollar e
incentivar todo tipo de actividad turistica, y/o empresarial por la importancia econémica
y cultural que el turismo tiene en nuestro pais™®. Por ello, como ente regulador de todo
el sistema turistico y cultural, es que debe exigir mediante ley el cumplimiento de las
obligaciones de los prestadores de servicios turisticos, asi como hacer efectivo el
control de calidad con el propésito de preservar los derechos de los turistas, y siendo
gue en el articulo citado sobre las obligaciones de los prestadores de servicios turisticos
no se establece la obligacion del registro (aspecto que se desarrollara mas adelante)ni
la calidadque deben ofrecer a los turistas, estoafecta en forma directa a la sociedad en
general, puesto que no solo se trata de salvaguardar al turista configurando unos
margenes de seguridad y confianza en el desarrollo de su viaje y estadia, sino se trata
de que la economia nacional aumente en virtud de la calidad de los servicios ofrecidos
por las empresas de transporte turistico terrestre, que deben también preservar los

derechos de los turistas, los cuales son expuestos en el siguiente articulo:

L AZO Lender Boris, Coordinador de la Direccién de Control del Turismo — Viceministerio de Turismo y
Culturas, La Paz — Bolivia, 2009.
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“Articulo 7. (Derechos de las y los turistas). Las y los turistas tienen los
siguientes derechos:

a) Elegir libremente, dentro del territorio del Estado Plurinacional de Bolivia,
el destino turistico de su preferencia.

b) Exigir que los servicios turisticos cumplan en los términos, condiciones y
precios ofertados, salvo caso fortuito debidamente justificado o fuerza
mayor.

c) Formular quejas y reclamos referentes a los servicios turisticos recibidos
ante las autoridades competentes.

d) Denunciar ante autoridades competentes cualquier atropello contra su
persona o sus bienes durante su estadia.

e) Recibir una respuesta oportuna por parte de las autoridades competentes,
cuando formule quejas, reclamos o denuncias.

f) Ser informado oportunamente por el prestador de servicios turisticos
cuando se produzcan de manera justificada cambios de precios, tarifas o
condiciones de los servicios contratados.

g) Recibir el reintegro o devoluciéon de montos que resulten a su favor por
incumplimientos injustificados en cuanto a las condiciones de prestaciéon de
los servicios.

h) Ser informado sobre los plazos de vigencia de las ofertas y promociones
de los servicios.

i) Contar con seguridad turistica dentro del territorio del Estado Plurinacional
de Bolivia, a través de las autoridades competentes en procura de posibilitar
entre otros fines, el libre transito de las y los turistas en el territorio
nacional”®,

No obstante de establecerse estos derechos se hace la observacién que deberia
incluirse algunos otros derechos de acuerdo al tipo de servicio que el turista utilice (por
ejemplo: ser transportado en condiciones de seguridad, calidad y comodidad) si bien no
en la misma ley general sino en una ley especial, siendo que el propdsito de la presente

tesis tiene otra finalidad, se hace esta observacién para futuras investigaciones.

Entonces se tiene que el tema de la Seguridad Juridica en cuanto se refiere a los
derechos de las y los turistas no es del todo efectivo siendo que existe un vacio juridico
que hasta la fecha no ha tomado el interés que merece. Asi mismo, se tiene que el
principio de la igualdad debe ser incluida en forma expresa y clara como un derecho
especifico de todos los turistas, considerando que al respecto el Tribunal Constitucional
en las sentencias constitucionales 062/2003 y 58/2003, sefialan: “La nocién de igualdad
se desprende directamente de la unidad de naturaleza del género humano y es
inseparable de la dignidad esencial de la persona”, entonces el reconocimiento expreso

del derecho a la igualdad de los turistas involucraria también al derecho a la dignidad

%! Ley Cit.pagina 2
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personal, porque se pondra énfasis al respeto que debe existir hacia los usuarios en su
condicion de seres humanos e igualdad ante la ley. Sin dejar de lado el tema de los
derechos y deberes tal como lo manifesté el Dr. Urquizo, quien expone que “Toda
persona en su patria posee un conjunto de deberes y derechos que constituyen su

/;592

“status” o estatuto personal’™“y que los “inmigrantes en este pais poseen otro estatuto,

en los que también se encuentran los turistas. Los tratadistas y estudiosos del derecho
sostuvieron siempre que a dondequiera que fuera la persona, le acompafiara su

estatuto personal™>.

Por otra parte, la seccion de la exposicion de motivos de la ley N° 292 establece que “se
plantea el fortalecimiento y la creacion de emprendimientos comunitarios de turismo,
potenciando en el aprovechamiento racional y equilibrado de los recursos naturales y
culturales, tomando en cuenta aspectos sobre la legalidad en cuanto al funcionamiento

de los prestadores de servicios turisticos, su regulacion, categorizacion, estandares de

»n94

calidad en los servicios...””” entonces es necesario referirnos al concepto de prestador

de servicios turisticos, que establece la ley:

Articulo 6. (Definiciones)

i) Prestador de servicios turisticos. Son todas aquellas formas de
organizacién econdmica comunitaria, publica y privada referidas a servicios
de hospedaje, intermediacion, traslado, transporte, informacién, asistencia,
guiaje, o cualquier otro servicio conexo o complementario al turismo, que se
encuentren debidamente registrados y autorizados.

De la lectura del texto se tiene que el término de prestador de servicios turisticos es
adecuado para las empresas de transporte turistico terrestre, toda vez que ofrecen el

servicio de transporte vinculado con el tema de la informacion, asistencia y guiaje.

Articulo 11 (Politicas Generales de Turismo).

I.Las politicas generales de turismo establecidas en el presente capitulo
serdn implementadas por el nivel central del Estado, en el marco de sus
competencias.

Il. Las entidades territoriales auténomas definiran sus politicas de acuerdo
con sus facultades y competencias, en el marco de las politicas generales
establecidas en la presente ley.

%2UrquizoSossa Carlos, “Breve ensayo en torno a la teoria del Turismo”, La Paz —Bolivia, Editorial
Municipal, 1973, pagina 12.

**|pidem.

% Exposicion de Motivos Ley N° 292, pagina 2.
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lll. Conforme a la ley N° 031 de 19 de julio de 2010, Marco de Autonomias y
Descentralizacion “Andrés Ibafiez”, el nivel central del Estado, a través de la
Autoridad Competente en turismo, definird las responsabilidades de las
entidades territoriales autonomas, respecto al establecimiento y desarrollo
del Sistema de Registro, Categorizacion y Certificacion de prestadores de
servicios turisticos y el Sistema de informacion sobre la oferta turistica
nacional, la demanday la calidad de actividades turisticas.

Articulo 20. (Responsabilidades del nivel central del estado).

b) Llevar un registro de los prestadores de servicios turisticos establecidos
en el territorio nacional.

d) Certificar la calidad de todos los prestadores de servicios turisticos
registrados a nivel nacional.

Los preceptos previamente redactados, hacen alusién al tema de la categorizacion y
certificacién de los prestadores de servicios turisticos, el cual recién esta en proceso de
elaboracién, toda vez que las empresas de transporte turistico terrestre en su gran
mayoria no se hallan registradas bajo esa nomenclatura, sino como empresas de
transporte y agencias de viaje. Sin embargo, el tema del registro por parte de los
prestadores de servicios turisticos debe ser de manera obligatoria, sin admision a
ningun tipo de excepcion, pues como se ha visto en el articulo 10 de la Ley General de
Turismo, el tema del registro no constituye obligacion alguna, vacio que se identifica y
que se debe hacer efectivo con la finalidad de poder efectivizar a su vez la
categorizacion correspondiente que como ya se ha mencionado hasta la fecha en
relacion al transporte turistico terrestre es inexistente y que tiene su respaldo en la Ley

N° 031 Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion.

Siendo que esta ley hace alusién a la ley Marco de Autonomias y Descentralizaciéon se

hizo la consulta de ese cuerpo legal.

c) Ley N° 031, Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion “Andrés |Ibafez”

De todas las acciones, rebeldias y procesos, destaca la revolucion igualitaria de 1877
liberada por Andrés Ibafez, quien al grito de “todos somos iguales” en la ciudad de
Santa Cruz, fundo el convencimiento pleno de la necesidad de instaurar una estructura
econdmica y politica que permita superar la desigualdad y la injusticia. De este modo

Andrés Ibafiez es un ejemplo vanguardista del proceso autonémico que se sustenta en
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la lucha por la justicia social. En base a este antecedente se promulga el 19 de julio del
2010 como Ley N° 031, la Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion, de la cual

analizaremos solo aquellos articulos que se refieren a la actividad turistica y su control:

“ARTICULO 95 (TURISMO)

I. De acuerdo a la competencia del Numeral 37 del paragrafo Il, articulo 298,
de la Constituciéon Politica del Estado, el nivel central del Estado tendra las
siguientes competencias exclusivas:

1. Elaborar las politicas generales y el régimen de turismo

Il. De acuerdo a la competencia del Numeral 20, paragrafo | del articulo 300,

de la CPE los gobiernos departamentales autbnomos tendran las siguientes
competencias:

5. Supervisar y controlar el funcionamiento de los servicios turisticos con
excepcion de aquellos que mediante normativa municipal expresa hubieran
sido definidos de atribucién municipal, preservando la integridad de la
politica y estrategias nacionales de turismo.

7. Velar por la defensa de los derechos de los usuarios de servicios
turisticos y de los prestadores de servicios legalmente establecidos

8. Autorizar y supervisar a las operadoras de servicios turisticos, la
operacion de medios de transporte aéreo con fines turisticos, asi como las

operaciones de medios de transporte terrestre y fluvial en el

departamento”®.

De la lectura del paragrafo I, se aprecia que se tiene como competencia del Estado el
elaborar politicas generales y el régimen de turismo, es asi que debe ponerse énfasis
en la temética que se desarrolla siendo que es un aporte para la actividad turistica del
transporte terrestre, que bien se presenta en la propuesta como una politica mediante
una ley municipal. Asimismo, llama la atencion la redaccion del paragrafo Il en cuanto
se refiere a las competencias de los gobiernos departamentales autbnomos que son:
supervisar y controlar el funcionamiento de servicios turisticos, siendo que el control no
se realiza, al menos no se tiene una forma establecida en ningun cuerpo legal. Del
mismo modo es interesante la redaccion del numeral 7 cuando expresa que velar por la
defensa de los derechos de los usuarios de servicios turisticos, como una de sus
competencias, porque como no se realiza un control ¢Como podrian cuidar por el

cumplimiento de los derechos?

% Ley N° 031, Ley Marco de Autonomias y Descentralizacién, pagina 23.
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Entre otras de las competencias esta el autorizar y supervisar a las operadoras de
servicios turisticos, entre ellos el medio de transporte terrestre. Como se puede apreciar
la acepcion concreta de “empresas de transporte turistico terrestre” no es utilizada por
esta ley, como tampoco lo utiliza la ley General de Turismo, aspecto que se considera
necesario pues el uso apropiado de los términos facilita en gran medida la referencia y
delimitacion especifica de estos prestadores de servicios, el cual necesita de manera

urgente una reglamentacion especial para este rubro.

d) Ley General de los derechos de las usuarias y los usuarios y de las

consumidoras y los consumidores.

La ley N° 453, del 6 de diciembre de 2013, Ley General de los derechos de las usuarias
y los usuarios y de las consumidoras y los consumidores, establece disposiciones
generales sobre la regulacion de los derechos y garantias de las usuarias y usuarios,
asi como la responsabilidad de los proveedores (para el tema que nos ocupa:
prestadores de servicios), de los cuales haremos referencia los méas relacionados al

tema:

Articulo 1° (Objeto) La presente ley tiene por objeto regular los derechos y
garantias de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los
consumidores®.

Como se ha manifestado, el objeto de esta ley es regular los derechos y garantias de
las usuarias y los usuarios, para el tema concreto que nos ocupa el turista. Siendo que
esta ley es de reciente promulgacion es importante conocer la definicion que maneja
sobre los usuarios y sobre los servicios, los cuales se tienen establecidos en el

siguiente precepto legal:

Articulo 5° (Definiciones) Para los efectos de la presente ley se establecen
las siguientes definiciones: 1. Usuarias y usuarios, consumidoras vy
consumidores, son las personas naturales o juridicas que adquieran, utilizan
o disfrutan productos o servicios como destinatarios finales.

4. Servicio. Son aquellas actividades suministradas o provistas al mercado,
destinadas a satisfacer necesidades o requerimientos de las usuarias y los
usuarios.

% Bolivia, Ley N° 453, 6 de diciembre de 2013, La Paz — Bolivia, pagina 1.
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De la lectura del texto se tiene que las personas que utilizan o disfrutan servicios, son
denominados usuarios, en este sentido se aplica a los turistas que son usuarios directos
del servicio de transporte turistico terrestre, y que utilizan éste servicio con la intension
de ver satisfechas sus necesidades, en condiciones de inocuidad el cual es un derecho
gue tienen establecido de la siguiente manera:

Articulo 8°.- (Derecho a la salud e integridad fisica) Las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y consumidores tienen derecho a recibir
productos o servicios en condiciones de inocuidad en resguardo de su salud
e integridad fisica.

Este derecho tiene intrinsecamente establecido el principio de proteccion que se tiene
como un principio rector de ésta ley siendo que establece que “los principios que rigen
la proteccion y defensa de los derechos de las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y consumidores son: 3. Proteccion. Se establecen mecanismos legales
e institucionales destinados a garantizar el ejercicio de los derechos de las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y consumidores” (articulo 6 principios), el cual se

efectiviza mediante mecanismos legales e institucionales:

Articulo 7° (Mecanismos institucionales) Es responsabilidad de las entidades
del Estado, en todos sus niveles y en el marco de sus competencias,
desarrollar mecanismos institucionales e instrumentos normativos que
garanticen el ejercicio de los derechos de las usuarias y los usuarios, las
consumidoras y consumidores.

Como se ha visto en el desarrollo de la investigacion, la entidad correspondiente de
desarrollar mecanismos tendientes a garantizar el ejercicio de los derechos de las
usuarias y los usuarios es el Ministerio de Turismo y Cultura juntamente con el
Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, por tener competencia. Asimismo, se tiene
la proteccion de estos derechos mediante la responsabilidad de los proveedores el cual

se tiene establecido de la siguiente manera:

Articulo 9°.- (Proteccion). |. Los proveedores estan obligados a suministrar
productos o servicios en condiciones de inocuidad, calidad y seguridad,
siendo responsables en el &mbito penal, civil y administrativo sancionatorio,
del riesgo o dafio causados ala salud e integridad fisica de las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores.
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La inocuidad, calidad y seguridad son condiciones que deben cumplir el servicio
ofrecido a los usuarios, bajo responsabilidad penal, civil y administrativa, siendo que
“los proveedores serdn responsables por la vulneracion de los derechos y garantias de
las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, establecidos en la
presente ley y las normativas especificas, emergiendo la responsabilidad de orden
restaurador, sin perjuicio de la responsabilidad administrativa, civii o penal que
correspondan” (articulo 50 Responsabilidad). Toda vez que la informacion recibida
debe ser acorde al servicio que recibe el turista siendo que “las usuarias y los usuarios,
las consumidoras y los consumidores tienen derecho a recibir informaciéon fidedigna,
veraz, completa, adecuada, gratuita y oportuna sobre las caracteristicas y contenidos
de los productos que consuman y servicios que utilicen”,(articulo 13 derecho a la
informacion), por lo que el proveedor debe cumplir con la oferta que hace del servicio es
asi que “el proveedor debera entregar a las usuarias y los usuarios, las consumidoras y
los consumidores el producto o suministrar el servicio en las modalidades y términos

ofertados y convenidos” (articulo 18 cumplimiento de las condiciones ofertadas).

e) Ley General de Transporte

La Ley General de Transporte promulgada durante la presidencia de Evo Morales
Ayma, el 16 de agosto del 2011, la cual tiene por objeto establecer los lineamientos
normativos generales, técnicos, econOmicos Yy organizacionales del transporte,
considerado como un Sistema de Transporte Integral — STI, en sus modalidades aérea,
terrestre, ferroviaria y acuatica (maritima, fluvial y lacustre), rigen en todo el territorio

nacional a fin de contribuir al vivir bien.

Articulo 4. (AMBITO DE APLICACION).

l. La presente Ley se aplica en todo el territorio del Estado Plurinacional
de Boliviay rige a:
c) Las personas naturales o juridicas que prestan servicios de transporte en
cualesquiera de sus modalidades existentes o por existir, sujeto a
reglamentaciones especiales.

e) Los usuarios del sistema de transporte.

f) Todas las modalidades de transporte.
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Las actividades del transporte aéreo, terrestre, ferroviario y acuatico son libres en
el territorio, agua y espacio aéreo boliviano, en cuanto no fueren limitados por esta
Ley, sus reglamentos y demés disposiciones por razones de defensa, seguridad

nacional o de interés publico.

La Ley general de Transporte es aplicable a las actividades de las empresas de

transporte turistico terrestre, ya que estas se constituyen en personas juridicas y

brindan servicios de transporte Ademas en el inc. C) y paragrafo Il, deja establecido que

para la aplicacion de esta normativa, esta actividad debe regirse por un reglamento, en

este caso contenida en una Ley Municipal de Transporte Turistico Terrestre.

A tiempo de dejar claro el @ambito de aplicacion de esta ley, conocemos los principios

por los cuales se rige:

“Articulo 6. (Principios).

Los principios son:

a) Accesibilidad.Todas las usuarias y usuarios podran acceder al Sistema de
transporte integral — STI por el medio y modalidad que escojan, los mismos que
deben contar con facilidades de acceso y estar en condiciones de equidad, calidad
y seguridad

b) Calidad.El Sistema de Transporte Integral — STI, debe proveer un servicio en
conformidad a los requisitos y estandares que garanticen un nivel de servicio
adecuado de bienestar, eficiencia y eficacia, de acuerdo a la contraprestacion
autorizada

c) Continuidad.El Sistema de Transporte Integral — STI, debe funcionar de
manera permanente, regular y continua.

d) Eficacia.El servicio de transporte debe cumplir el propdsito para el cual fue
convenido.

e) Eficiencia. El Sistema de Transporte Integral — STI, debe prestar servicios en
condiciones que garanticen el menor costo operacional y tiempo posible,
contemplando un nivel de equidad, calidad y seguridad.

f) Participacion y control social.Se garantizard y facilitard la participacion y
control social sobre la gestién publica por parte de la sociedad civil organizada.

g) Seguridad.El Sistema de Transporte Integral — STI, debe prestar servicios en
condiciones que garanticen la integridad de personas y carga durante el traslado
del lugar de origen al lugar de destino.

h) Sostenibilidad.El sistema de transporte debe prestar servicios que garanticen
el menor impacto sobre la salud y el medio ambiente local y global. En el corto,
mediano y largo plazo, sin comprometer el desarrollo de futuras generaciones

i) Transparencia.Se garantiza la transparencia en el Sistema de Transporte

Integral — STI

j) Universalidad.Todas las usuarias y usuarios sin distincion alguna, tienen el
derecho de utilizar el Sistema de Transporte Integral — STI, para su libre
movilidad”®’

o Ley General de Transporte, pagina 2
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Todos los principios expuestos deben verse reflejados en las empresas de transporte
turistico terrestre, las cuales deben acreditar el buen estado de funcionamiento de los
vehiculos y el cumplimiento a todos los requisitos técnicos que establezca la ley general
de transporte, (siendo que no se tiene una ley especial sobre el transporte turistico
terrestre, se estard en todo lo que dispone la ley general de transporte).Entre ellos el
buen estado del vehiculo con condiciones de calidad tal como lo establece esta misma
ley en su articulo 60 (fines del sistema de transporte integral), el cual dispone el nivel de
cumplimiento de los requisitos y la satisfaccion que el proveedor de infraestructura,
operaciones, servicios y otras actividades relacionadas, ofrece y proporciona a la
usuaria o el usuario, en términos de bienestar, eficiencia y eficacia que contemple

condiciones de comodidad, adecuada atencion”

Asi mismo, se quiere hacer énfasis en los principios que tienen mayor relacién con el
tema de transporte turistico terrestre, los cuales son: accesibilidad, porque las
facilidades de acceso al transporte asi como las condiciones de equidad deben ser
notables; lacalidad, porque siendo que es una medida de rango de distincién entre una
y otra empresa, ésta debe responder a un estandar y requisitos de categorizacion y
registro; eficiencia, toda vez que se debe garantizar el menor costo operacional y
tiempo posible, contemplando a la vez un nivel de equidad y calidad; seguridad, porque
debe prestar servicios en condiciones que garanticen la integridad de personas y el
traslado del lugar de origen al lugar de destino.

Entonces, todos estos principios deben ser tomados como cualidades y parametros de
calidad al momento de prestar el servicio a los turistas. Por ello, la normativa que se
propone también tomara en cuenta estos principios generales del transporte, pero de
manera especifica, para que los mismos no se vulneren y sean de conocimiento general

por los turistas.

Ahora bien, se ha visto necesario puntualizar sobre uno de los principios previamente
expuestos accesibilidad en su expresion de la calificacion de las condiciones de
acceso, siendo que el mismo refiere a la verificacion del buen estado de
funcionamiento del vehiculo, de los requisitos que sefiala la Ley General de Transporte

y de las caracteristicas que debe reunir conforme a la ley que se propone, el cual
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estard a cargo de la autoridad competente del sector turismo, que como ya se ha
manifestado es el Ministerio de Turismo y Culturas, siendo que se encarga de conocer y
resolver todo lo relacionado con el contrato de prestacion del servicio de transporte

turistico terrestre.

Ademas en virtud de los fundamentos sobre los cuales se rige la Ley General de

Transporte, se analiza lo siguiente:

Articulo 8. — Fundamentos

I Las politicas de Estado en materia de transporte,
seran establecidas en una visién sistematica e integral, por el nivel
central através de la autoridad competente.

Il El Estado en todos sus niveles de Gobierno, debera mejorar
su institucionalidad, estableciendo mecanismos que
mejoren la coordinacién y coherencia en la formulacion de
politicas y proyectos sectoriales.

La autoridad competente es el Ministerio de Culturas a través del Viceministerio de
Turismo, por lo que todos los mecanismos y politicas de control al transporte turistico

terrestre seran ejercidos por el nivel central del Estado Plurinacional de Bolivia.

Asi también el Sistema de Transporte Integral tiene fines cuyo cumplimiento debe ser

controlado.

Articulo 60. (FINES DEL SISTEMA DE TRANSPORTE INTEGRAL).

Los fines del Sistema de Transporte Integral — STI, son:

1. Equidad: Es la igualdad de condiciones de acceso de Ila poblacion en
general...considerando los factores de accesibilidad, distancia, facilidad para conexiones,
itinerarios, tiempo de espera, precio de pasajes y otros que faciliten el acceso de la
poblacién a la infraestructura y servicios de transporte.

2. Calidad: Es el nivel de cumplimiento de los requisitos y la satisfaccién que el proveedor de
infraestructura, operaciones, servicios y otras actividades relacionadas, ofrece vy
proporciona a la usuaria o el usuario, en términos de bienestar, eficiencia y eficacia, que
contemple condiciones de comodidad, adecuada atencion, confiabilidad, mantencién y
conservacion, plazos, niveles de contaminacién permisibles, entre otros elementos, cuyos
estandares seran definidos en la normativa especifica para cada modalidad de transporte.

3. Seguridad. Es el cumplimiento de las normas regulatorias que permitan preservar la
integridad fisica de la usuaria, o el usuario, y de la carga, desarrollando planes y
programas de prevencion de accidentes, infraestructura vial y de servicios a cargo de las
autoridades competentes de los diferentes niveles de gobiernos autondmicos, realizando
inspecciones y controles de cumplimiento a cargo de la autoridad de regulacion...
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En virtud de que Bolivia busca mejorar su imagen como destino turistico, elevando el
nivel de calidad y seguridad en el servicio de las empresas de transporte turistico
terrestre, para poder satisfacer los requerimientos de sus usuarios, la normativa que
propone el presente trabajo de tesis, busca controlar el cumplimiento de los fines del
Sistema de Transporte Integral. Por otro lado la equidad no es otra cosa que la
accesibilidad de los servicios en cuanto a costos e infraestructura, al ejercer control
sobre las empresas de transporte turistico terrestre se lograra cumplir también con este

fin.

Asimismo propuesta toma en cuenta el tema del seguro, como una de la condiciones de
seguridad tal como lo establece esta misma ley de transporte en los siguientes

preceptos legales:

Articulo 105 (Seguros)

Toda unidad de transporte publico o privado en cualquiera de las
modalidades establecidas en la presente ley deberd contar con los seguros
requeridos para su circulacion u operacion, conforme a las disposiciones
legales vigentes.

Articulo 107 (Obligatoriedad de contar con seguro)

El operador y administradores estan obligados a contratar un seguro para
cubrir las responsabilidades establecidas en esta Ley y las disposiciones
pertinentes por dafios a usuarias o usuarios... (...) de acuerdo a cada
modalidad de transporte.

La empresa de transporte turistico terrestre debera acreditar que el vehiculo que oferta
para prestar este servicio, cuente con el Seguro correspondiente, conforme lo

establece el articulo 2 del Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT).

e) Decreto Supremo N° 27295 (Reglamento del SOAT)

Es promulgado por el entonces Presidente constitucional de la Republica de Bolivia,
Carlos D. Mesa Gisbert, en la ciudad de La Paz, a los veinte dias del mes de diciembre

del afio dos mil tres. El objeto del presente Decreto Supremo es reglamentar el articulo
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37 de la Ley No 1883 de Seguros, como reglamento Unico del Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito.

En virtud de los que establece el art.105 de la Ley General de Transporte, las empresas
de transporte turistico terrestre deben asumir condiciones de seguridad contempladas

por el SOAT, por lo que analizamos lo relevante del Decreto Supremo N°27295:

ARTICULO 2. (ALCANCE DE LA COBERTURA).- El SOAT tiene

como objetivo, otorgar una cobertura uniforme y Unica de gastos médicos
por accidentes y la indemnizacion por muerte o

incapacidad total permanente a cualquier persona individual gue sufra
un accidente provocado por vehiculo automotor.

El SOAT es indisputable, de beneficio uniforme, irreversible y su
accion seré directa e inmediata contra la entidad aseguradora.

Los vehiculos de las empresas de transporte turistico terrestre no son ajenos a los
accidentes que se pudieran ocasionar por su naturaleza y actividad que realizan en el
traslado de usuarios, por lo que se encuentran al alcance de esta cobertura. Ademas el
art.112 de la Ley 165, establece el pago del seguro obligatorio, ya que el asegurador
debe responder frente a los damnificados.

De esta forma se considera a los operadores de las empresas de transporte turistico
terrestre, entre las personas obligadas a contratar el SOAT:

e) Decreto Supremo N° 065

El Decreto Supremo N° 065 del 3 de abril de 2009, promulgado por el Presidente Evo
Morales Ayma, fue creado para reivindicar el olvido que se tiene sobre los intereses de
todos los consumidores en general, admitiendo que “los derechos del consumidor en
estas Ultimas décadas en Bolivia han sido desprotegidos por parte del Estado

Boliviano™®.

Respecto al contenido del citado decreto en su articulo 4 establece los derechos del

usuario y consumidor, con relacion a la tematica, se tiene los siguientes incisos:

% Consideraciones previas al Decreto Supremo N° 065.
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“Articulo 4.- (Derechos del usuario y del consumidor) Son derechos basicos
de los usuarios y/o consumidores:

g) Derecho a recibir los servicios y productos en los términos, plazos,
condiciones, modalidades y demas circunstancias conforme a las cuales
hayan sido ofrecidos, publicitados o convenidos;

h) Derecho a la devolucion, reparacion y resarcimiento del derecho
infringido de manera pronta y oportuna”®°.

Siendo que el tema refiere sobre la necesidad de crear una ley que establezca las
condiciones que deben reunir las empresas de transporte turistico terrestre, respecto al
servicio y calidad que deben ofrecer, el precepto redactado guarda estrecha relacion
con el objetivo de la presente tesis, porser necesario tener un control sobre los servicios
que pueden ser ejecutados por los servidores u operadores turisticos, pero es en la
satisfaccion del turista donde se pondra en ejercicio sus derechos, aplicandose o por el

contrario vulneran tolo previsto en el presente decreto.

Considerando el tema de la devolucion, reparacion y resarcimiento, para el caso
concreto seria sobre los servicios recibidos, los cuales sino se tiene un estandar de
calidad, no se puede medir adecuadamente hasta qué punto se cumplié con la eficacia
y aptitudes de la empresa, aspecto que de cierta forma deja en un estado de
indefensién al turista y en consecuencia se estaria liberando de responsabilidad a los
prestadores de servicios turisticos que comprenden el rubro del transporte turistico

terrestre.
f) Decreto Supremo N° 1479

El Decreto Supremo N° 1479 del 30 de enero del 2013, promulgado por el Presidente
Evo Morales Ayma, tiene como base las consideraciones que se tiene en la
Constitucion Politica del Estado, en su articulo 298 numeral 37 paragrafo Il el cual
establece que el nivel central del Estado tendra entre sus competencias exclusivas la de
elaborar politicas generales y el régimen de turismo. Asi mismo, toma en cuenta la Ley
N° 031 que en su articulo 95 numeral 1 parrafo I, que se refiere a la competencia del

Estado de elaborar politicas generales y el régimen de turismo.

% Decreto Supremo N° 065, pagina 2
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Mediante este Decreto Supremo, se modifica el articulo 67 del Decreto Supremo N°
29894 de 7 de febrero de 2009, el cual no hacia referencia a la parte regulatoria de las
actividades turisticas, en ese sentido el presente decreto supremo establece nuevas
atribuciones del Vice ministerio de Turismo'®, de la cuales Gnicamente sefialaremos las

correspondientes a la tematica:

“Articulo 67.- (Atribuciones del Viceministerio de Turismo) Las atribuciones
del Viceministerio de Turismo, en el marco de las competencias asignadas al
nivel central por la Constitucion Politica del Estado, son las siguientes:

c) Formular e implementar politicas orientadas a garantizar la adecuada
prestacion de servicios turisticos y sus contraprestaciones;

p) Registrar, categorizar y certificar a los prestadores de servicios
turisticos™'".

Formular e implementar politicas orientadas a garantizar la adecuada prestacion de
servicios turisticos, es de suma importancia ya que se ha visto que el turismo constituye
todo un movimiento econdmico de transacciones, y que es un fendbmeno integral e
influyente dentro la economia nacional. Entonces, desde el punto de vista econémico
normalmente se analiza la contribucién que el turismo hace en la economia nacional,
como consecuencia de la capacidad de generacién de divisas que tiene. Los ingresos
resultantes del gasto realizado por los turistas contribuyen significativamente a la
balanza de pagos, considerado como aquel documento contable que contiene el
registro sistemético de todas las transacciones econdmicas efectuadas entre los
residentes del pais y los no residentes durante el periodo de su estadia basado en un
intercambio de bienes y servicios. Siendo asi de vital el movimiento que genera el
turismo, las empresas de transporte turistico terrestre deben y tienen que contar con
una inclusién de politica que esté orientada a garantizar la adecuada atencién para el

turista.

%0tro aporte es que mediante este Decreto Supremo la denominacién de “Ministerio de Culturas” es

modificado a “Ministerio de Culturas y Turismo” y la denominacion de “Ministra (o) de Culturas” a
“Ministra (o) de Culturas y Turismo”.

1% Decreto Supremo N° 1479, pagina 5
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Por otra parte, el tema de registro, categorizacion y certificacion de los prestadores de
servicios turisticos también esta bajo tuicion del Viceministerio de Turismo, el cual esta
en proceso de ejecucion de una normativa general en cuanto se refiere a la regulacion
de los transportes turisticos, en el cual se debe coadyuvar con el aporte de una
normativa para las empresas de transporte turistico terrestre en cuanto a las
condiciones y servicios que ofrecen a los turistas. Siendo fundamental esta inclusion,
toda vez que el registro al decir de Maldonado constituye “la matriz organica de

identificacién y busqueda de prestadores de servicios turisticos”*%?

Entonces “Al haberse convertido hoy en dia el turismo como un derecho de la sociedad
para su expansion fisica, moral e intelectual, el Estado juega un papel preponderante
en la atencién de esta actividad, toda vez que la participacién de la sociedad en el
turismo da origen a toda una serie de actividades entre ellas el transporte, el cual

necesariamente merecen la proteccién y apoyo del Estado como un todo organico™®

4.2Legislacion Internacional

A nivel internacional se tiene el Codigo Etico Mundial para el Turismo.

4.2.1 Codigo Etico Mundial para el Turismo.

Este codigo emitido por Resolucion adoptada por la Asamblea General de las Naciones
Unidas del 21 de diciembre de 2001, A/RES/56/212, tiene su origen en la resoluciéon
A/RES/406 (XIII) de la decimotercera Asamblea General de la OMT (Organizacién
Mundial del Turismo), celebrado en Santiago de Chile, el 27 de diciembre al 1° de
octubre de 1999. En el cual encuentran el convencimiento de que “gracias al contacto
directo, espontaneo e inmediato que permite entre hombres y mujeres de culturas y

formas de vida distintas, el turismo es una fuerza viva al servicio de la paz y un factor de

192 MALDONADO, Aguilar Adolfo, “Los sistemas en el derecho turistico”, Bogota —Colombia, 2004, pagina
24,

1%Tellez Flores Rodolfo, “Compilacion de disposiciones legales sobre el turismo”, La Paz — Bolivia,
Editorial Alianza, 1987, pagina 49.
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amistad y comprensién entre los pueblos.”™®Por ello es que consideran necesario dar a
conocer de manera general principios, valores y criterios generales que se manejan a
nivel mundial sobre aspectos culturales, de paz social, de armonia y libertad en el
ejercicio del derecho turistico.

En atencién a la tematica, Unicamente se consideran los articulos que tienen relacion

con la investigacion:

“Articulo 5

1. El turismo, actividad beneficiosa para los paises y las comunidades de
destino

2. Las politicas turisticas se organizaran de modo que contribuyan a mejorar
el nivel de vida de la poblacidon de las regiones visitadas y respondan a sus
necesidades”'®.

Como se puede apreciar de la lectura del texto, el tema de las politicas turisticas es un
criterio que se toma a nivel mundial con criterios intrinsecos de estrategia econémica,
puesto que se refiere a mejorar el nivel de vida de la poblacién visitada. Entonces,
nuestra Constitucion Politica del Estado guarda estrecha relacion con este precepto
cuando en su articulo 298 numeral 37 paragrafos Il, establece la competencia del
Estado de elaborar politicas generales de turismo.

En cuanto a las obligaciones de los prestadores de servicios turisticos establece lo
siguiente:

“Articulo 6

Obligaciones de los agentes del desarrollo turistico

1. Los agentes profesionales del turismo tienen obligacion de facilitar a los
turistas una informacion objetiva y veraz sobre los lugares de destino y
sobre las condiciones de viaje, recepcidn y estancia. Ademas aseguraran la
absoluta transparencia de las cldusulas de los contratos que propongan a
sus clientes, tanto en lo relativo a la naturaleza, al precio y a la calidad de las
prestaciones que se comprometen a facilitar”*®

Las obligaciones transcritas son las que se relacionan con la actividad del servicio
turistico del transporte turistico terrestre, aunque la denominacién que utiliza el cédigo
consultado es agentes profesionales del turismo. La parte interesante de este precepto
es la tematica referida a la transparencia que debe existir en los contratos que se

suscriban, el anuncio anticipado de la veracidad y cumplimiento de las clausulas es una

' Preambulo de la Resolucion A/IRES/406 (XIII) celebrado en Santiago de Chile, 1999, pagina 1
1% codigo de Etica Mundial para el Turismo, 2001, pagina 6.
1% cod. y pag. Cit.
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forma de garantizar el derecho del turista a recibir un servicio acorde a las condiciones
y calidad que anuncia tener determinada empresa de transporte turistico terrestre,
criterio que debe implementarse en nuestra legislacion interna de manera expresa y

clara.

4.3Legislacion Comparada

Una vez analizada la legislacion nacional e internacional, ha sido necesario también
consultar la legislaciéon de otros paises, y se considero la legislacion de Argentina,
Ecuador y Peru, puesto que contienen normativa vigente y concreta sobre la regulacion

de las empresas de transportes turisticos terrestres*?’.

4.3.1 Ley Nacional de Turismo de Argentina

La Ley Nacional de Turismo Ley N° 25.997, fue sancionada el 16 de diciembre de
2004, y promulgada el 5 de enero de 2005, de la cual se hara énfasis en la importancia
que le dan al turismo como actividad estratégica econdmica, los principios en que se
sustentan, los derechos de los turistas, las obligaciones de los prestadores de servicios
turisticos, las responsabilidades a nivel central del Estado vy las politicas generales de

turismo.

“Articulo 1.- Declarese de interés nacional al turismo como actividad
socioecondmica, estratégica y esencial para el desarrollo del pais. La
actividad turistica resulta prioritaria dentro de las politicas de Estado. El
turismo receptivo es una actividad de exportacion no tradicional para la
generacion de divisas resultando la actividad privada una aliada estratégica
del Estado”'®.

El eje fundamental de esta ley es la colaboracion publico — privada a la cual califica de
aliada estratégica del Estado. Asimismo, esta norma otorga un rol esencial a la
actividad turistica al definir que ésta resulta prioritaria dentro de las politicas de Estado.
Cuando se dice declarese de interés nacional se hace referencia a una participacion

conjunta entre los sectores publico y privado para la formulacion de la politica publica,

197 se quiere aclarar, que estos no son los Gnicos paises que contienen regulacion sobre la tematica, sino

también esta México, Espafia, Honduras, etc., pero se considerd estos tres por la proximidad que se tiene
en cuanto a los principios rectores de turismo y por la relativa cercania que se tiene en cuanto a la
distancia.

1% ARGENTINA, Ley Nacional de Turismo, pagina 1.
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de esa manera le da la importancia respectiva al turismo receptivo, lo que tiene

impacto directo en el desarrollo futuro del sector.

“Articulo 2. Principios. Son principios rectores de la presente ley los
siguientes:

Facilitacion. Posibilitar la coordinacién e integraciéon normativa a través de la
cooperacién de los distintos organismos directa o indirectamente con la
actividad turistica, persiguiendo el desarrollo armoénico de las politicas
turisticas de la Nacidn.

Desarrollo social, econémico y cultural. El turismo es un derecho social y
econdmico de las personas dada su contribucion al desarrollo integral en el
aprovechamiento del tiempo libre y en la revalorizacion de la identidad
cultural de las comunidades.

Desarrollo sustentable. El turismo se desarrolla en armonia con los recursos
naturales y culturales a fin de garantizar sus beneficios a futuras
generaciones. El desarrollo sustentable se aplica en tres ejes: ambiente,
sociedad y economia.

Calidad. Es prioridad optimizar la calidad de los destinos y la actividad
turistica en todas sus areas a fin de satisfacer la demanda nacional e
internacional.

Competitividad. Asegurar las condiciones necesarias para el desarrollo de la
actividad a través de un producto turistico competitivo y de inversiones de
capitales nacionales y extranjeros.

Accesibilidad. Propender a la eliminacién de las barreras que impidan el uso
y disfrute de la actividad turistica por todos los sectores de la sociedad,
incentivando la equiparacién de oportunidades”log.

“Con la inclusion de estos principios por primera vez se habla de la calidad vy
sustentabilidad en el desarrollo de la actividad turistica, siendo que la repercusion
econdmica del turismo es elevado, el establecimiento de estos principios se considera
pionero en la legislacién turistica.”™® Entonces, los principios que se exponen tienen
una importancia significativa, pues su aplicabilidad en los servicios de transporte
turistico terrestre se ven reflejadas en el incremento econémico que se tiene en la

pasada gestion 2012. !

Articulo 7. Deberes. Son deberes de la autoridad de aplicacion los
siguientes:

a) Fijar las politicas nacionales de la actividad turistica con el fin de
planificar, programar, promover, capacitar, preservar, proteger, generar
inversion y fomentar el desarrollo en el marco de un plan federal estratégico

109
110

Leyy pag. Cit.

Palabras manifestadas por el Ministro de Turismo y Comercio de Argentina Dr. Orlando Diaz Warnes,
2005.

Argentina en la gestion 2012, lleg6 a recibir $us 4.895 millones, por la llegada de extranjeros en busca
de aventura y diversion.
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a presentarse dentro de los doce meses siguientes a la promulgacién de la
presente ley.

b) Promover las reglamentaciones relacionadas con las actividades
turisticas, los productos turisticos y los servicios a su cargo, las que seran
consultadas al Consejo Federal de Turismo.

d) Controlar el cumplimiento de la reglamentacion y de las normas
complementarias.

Este plan estratégico ha sido desarrollado en conjunto por la totalidad de los actores
vinculados al sector del turismo generando la arena politica donde se plasman, debaten
y articulan los intereses sectoriales en funcion del desarrollo del sector turistico en lo
gue se refiere a los servicios de transporte terrestre.
Articulo 10. Objeto. Corresponde al Consejo Federal de Turismo examinar y
pronunciarse sobre cuestiones referentes a la organizacion, coordinacion,

planificacion, promocion, legislacion y estrategias de las actividades
turisticas.

Para el cumplimiento de este objetivo esta ley, define tres institutos sobre los que se
sustenta la politica del turismo: a) el plan federal estratégico de turismo, b) el consejo
federal de turismo y c) el instituto nacional de promocién turistica. La autoridad del
Consejo Federal de Turismo, tiene un rol participativo fundamental en la estructura de
planteamiento de las politicas publicas. Este consejo federal de turismo se encuentra
constituido por una Asamblea General, una Presidencia, una Vicepresidencia Primera,
una Vicepresidencia Segunda, una Secretaria General, una Secretaria de Actas, una
Secretaria Técnica, una Secretaria de Relaciones internacionales y una Secretaria de

Prensa.

Articulo 12. Atribuciones. Son atribuciones del Consejo Federal de Turismo:
c) Participar en la elaboracion de politicas y planes para el desarrollo del
turismo que elabore la autoridad de aplicacién.

En el seno de la Asamblea General, reunida mensualmente, es que se discuten las
politicas promocionales del turismo en la Argentina asi como la coordinacion de las
politicas promocionales de cada una de las Provincias a efectos de generar criterios y

concordancias positivas.
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TITULO IV

“Proteccion al turista

Articulo 37. Procedimientos. La autoridad de aplicacion debe instrumentar
normativas de procedimientos eficaces tendientes a la proteccidon de los
derechos del turista y la prevencién y solucién de conflictos en los ambitos
mencionados. La autoridad de aplicacion podra establecer convenios de
cooperacién, delegacion y fiscalizacién con otros o6rganos  oficiales
federales o locales y con entidades privadas”'*.

Como se aprecia de la lectura del precepto, la autoridad de aplicacion es la encargada
de realizar la normativa en atencion a los derechos del turista con la finalidad de
protegerlo mientras esté en el pais de argentina, para lo cual recibe apoyo con

entidades publicas y privadas que correspondan al sector turismo.

Finalmente, se tiene que el impacto positivo que ha tenido esta ley, segun el Ministro de
Turismo pues confia en que la aplicacion sostenida de esta politica turistica arroje los
siguientes resultados hacia el afio 2020: “... Proyectamos para nuestro horizonte de
planeamiento 2020 una llegada de 8 millones de turistas no residentes, con un gasto
estimado de méas de 10.000 millones de délares”, “para el mercado interno, del total de
37 millones seiscientos mil llegadas a los destinos domésticos, proyectamos alcanzar
los 57 millones de turistas, por ello redoblamos los esfuerzos en fortalecer destinos
turisticos emergentes en espacios prioritarios con una estrategia para diversificar y
ampliar la oferta turistica nacional, agudizando las estrategias de estimulo al turismo
interno que representa como la columna vertebral y vector de bienestar para la
poblacién.”**

Una vez realizada la transcripcion de los preceptos legales que se refieren a la temética
se hace necesario efectuar una comparacion entre estos preceptos legales y nuestra

normativa establecida en la ley general de turismo de Bolivia.

12) ey y pag. Cit.

13 Ministro de Turismo de Argentina
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Pais
Ley

Promulgacién
Reconocimiento

Del Turismo

Principios
rectores de la ley

Deberes de las
autoridades con
relacion ala
actividad turistica

De los
prestadores de
servicios
turisticos

Derechos del
turista y/o
proteccion del
turista

Normativa de las
empresas de
transporte
turistico terrestre.

Cuadro N° 4

Comparacion de la ley de turismo entre Boliviay Argentina

BOLIVIA

Ley General de Turismo Ley N° 292

15 de septiembre de 2012

El turismo es una actividad econdémica
estratégica (Art. 3)

Inclusion;  Redistribucién, equidad e
igualdad; Responsabilidad; Solidaridad y
Complementariedad (Art. 5)

Las politicas generales de turismo seran
implementadas por el nivel central del
Estado y éste a través de la autoridad
competente definird la categorizacion y
certificacion de los prestadores de servicios
turisticos.

Las obligaciones establecidas en el Art. 10,
no consideran el tema de la calidad en la
prestacion de servicios ofrecidos al turista.

- Elegir libremente el destino turistico de su
preferencia

- Exigir que los servicios
cumplan los términos pactados;
- Formular quejas y reclamos referentes a
los servicios turisticos recibidos.

- Recibir una respuesta de sus reclamos.

- Recibir la devolucion por incumplimientos
injustificados

- Contar con seguridad turistica

(Art. 7)

turisticos

Fuente: Elaboracion propia

ARGENTINA

Ley Nacional de Turismo Ley N° 25.997

5 de enero del 2005

Se declara de interés nacional al turismo
como actividad socioeconémica, estratégica
y esencial para el desarrollo del pais.(Art.1)

Facilitacion; Desarrollo social, econémico y
cultural; Desarrollo sustentable; Calidad;
Competitividad; y Accesibilidad. (Art.2)

Son deberes de la autoridad de aplicacion:

a) Fijar las politicas nacionales de la
actividad turistica.

b) Promover las reglamentaciones
relacionadas con las actividades y servicios
turisticos

c) Controlar el cumplimiento
reglamentacion (Art. 7)

de la

Se establece el procedimiento para proteger
al turista y hacer respetar sus derechos. (Art.
37)

Decreto N° 958/92 que regula el transporte
por automotor de pasajeros incluidos el
servicio de transporte para el turismo,
estableciendo requisitos y condiciones.
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4.3.2 Leyde Turismo de Ecuador

Ley de Turismo, Ley N° 97 fue promulgada el 27 de Diciembre del 2002, y como se
manifesto en el acapite que nos precede se hara énfasis en la importancia que le dan al
turismo como actividad estratégica econémica, los principios en que se sustentan, los
derechos de los turistas, las obligaciones de los prestadores de servicios turisticos, las

responsabilidades a nivel central del Estado y las politicas generales de turismo.

“Art.1.- La presente ley tiene por objeto determinar el marco legal que
regird para la promocion, el desarrollo y la regulacién del sector turistico;
las potestades del Estado y las obligaciones y derechos de los
prestadores y usuarios”*.

Esta ley que entrd en vigencia a finales del 2002, establece el impulso, organizacién,
progreso y normativa regulatoria del sector turistico, considerando primordial
determinar el marco legal especifico del sector turistico, para lo cual se cuenta con
diferentes reglamentos de los servicios turisticos, entre ellos: el reglamento de
transporte turistico terrestre (el cual nos interesa). De la misma manera, establece
principios de la actividad turistica, los cuales seran transcritos en atencion a la temética

(pues en su totalidad son nueve principios generales).

“Art. 3.- Son principios de la actividad turistica, los siguientes:

a) La iniciativa privada como pilar fundamental del sector; con su
contribucién mediante la inversion directa, la generacién de empleo y
promocién nacional e internacional:

b) La participacién de los gobiernos provincial y cantonal para impulsar y
apoyar el desarrollo turistico, dentro del marco de la descentralizacién

c) El fomento de la infraestructura nacional y el mejoramiento de los
servicios publicos basicos para garantizar la adecuada satisfaccion de los
turistas.

d) La conservacion permanente de los recursos naturales y culturales del
pais;

e) Lainiciativa privada participando en la prestacion de servicios turisticos,
en los términos previstos en la presente ley y sus reglamentos”'*.

Estos principios tratan de orientar y profesionalizar la accién de las entidades

gubernamentales, instituciones y personal que cumplen funciones respecto al sector

14 Ley de Turismo de Ecuador, pagina 1.
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turistico, para asumir las funciones de rectoria, planificacion, regulacion y control del
sector turistico, promoviendo y fortaleciendo la regulaciéon local en los municipios, y
resaltando claramente que para ello existen reglamentos, lo cual es una politica de

Estado, tal como se ve reflejada en el siguiente precepto legal:

“Art. 4 La politica estatal con relacion al sector del turismo debe cumplir con
los siguientes objetivos:

a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria o de autogestion y al Estado en cuanto debe potencializar las
actividades mediante el fomento y promocién de un producto turistico
competitivo;

¢) Proteger al turista y fomentar la conciencia turistica;

e) Promover la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen
legalmente la actividad turistica”'*®.

Cuando se habla del reconocimiento de la actividad turistica como iniciativa privada,
intrinsecamente se esta hablando de competitividad la cual es atribuida por el Estado,
por lo cual las empresas de transporte turistico terrestre deben tener una visibn muy
equilibrada y a largo plazo del sector turistico, para prever nuevos requerimientos del
turista y en consecuencia otorgarle proteccion. Del mismo modo, el tema de promover
la capacitacion técnica y profesional de quienes ejercen legalmente la actividad turistica
es primordial, siendo que el fondo de promocién turistica constituye un elemento basico
de la politica estatal, en la medida que proyecta la imagen del pais ecuatoriano y sirve
de apoyo a los diferentes destinos (regiones, ciudades y atractivos), contribuyendo a la
articulacion de los servidores turisticos para su mejor posicionamiento econémico, entre
los cuales esté la actividad de la transportacion, que es considerada como una actividad

turistica tal como se ve en el siguiente articulo:

Art.5 Se consideran actividades turisticas las desarrolladas por personas
naturales o juridicas que se dediquen a la prestacion remunerada de modo
habitual a una o0 mas de las siguientes actividades:

c. Transportaciéon, cuando se dedica principalmente al turismo; inclusive
transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de vehiculos para

este propdsito.

La parte interesante de este precepto legal, es que no deja de lado el tema del alquiler

de vehiculos, pues en el caso de Bolivia, se tiene que sélo dos empresas de transporte

118 | ey y pag. Cit.
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turistico terrestre cuentan con movilidades propias, siendo que el resto alquila este

medio de transporte para ofrecer el servicio turistico terrestre.**’

“Art. 8.- Para el ejercicio de actividades turisticas se requiere obtener el
registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, que acredite
idoneidad del servicio que ofrece y se sujeten a las normas técnicas y de
calidad vigentes”'®,

Este registro de turismo consiste en la inscripcion del prestador de servicios turisticos,
sea persona natural o juridica, previo al inicio de actividades y por una sola vez en el
Ministerio de Turismo, cumpliendo con los requisitos que establece el Reglamento de
esta Ley. En ese registro se establece la clasificacion y categoria que le corresponda
a cada servidor turistico, siguiendo como parametro de categorizacion el emitido por

el Ministerio de Turismo tal como lo prevé el siguiente precepto legal:

“Art. 19.- El Ministerio de Turismo establecera privativamente las categorias
oficiales para cada actividad vinculada al turismo. Estas categorias deberan
sujetarse a las normas de uso internacional. Para este efecto expedira
normas técnicas y de calidad generales para cada actividad vinculada con el
turismo y las especificas de cada categoria”**’.

Entonces, la legislacion de Ecuador desarrolla normas técnicas y de calidad para
servicio turistico de acuerdo a la actividad que desarrolle, y en atencién a ello se le
asigna la categoria correspondiente, lo que se hace pensando también en el

consumidor de servicios turisticos, que indudablemente merece un servicio de calidad.

CAPITULO X

“Proteccion al consumidor de servicios turisticos

Art. 42.- Corresponde al Ministerio de Turismo la defensa de los derechos del
usuario de servicios turisticos en los términos que sefiala la Constitucion
Politica, la Ley Organica de Defensa del Consumidor y esta Ley”?°

De manera general, se sefiala el tema de la protecciéon al consumidor de servicios
turisticos, se entiende que esta ley no utiliza directamente el término proteccion al

turista porque el consumidor de estos servicios puede ser una persona de nacionalidad

"7 Fuente de Informacién: Asociacion Boliviana de Agencias de Viajes y Turismo.

18| ey y pag. Cit.
19| ey cit. Pag. 3
120 | ey Cit. Pag. 5
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y residencia permanente de Ecuador, por lo que con el establecimiento de esta

terminologia amplia se abarca estas dos situaciones.

Por otra parte, es importante ver el tema de la satisfaccion del servicio turistico recibido,

el cual se lo encuentra establecido bajo el siguiente texto:

“Art. 45.- Habra lugar al resarcimiento de dafios y perjuicios, en los
siguientes casos:

a. El que anuncie al pablico, através de medios de comunicacion colectiva,
de internet o de cualquier otro sistema, servicios turisticos de calidad
superior a los que realmente ofrece; o en su propaganda use fotografias o
haga descripciones distintas a la realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una calidad inferior a la que
corresponda a su categoria a la oferta publica de los mismos;

c. El empresario que por acto propio o de sus empleados, delegados o
agentes, cause al turista un dafio material;

d. El empresario que venda servicios con cladusulas prefijadas y no las
informe y explique al usuario, al tiempo de la venta o de la prestacién del
servicio;

e. En caso de discriminacion a las personas”*?.

Los primeros dos incisos hacen referencia al tema de la exageracion y engafo

publicitario que se pueda realizar en la propaganda difundida por los medios de

comunicacién, por parte de los servidores turisticos, entonces la proteccién hacia el

consumidor del servicio turistico esta en el resarcimiento de dafios y perjuicios en caso

de no recibir el servicio esperado de acuerdo a la motivacion, propaganda y oferta

ofrecida.

Del mismo modo, se protege al turista con la prevision de que este

comprenda el contenido de cada una de las clausulas del contrato de prestacion de

servicios. Asimismo se lo protege contra el dafio material que pudiera sufrir por causa

del personal o el mismo empresario y se anuncia el principio de la igualdad ante la ley.

121

Leyy pag. Cit.
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Pais
Ley

Promulgacion
Reconocimiento

Del Turismo

Principios rectores
de laley

Deberes de las
autoridades con
relacion a la
actividad turistica

De los prestadores
de servicios
turisticos

Requisitos para el
ejercicio de
actividades

turisticas

Cuadro N° 5

Comparacion de la ley de turismo entre Boliviay Ecuador

BOLIVIA

Ley General de Turismo Ley N° 292

15 de septiembre de 2012

El turismo es una actividad econdémica
estratégica (Art. 3)

Inclusion;  Redistribucion, equidad e
igualdad; Responsabilidad; Solidaridad y
Complementariedad (Art. 5)

Las politicas generales de turismo seran
implementadas por el nivel central del
Estado y éste a través de la autoridad
competente definird la categorizacion y
certificacion de los prestadores de servicios
turisticos.

Las obligaciones establecidas en el Art. 10,
no consideran el tema de la calidad en la
prestacion de servicios ofrecidos al turista.

ECUADOR

Ley de Turismo Ley N° 97

27 de diciembre del 2002

Se declara de interés nacional al turismo
como actividad socioecondmica,
estratégica y esencial para el desarrollo del
pais.(Art.1)

La iniciativa privada como pilar
fundamental; la participacion de los
gobiernos provincial y cantonal; el fomento
de la infraestructura nacional; la iniciativa
privada participando en la prestacion de
servicios. (Art.3)

La politica estatal debe cumplir con:

a) reconocimiento que la actividad turistica
corresponde a la iniciativa privada y
comunitaria.

b) proteger al turista y fomentar la
conciencia turistica.

c) promover la capacitacion técnica y
profesional de quienes ejercen legalmente
la actividad turistica. (Art. 4)

Habra lugar al resarcimiento de dafios y
perjuicios, en los siguientes casos:

a. El que anuncie al publico, a través de
medios de comunicaciéon colectiva, de
internet o de cualquier otro sistema,
servicios turisticos de calidad superior a
los que realmente ofrece; o en su
propaganda use fotografias o haga
descripciones distintas a la realidad;

b. El empresario cuyo servicio tenga una
calidad inferior a la que corresponda a su
categoria a la oferta publica de los
mismos;

c. El empresario que por acto propio o de
sus empleados, delegados o agentes,
cause al turista un dafio material;

d. El empresario que venda servicios con
clausulas prefijadas y no las informe y
explique al usuario, al tiempo de la venta o
de la prestacion del servicio (Art. 45)

Se requiere obtener el registro de turismo
y la licencia anual de funcionamiento, que
acredite idoneidad del servicio que ofrece y
se sujeten a las normas técnicas y de
calidad vigentes. (Art. 8)
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Derechos del turista - Elegir libremente el destino turistico de su  Corresponde al Ministerio de Turismo la
ylo proteccion del preferencia defensa de los derechos del usuario de
turista - Exigir que los servicios turisticos servicios turisticos en los términos que
cumplan los terminos pactadas; sefiala la Constitucién Politica, la Ley

- Formular quejas y reclamos referentes a . .
los servicios turisticos recibidos. Organica de Defensa del Consumidor y

- Recibir una respuesta de sus reclamos. esta Ley (Art. 42)
- Recibir la devolucién por incumplimientos

injustificados

- Contar con seguridad turistica

(Art. 7)
Normativa de las Reglamento de transporte terrestre
empresas de turistico, promulgado el 15 de enero de
transporte turistico 2008.

terrestre.

Fuente: Elaboracion propia

4.3.3 Ley General de Turismo de Peru

La Ley General de Turismo de Perl, Ley N° 29408, fue promulgada el 16 de
septiembre del 2009, con el fin de promover su desarrollo de la actividad turistica,
sobre el cual se hara énfasis en los preceptos relacionados a la importancia que le dan
al turismo como actividad estratégica econdmica, los principios en que se sustentan,
los derechos de los turistas, las obligaciones de los prestadores de servicios turisticos,

las responsabilidades a nivel central del Estado y las politicas generales de turismo.

“Articulo 1°.- Declaratoria de interés nacional.

Declarese de interés nacional el turismo y su tratamiento como politica
prioritaria del Estado para el desarrollo del pais.

Los ministerios, gobiernos regionales, gobiernos locales y las entidades
publicas vinculadas a las necesidades de infraestructura y servicios para el
desarrollo sostenible de la actividad turistica deben considerar en sus
planes, presupuestos, programas proyectos y acciones los requerimientos
del sector turismo formulados por el ente rector de esta actividad”'*.

Esta ley declara de interés nacional el turismo, y se establece que los tres niveles de
gobierno y las entidades vinculadas al sector realizaran planteamientos logisticos y
presupuestarios para impulsar tanto al turismo interno como al turismo receptivo,
siendo que ese es el objeto de la ley, se tiene que orienta netamente al desarrollo de la
actividad turistica en sus diferentes modalidades, de la cual no es ajena el servicio de

transporte tu ristico terrestre.

122 Ley General de Turismo, pagina 1
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“Articulo 3. Principios de la actividad turistica.

Son principios de la actividad turistica los siguientes:

3.1 Desarrollo sostenible: El desarrollo del turismo debe procurar la
recuperacion, conservacion e integracion del patrimonio cultural, natural y
social; y uso responsable de los recursos turisticos, mejorando la calidad de
vida de las poblaciones locales.

3.2 Inclusién. El turismo promueve la incorporacién econdmica, social,
politica y cultural de los grupos sociales excluidos y de las personas con
discapacidad de cualquier tipo de limite de desempefio.

3.3 No discriminacién: La préactica del turismo debe constituirse un medio de
desarrollo individual y colectivo, respetando la igualdad de género.

3.4 Fomento de inversion privada: El Estado fomenta, promueve la inversion
privada del turismo que contribuya a la generacién de empleo

3.5 Descentralizacién: ElI desarrollo del turismo es responsabilidad e
involucra la participacion e integracion de los gobiernos regionales,
municipales y poblaciones locales, para el beneficio directo de la poblacion.
3.6 Calidad: El Estado, en coordinacion con los distintos actores de la
actividad turistica, debe promover e incentivar la calidad de los destinos
turisticos para la satisfaccion de los turistas, asi como acciones y
mecanismos que permitan la proteccidon de sus derechos.

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

3.8 Comercio Justo en el Turismo. La actividad turistica busca promover una
distribucion equitativa de los beneficios econdmicos obtenidos en favor de
la poblacion del destino turistico donde se generan

3.9 Cultura turistica: El Estado promueve la participacién y compromiso de la
poblacion en general y de los actores involucrados en la actividad turistica
en la generacién de condiciones que permitan el desarrollo del turismo,
fomentando su conocimiento fortalecimiento y desarrollo sostenible.

3.10 Identidad: El desarrollo del turismo contribuye a fortalecer el proceso de
identidad e integracién nacional promoviendo en especial la identificacion,
rescate y promocion del patrimonio inmaterial con participacion y beneficio
de las poblaciones locales.

3.11 Conservacion: El desarrollo de la actividad turistica no debe afectar ni
destruir las culturas vivas ni los recursos naturales, debiendo promover la
conservacién de estos. La actividad turistica esta sustentada en el rescate y
revalorizacién de la cultura ancestral”?*,

Se han redactado los once principios que esta ley reconoce como fundamentales en el
turismo, esto con fines cognoscitivos. Empero, de todos ellos los que especificamente
se relacionan con la tematica de los transportes es la calidad y competitividad, pues
ambos refieren a la coordinacion y condiciones con la finalidad de otorgar satisfaccion
en los turistas y refiriéndonos al tema de la coordinacion tenemos la entidad del Comité

Consultivo de Turismo, el cual esta previsto con las siguientes funciones:

123 Ibidem
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“Articulo 7° Comité Consultivo de Turismo

El comité consultivo de turismo, en adelante el CCT, es un érgano de
coordinaciéon con el sector privado en el ambito del Ministerio de Comercio
Exterior y Turismo, que tiene las siguientes funciones:

a. Formular recomendaciones sobre acciones, lineamientos de politica y
normas relacionadas con la actividad turistica

b. Canalizar la comunicacion ente el sector publico y privado a fin de lograr
una visién conjunta sobre el sector, las politicas y estrategias de desarrollo a
aplicar.

d. Proponer acciones de facilitacién turistica, proteccion y defensa del
turista”**,

Este organo de coordinacién con el sector privado manifiesta recomendaciones
relacionados a la actividad turistica y es la entidad que se encarga de promover tanto la
comunicaciéon como las propuestas que tengan relacion con politicas y estrategias
productivas y relacionadas con los intereses del turista. Es asi que esta entidad, tiene
una funcion de control sobre los prestadores de servicios turisticos, los cuales se

pueden definir de la siguiente manera:

Articulo 27°.- Prestadores de servicios turisticos.

Son prestadoras de servicios turisticos las personas naturales o juridicas
gue participan en la actividad turistica, con el objeto principal de
promocionar servicios turisticos directos de utilidad basica e indispensable
para el desarrollo de las actividades de los turistas

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo reglamenta en cada caso, a
través de decretos supremos, los requisitos, obligaciones vy
responsabilidades especificas que deben cumplir los prestadores de
servicios turisticos.

El promocionar los servicios turisticos es una actividad que realizan los prestadores de
servicios turisticos, los cuales encuentran sus obligaciones, responsabilidades y
requisitos en un reglamento especifico, para el caso concreto de las empresas de
transporte turistico terrestre, se encuentran establecidos en el reglamento de transporte
turistico terrestre. Sin embargo, de manera general la presente ley establece

obligaciones a ser cumplidas por todos los prestadores de servicios turisticos:

Articulo 28°.- Obligaciones generales de los prestadores de servicios
turisticos.

Los prestadores de servicios turisticos, en el desarrollo de sus actividades,
deben cumplir las siguientes obligaciones generales:

1. Cumplir con las normas, requisitos y procedimientos establecidos para el
desarrollo de sus actividades.

24 Ibidem
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4. Informar a los usuarios, previamente a la contratacion del servicio, sobre
las condiciones de prestacion del mismo, asi como las condiciones de viaje,
recepcion, estadia y caracteristicas de los destinos visitados.

6. Cuidar el buen funcionamiento y mantenimiento de todas sus
instalaciones, asi como la idoneidad profesional y técnica del personal,
asegurando la calidad en la prestacion del servicio.

La informacion sobre las condiciones tanto del viaje como del servicio es necesaria
mas aun tratdndose del servicio de traslado del turista, toda vez que el trato que éste
reciba para llegar a su lugar de destino, serd determinante en su posible retorno o
recomendacion que pueda dar del servicio de transporte recibido. A ello se le debe
sumar el tema de la calidad, que debe reflejarse tanto en el trato que reciba el turista del
personal como de las condiciones del vehiculo, por lo que segun el articulo 30 de esta
ley solo los prestadores de servicios calificados pueden ofrecer el servicio turistico, tal
COmOo se expone a continuacion:

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

Calificados.

Corresponde al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo publicar en el

Directorio Nacional a los prestadores de servicios turisticos calificados

segun el reglamento, en base a la informacién que para tal efecto deben

proporcionar los gobiernos regionales.

El 6rgano regional competente pone a disposicién de los turistas y publico

en general el Directorio Nacional de prezstadores de servicios turisticos
calificados de su circunscripcién territorial*°.

Este Directorio fue creado con la finalidad de tener un listado concreto y detallado de los
prestadores de servicios turisticos calificados, es decir: de los que se tiene
conocimiento que cumplen los requerimientos de calidad y competencia en cuanto al
tema de mantenimiento, y personal calificado, todo con el propdsito de preservar los
derechos del turista que son los mismos de cualquier ciudadano de nacionalidad
peruana, tal como lo dispone el siguiente articulo:

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

Toda persona sea nacional o extranjera, que en calidad de turista

permanezca o se desplace dentro del territorio nacional, goza de los mismos
derechos y esta sujeto a las mismas condiciones.

125 Este articulo concuerda con el articulo 8. Del mismo cuerpo legal que se refiere a la calidad turistica.

“El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, los gobiernos regionales y locales en materia de calidad
turistica impulsan las buenas préacticas, asi como la estandarizacion y normalizacién en la prestacion de
servicios”.
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Los principios de igualdad y de no discriminacion son los que se encuentran

intrinsecamente establecidos en este precepto legal, los cuales se constituyen también

en principios rectores de la actividad turistica como se vio en el articulo 3 de esta

misma ley.

Pais
Ley
Promulgacién
Reconocimiento

Del Turismo

Principios rectores
de laley

Deberes de las
autoridades con
relacion a la actividad
turistica

De los prestadores de
servicios turisticos

Cuadro N° 6

Comparacion de la ley de turismo entre Bolivia y Peru

BOLIVIA

Ley General de Turismo Ley N° 292

15 de septiembre de 2012

El turismo es una actividad
econdmica estratégica (Art. 3)

Inclusion; Redistribucién, equidad e
igualdad; Responsabilidad;
Solidaridad y Complementariedad
(Art. 5)

Las politicas generales de turismo
serdn implementadas por el nivel
central del Estado y éste a través de
la autoridad competente definira la
categorizacion y certificacion de los
prestadores de servicios turisticos.

Las obligaciones establecidas en el
Art. 10, no consideran el tema de la
calidad en la prestacion de servicios
ofrecidos al turista.

PERU

Ley General de Turismo Ley N° 29408

16 de septiembre del 2009

Se declara de interés nacional al turismo como
actividad socioecondmica, estratégica y esencial
para el desarrollo del pais.(Art.1)

Desarrollo sostenible; Inclusion; No
discriminacion; Fomento de inversion privada;
Descentralizacion;  Calidad; Competitividad;
Comercio justo en el Turismo; Cultura turistica;
Identidad y Conservacion. (Art.3)

El comité consultivo de turismo, tiene las
siguientes funciones:

a. Formular recomendaciones  sobre
acciones, lineamientos de politica y normas
relacionadas con la actividad turistica

b. Canalizar la comunicacion ente el sector
publico y privado a fin de lograr una vision
conjunta sobre el sector, las politicas y
estrategias de desarrollo a aplicar.

d. Proponer acciones de facilitacion turistica,
proteccion y defensa del turista. (Art. 7)
Las obligaciones generales de
prestadores de servicios turisticos:

1. Cumplir con las normas, requisitos y
procedimientos  establecidos para el
desarrollo de sus actividades.

4. Informar a los usuarios, previamente a la
contratacion del servicio, sobre las
condiciones de prestacion del mismo, asi
como las condiciones de viaje, recepcion,
estadia y caracteristicas de los destinos
visitados.

6. Cuidar el buen funcionamiento vy
mantenimiento de todas sus instalaciones,
asi como la idoneidad profesional y técnica
del personal, asegurando la calidad en la
prestacion del servicio (Art. 28).

los
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Requisitos para el
ejercicio de
actividades turisticas

Derechos del turista
ylo proteccion del
turista

- Elegir libremente el destino turistico
de su preferencia

- Exigir que los servicios turisticos
cumplan los términos pactados;

- Formular quejas y reclamos
referentes a los servicios turisticos

Deben encontrarse calificados, por ello
Corresponde al Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo publicar en el Directorio Nacional a los
prestadores de servicios turisticos calificados
segun el reglamento, en base a la informacion
que para tal efecto deben proporcionar los
gobiernos regionales.

El 6rgano regional competente pone a disposicion
de los turistas y publico en general el Directorio
Nacional de prestadores de servicios turisticos
calificados de su circunscripcion territorial (Art.
30).

Toda persona sea nacional o extranjera, que en
calidad de turista permanezca o se desplace
dentro del territorio nacional, goza de los mismos
derechos y esta sujeto a las mismas condiciones
(Art. 31).

recibidos.

- Recibir una respuesta de sus
reclamos.

- Recibir la devolucion
incumplimientos injustificados
- Contar con seguridad turistica
(Art. 7)

por

Normativa de las
empresas de
transporte turistico
terrestre.

Reglamento Nacional de transporte turistico
terrestre, promulgado mediante Decreto Supremo
N° 003-2005-MTC.

Fuente: Elaboracion propia.

De manera general, se puede decir que el periodo limitado de vigencia de la Ley
General de Turismo del Esto Plurinacional de Bolivia (que data del afio 2012) no
posibilita hacer una evaluacion exhaustiva de la efectividad de sus disposiciones. Pero,
lo que si se puede hacer es la apreciacion de la existencia de un vacio juridico, no
obstante de tener entre sus disposiciones la enunciacion de la regulacion juridica de los
prestadores de servicios turisticos (entre los cuales esta las empresas de transporte
turistico terrestre), es importante cumplir con lo dispuesto en su articulo 6 (definiciones)
gue en la parte final del inc. i) establece: “los aspectos inherentes a los prestadores de
servicios turisticos se estableceran a través de reglamentacion expresa,” por lo cual una
normativa juridica de control de las condiciones y calidad en los servicios que ofrecen
las empresas de transporte turistico terrestre es necesario. A esto se debe sumar lo
manifestado por el Dr. Ramirez, cuando se refiere a las disposiciones legislativas en el
area del Turismo de nuestro pais indica que “Bolivia, es un pais de derecho

perfectamente estructurado, cuyas disposiciones legislativas y ejecutivas reglamentan
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su juridicidad. Sin embargo, carece de una ley de transporte turistico que permita, el

control, y siente las bases de los fenémenos sociales relacionados con el turismo™?°.

126 Ramirez Blanco Manuel, “Teoria General del Turismo”, México, Editorial Diana, 1987, pagina 60
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CAPITULO IV



CAPITULO IV
PRESENTACION DE DATOS Y RESULTADOS

Para la obtencion y valoracion de la informacion requerida, se acudid a la técnica
cualitativa de la entrevista, la cual permite dirigirse de forma directa a las fuentes
entendidas en el tema del transporte turistico terrestre. Las preguntas del cuestionario
fueron dirigidas a las autoridades del Viceministerio de Turismo; La Asociacion
Boliviana de Agencias de Viajes y Turismo; Agencia De Turismo “Kolla”; Director de
Transito de la Terminal de Buses de La Paz; Administrador de Transportes lllimani; La
Agencia de Turismo “Bolivia - Perud”; Director Departamental Transito de La Paz y

Secretaria Departamental de Turismo y Culturas del GADLP.

Siendo que el cuestionario contenia las mismas preguntas para todas las instituciones

antes sefialadas, a continuacion se presentan los resultados de manera general.

Resultados de la Pregunta N°1l;Considera usted importante el servicio a los

turistas?

De los datos obtenidos se tiene que la totalidad de los entrevistados respondieron

afirmativamente a esta pregunta.

A pesar de la deficiente calidad en el servicio que se brinda a los turistas en Bolivia, los
distintos sectores y autoridades competentes del turismo estan conscientes de esta

realidad y de la importancia que se le deberia dar a esta actividad.

Resultados de la Pregunta N°2Si respondiod afirmativamente la anterior respuesta,

¢Por qué?

De los datos obtenidos se establece que para el VICEMINISTERIO DE TURISMO y la
ASOCIACION BOLIVIANA DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO; el servicio que
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ofrece el transporte turistico terrestre es importante porque este servicio es parte del

Sistema Turistico y el turista es un elemento dinamico acompafiado de otros elementos.

Este servicio es un recurso que permite un desplazamiento de turistas de un lugar

geografico a otro para satisfacer sus inquietudes y necesidades.

El HONORABLE ALCALDE DEL MUNICIPIO DE COPACABANA al igual que la
AGENCIA DE TURISMO “KOLLA”, considera este servicio importante porque es una de
las principales actividades economicas de nuestro pais y es gracias a éste sector del

turismo que se lleg6 a generar empleos.

Ademas sin este medio de transporte la actividad turistica desapareceria,
particularmente en Copacabana.

Para el DIRECTOR DE TRANSITO DE LA TERMINAL DE BUSES DE LA PAZ; el
servicio que se ofrece es importante principalmente porque es accesible para las
personas de limitados recursos que hacen turismo. Considerando que es importante el

nivel de afluencia de este sector, el servicio brindado debe ser 6ptimo.

Para el administrador de TRANSPORTES ILLIMANI, la AGENCIA DE TURISMO
“BOLIVIA - PERU’” y el DIRECTOR DEPARTAMENTAL TRANSITO DE LA PAZ; el
servicio que se ofrece a los turistas es importante porque estos hacen viajes a nivel
interdepartamental, utilizan mas el transporte turistico terrestre, por lo que se deberia

dar mayor atencion a este sector.

Para la SECRETARIA DEPARTAMENTAL DE TURISMO Y CULTURAS DEL GADLP;
el servicio que se ofrece a los turistas es importante porque a través de este medios los
turistas pueden apreciar de mejor forma durante el recorrido los atractivos turisticos de
Bolivia. Por aire esto es imposible. Ademas también durante las paradas, pueden
convivir e interactuar con los comunarios locales y conocer sus costumbres y

tradiciones.

La importancia que se da al servicio turistico se debe principalmente, a que el turista es

el elemento fundamental de la actividad turistica. Por lo que, todo lo que implica la
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mejora en su trato y atencion, representa una elevacion en los estandares del turismo
boliviano.

El transporte turistico terrestre, es el servicio de transporte mas usado, debido a su
accesibilidad economica, la oportunidad que brinda para apreciar los atractivos
turisticos en el recorrido, ademas de ser en la mayoria de los destinos, el Unico medio
para llegar. Por todo esto se debe realizar un mayor control de las empresas que

brindan este servicio.

Resultados de la Pregunta N°3 Enuncie las clases de servicios a los turistas.

El VICEMINISTERIO DE TURISMO, al igual que la HONORABLE ALCALDIA DEL
MUNICIPIO DE COPACABANA y TRANSPORTES ILLIMANI, responden que los
servicios a los turistas son formas de organizacién econémica comunitaria, publica y
privada, referidas a servicios de hospedaje, intermediacién, traslado, transporte,
informacion, asistencia, guiaje o cualquier otro servicio conexo o complementario al

turismo, que se encuentren debidamente registrados y autorizados.

La ASOCIACION BOLIVIANA DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO y EI DIRECTOR
DE TRANSITO DE LA TERMINAL DE BUSES DE LA PAZ, y El DIRECTOR
DEPARTAMENTAL de TRANSITO DE LA PAZ, responden que las clases de servicios

son; Buses, Autocares, bicicletas, ferrocarriles, motocicletas.

La AGENCIA DE TURISMO “KOLLA” y la AGENCIA DE TURISMO “BOLIVIA - PERU”,
indican que los servicios que ofrecen son; Tradicional - clasico, ecoturismo, aventura,

montafismo, cultural — histérico.

La SECRETARIA DEPARTAMENTAL DE TURISMO Y CULTURAS — GADLP, indica
que los servicios que ofrecen las empresas de turismo son los reconocidos por la Ley

General de Turismo.

Dentro del objeto de este tema de tesis, el transporte turistico terrestre es una de las
principales formas de servicio turistico, lo cual es reconocido por los entrevistados,

como autoridades competentes, empresas y organizaciones de turismo.
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Resultados de la Pregunta N°4¢Cuales son los parametros de calidad que se
toman en cuenta actualmente en Bolivia con relacion al servicio de transporte

turistico terrestre?

El VICEMINISTERIO DE TURISMO, respondio que actualmente se viene trabajando en
la normativa de calidad del transporte donde el transporte turistico exclusivo terrestre se
refiere al traslado de turistas en vehiculos de transporte terrestre que cumplan con los
requisitos vigentes, desde y hacia los establecimientos o sitios turisticos para realizar

actividades de interés turistico mediante el pago acordado por ambas partes.

La ASOCIACION BOLIVIANA DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO, respondi6 que
no hay normas para el transporte turistico terrestre que establezcan los parametros de

calidad que deben tener.

El HONORABLE ALCALDE del MUNICIPIO DE COPACABANA y la AGENCIA DE
TURISMO “KOLLA”, El DIRECTOR DE TRANSITO DE LA TERMINAL DE BUSES DE
LA PAZ y TRANSPORTES ILLIMANI, La SECRETARIA DEPARTAMENTAL DE
TURISMO Y CULTURAS del GADLP, ElI DIRECTOR DEPARTAMENTAL de
TRANSITO DE LA PAZ, respondieron que los parametros de calidad son regulados por
las autoridades competentes de la Gobernacién, previa verificacion de la normativa
nacional, departamental y municipal, como ser Ley General de Turismo, Ley General de

Transporte y Cédigo de Transito, respectivamente.

La AGENCIA DE TURISMO “BOLIVIA - PERU”, respondi® que como empresa
particularmente ellos ofrecen prestaciones de calidad y seguridad, el vehiculo se
encuentra en excelentes condiciones, el personal es muy capacitado, tanto el chofer
como los guias por ejemplo. Se les otorga un seguro por el equipaje transportado, etc.
Dentro de los vehiculos hay refrigerios, tv, bafo, intérpretes, etc.,

Segun las autoridades competentes del poder central, el transporte turistico terrestre no
cuenta con una norma que establezca de manera especifica los parametros de calidad
que debe cumplir en Bolivia, sin embargo otras autoridades como la Gobernacion y

Transito, para la practica de sus funciones procuran el cumplimiento de normas como la

106



Ley General de Transporte, la Ley General de Turismo y el Cdodigo de Transito, las
cuales establecen parametros de calidad destinados al transporte en general.

A consecuencia de la falta de control normativo, las empresas de turismo, ofrecen
parametros de calidad, dentro del marco de su conveniencia y acuerdo con los usuarios

contratantes de su servicio.

Resultados de la Pregunta N°5 ¢Cuales son los parametros de calidad que se

debe tomar en cuenta en el servicio de transporte turistico terrestre?

El VICEMINISTERIO DE TURISMO, se encuentra coordinando con IBNORCA y otras
instituciones la elaboracion de la norma y requisitos para transporte Turistico exclusivo

terrestre.

La SECRETARIA DEPARTAMENTAL DE TURISMO Y CULTURAS del GADLP,
ASOCIACION BOLIVIANA DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO, AGENCIA DE
TURISMO “KOLLA”, DIRECTOR DE TRANSITO DE LA TERMINAL DE BUSES DE LA
PAZ, TRANSPORTES ILLIMANI y la AGENCIA DE TURISMO “BOLIVIA - PERU,
respondieron que la higiene, educacion, responsabilidad, capacitacion, amabilidad, trato
personalizado al cliente, caracteristicas del vehiculo, confortabilidad, que cumpla con la
norma vigente, son los principales parametros de calidad que se deben tomar en cuenta

en el transporte turistico terrestre.

El HONORABLE ALCALDE del MUNICIPIO DE COPACABANA, sugiere principalmente

el control en los precios de los pasajes y las tarifas que deben ser mas estables.

El DIRECTOR DEPARTAMENTAL TRANSITO DE LA PAZ, indicO que para el

cumplimiento de sus funciones se sujetan sobre todo al Codigo Nacional de Transito.

La necesidad de mejorar el nivel de calidad del transporte turistico terrestre es tangible,
las mismas personas y autoridades en materia de turismo, estan conscientes de esta
realidad, cada afo baja el nivel de afluencia de turistas que visitan Bolivia, y una de las
principales causas es precisamente la falta de parametros de calidad en el servicio que

ofrecen las distintas empresas de transporte turistico terrestre.
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Resultados de la Pregunta N°6 ¢Cuales son las empresas de transporte turistico
terrestre registradas?

R. ElI VICEMINISTERIO DE TURISMO, indic6 que actualmente no se cuenta con un
registro de las empresas de transporte turistico terrestre, una vez terminada la
elaboracion de Reglamentos de la Ley N°292 Ley General de Turismo, se contara con
el reglamento especifico de registro y categorizacion de prestadores de servicios

turisticos.

La ASOCIACION BOLIVIANA DE AGANCIAS DE VIAJES Y TURISMO, indica que la
mayoria del transporte turistico terrestre pertenece o son de propiedad de las

operadoras y hoteles.

La AGENCIA DE TURISMO “KOLLA”, respondié que las empresas exclusivas de
transporte turistico terrestre son; lllimani Travel, Mayta Tours y otros proveedores

particulares.

El DIRECTOR DE TRANSITO DE LA TERMINAL DE BUSES DE LA PAZ,
TRANSPORTES ILLIMANI, EI HONORABLE ALCALDE - MUNICIPIO DE
COPACABANA y DIRECTOR DEPARTAMENTAL TRANSITO DE LA PAZ; indican que
no tienen conocimiento exacto. Pero que la Direcciéon de Turismo de la Gobernacion

debia tener una base de datos al respecto.

La SECRETARIA DEPARTAMENTAL DE TURISMO Y CULTURAS del GADLP vy la
AGENCIA DE TURISMO “BOLIVIA - PERU”, respondieron que las empresas de
transporte turistico terrestre especificamente no estan registradas, solo como

operadoras en general.

No existe un registro exclusivo de las empresas de transporte turistico terrestre debido
a la falta de reglamentacion. Los registros que se tienen en las distintas unidades
gubernamentales pertenecen a operadoras de turismo en general. Una vez que se

realice un registro exclusivo se podra tener mayor control sobre este tipo de actividades.

Resultados de la Pregunta N°7¢;Cual es la legislacion boliviana respecto a la

regulacion del transporte turistico en Bolivia?
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R. El VICEMINISTERIO DE TURISMO, asi como la ASOCIACION BOLIVIANA DE
AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO, respondieron que se estd coordinando con
IBNORCA y otras instituciones la elaboracion de la norma y requisitos para transporte
turistico exclusivo terrestre. Por lo que a la fecha no existe una norma especifica para

esta actividad.

Es competencia de varias instituciones como el Viceministerio de Transporte, que
otorga la normativa de autorizacion, Viceministerio de Turismo que otorga permiso para
la operacion de varios departamentos y los Gobiernos Departamentales que otorgan los

permisos de funcionamiento para servicio turistico departamental.

La AGENCIA DE TURISMO “BOLIVIA - PERU” y la SECRETARIA DEPARTAMENTAL
DE TURISMO Y CULTURAS del GADLP; respondieron que la norma reguladora del

transporte turistico de Bolivia es la Ley General de Turismo principalmente.

La AGENCIA DE TURISMO “KOLLA”, el DIRECTOR DE TRANSITO DE LA TERMINAL
DE BUSES DE LA PAZ; TRANSPORTES ILLIMANI, HONORABLE ALCALDE del
MUNICIPIO DE COPACABANA, y el DIRECTOR DEPARTAMENTAL TRANSITO DE
LA PAZ, respondieron que las principales normas son, la Ley General de transporte y el

Cddigo de Transito,

Si bien el Gobierno central indica que no hay una norma especifica para el transporte
turistico aparte de la Ley General de Turismo, las demas autoridades y empresas de
turismo, se sujetan a la Ley General de Transporte porque tiene alcance al transporte
en general, asi como el Cddigo Nacional de Transito. Por este mismo aspecto es que
existe conflicto de competencias, entre las distintas entidades gubernamentales, como
la ATT, GAMLP, GADLP y Transito.

Resultados de la Pregunta N°8 ¢Considera usted pertinente la propuesta de una

ley municipal regulatoria de las empresas del transporte turistico terrestre?
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R. Todos los entrevistados en general respondieron que el servicio de transporte
Turistico Terrestre es uno de los mas importantes y debe contar con su reglamentacion

especifica como empresas legalmente establecidas.

En particular TRANSPORTES ILLIMANI, indica que como empresa de transporte
terrestre turistico, se encuentra desamparada por las autoridades competentes en el

area de turismo, confundiéndola como una empresa de transporte comun.

Es una gran necesidad que las empresas de transporte turistico terrestre cuenten a la
brevedad posible con una reglamentacion especifica. Para procurar el resguardo de los

derecho tanto de los usuarios (turistas) asi como de las empresas mismas.

Resultados de la Pregunta N°9 Considera usted que en el contenido de una
propuesta de ley municipal para las empresas del transporte turistico terrestre deben

tomar en cuenta: y ¢Por qué?

e Condiciones de acceso

e Condiciones de seguridad

e Condiciones de calidad

e Obligacién del registro

e Derechos del usuario

e Obligaciones del usuario

e Derechos del prestador del servicio

e Obligaciones del prestador del servicio
e Control del servicio

e Sanciones

De los datos obtenidos se tiene que todos los entrevistados respondieron que se deben
tomar en cuenta todos los requisitos mencionados, considerando ademas las
caracteristicas especificas y equipamiento de los vehiculos y otros datos, ademas de

los enunciados.
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Empero, la ASOCIACION BOLIVIANA DE AGENCIAS DE VIAJES Y TURISMO, sugiere
que en vez de condiciones se pongan los términos requisitos y se los denomina también

como prestadores de servicios turisticos

Por su parte, El HONORABLE ALCALDE DEL MUNICIPIO DE COPACABANA, sugiere

que se agregue el control de las tarifas de pasajes.

Los entrevistados consideran la pertinencia de todos los contenidos mencionados por el
alcance que implican a todas las empresas de transporte turistico terrestre. Y la facultad

gue otorgan a las autoridades para realizar el control en todos los aspectos posibles.

Al normar todos los aspectos concernientes a la calidad en el servicio del transporte
turistico terrestre, se lograra elevar el estandar del turismo en Bolivia. Las expectativas

también subiran.

Todos los aspectos que se tomaran en cuenta en la propuesta y en cuanto a las
sugerencias; los requisitos se encuentran implicitos en las condiciones de establecidas
y las tarifas y pasajes se encuentran regulados dentro de las obligaciones de la

empresa y los derechos del usuario.

Resultados de la Pregunta N°10¢Autoriza usted que los datos que aportd en el

presente cuestionario se publiquen con fines académicos?

De las respuestas obtenidas se tiene que la totalidad de los entrevistados autorizé la

publicacion de la informacién aportada a la presente entrevista.
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PROPUESTA



CAPITULO V
PROPUESTA
LEY MUNICIPAL N°.../2015

La Paz, 20 de marzo del 2015

CONSIDERANDO:

Que la Constitucién Politica del Estado en su articulo 337 paragrafo | establece que el
turismo es una actividad econdémica estratégica y como tal, el Estado debe proponer
politicas generales de turismo como lo establece en su articulo 298 paragrafo 1l numeral
37, teniendo entre sus funciones y competencias el establecer politicas de turismo a

nivel departamental y local.

Que el articulo 4 de la Ley N° 292, Ley General del Turismo, establece como una de las
estrategias del turismo el contribuir en el establecimiento de relaciones de caracter

social, cultural y econémico, entre los visitantes y las poblaciones receptoras.

Que el alcance social del turismo se ha convertidoen un factor importante y basico
dentro del desarrollo de la economia y no tener un control sobre el servicio y la calidad
que ofrecen las empresas de transporte turistico terrestre afecta en forma directa a la

sociedad en general.

Que el Estado reconoce, respeta y protege la iniciativa privada para que contribuya al
desarrollo econdmico, social y fortalezca la independencia econémica del pais, y a su
vez garantiza la libertad de empresa y el pleno ejercicio de las actividades
empresariales, los servicios de transporte turistico terrestre deben y tienen que ofrecer

un servicio acorde a las necesidades de los turistas.

Que al presente, el Ministerio de Culturas y Turismo no cuenta con una ley especial
para las empresas de transporte turistico terrestre, que sirva de parametro para realizar

el control sobre el servicio y calidad que otorgan éstas empresas a los turistas.
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POR TANTO:

El Alcalde del Municipio de la ciudad de La Paz, en uso de las atribuciones conferidas
por los articulos 26 numerales 1, 2 y 3 de la ley de Gobierno Autbnomos Municipales
N°482 de 9 de enero de 2014

RESUELVE:

LEY MUNICIPAL REGULATORIA DE CONTROL DE SERVICIOS Y CALIDAD DE
LAS EMPRESAS DE TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE EN LA CIUDAD DE
LA PAZ

TITULO |
OBJETO, ALCANCE Y COMPETENCIA

Articulo 1.- Objeto.- La presente ley tiene por objeto regular el servicio de transporte
turistico terrestre, a fin de promover su desarrollo en el marco de la libre competencia,
satisfacer las necesidades de viaje de los usuarios en condiciones de seguridad y

calidad, asi como proteger el ambiente y la salud de la comunidad en su conjunto.

Articulo 2.- Alcance.- La presente ley alcanza a las empresas prestadoras de
servicios turisticos que desarrollen actividades de transporte terrestre, a las agencias de
viajes y turismo que transporten usuarios en vehiculos de su propiedad, a todo vehiculo
automotor que realice la actividad de transporte turistico por cuenta propia, asi como a
las autoridades competentes, a los conductores de dicho servicio y a los turistas en su
condicion de usuarios dentro del territorio boliviano.

La condicion de las empresas prestadoras de servicios turisticos se acreditara mediante
el Certificado de Calificacion de Prestador de Servicios Turisticos que sera otorgado por

el Ministerio Culturas y Turismo.

114



Articulo 3.- Competencia del Ministerio de Culturas y Turismo.- ElI Ministerio
Culturas y Turismo, es la maxima institucion de vigilancia, regulacion y control de las
actividades turisticas a nivel nacional, por lo que debera conocer y resolver todo lo
relacionado con el contrato de prestacion del servicio de transporte turistico terrestre y
su vinculacion con las personas naturales y juridicas, legalmente registradas en el
Ministerio Culturas y Turismo. Empero, cuando sea necesario trabajard de manera
conjunta en cuanto se refiere a la regulacion, supervision y control con la Direccion

Nacional de Transito.

TiITULO I
CONDICIONES DE ACCESO

Articulo 4.- Cumplimiento de requisitos y condiciones.- Para acceder al servicio de
transporte turistico terrestre se debe acreditar el cumplimiento de los requisitos técnicos
de idoneidad y las condiciones de seguridad y calidad establecidas en la presente ley.
Articulo 5.- Calificacion de las condiciones de acceso. - La verificacion del buen
estado de funcionamiento de las unidades de transporte, de los requisitos técnicos para
su circulacion y de las caracteristicas especificas que debe reunir conforme ala
presente ley se efectuard mediante la revision técnica realizada conforme a la Ley
General de Transportes y normas complementarias. Corresponde a la autoridad
competente del sector turismo, calificar y verificar los requisitos relacionados con la
infraestructura fija y equipamiento, la organizacion del transportista y el capital minimo
requerido para la prestacion del servicio de transporte turistico terrestre, asi como el
equipamiento que deben reunir los vehiculos conforme a las condiciones que
establezca el Ministerio Culturas y Turismo.
Articulo 6.- Infraestructura fija y equipamiento.- Para acceder al servicio de
transporte turistico terrestre, el peticionario debera contar con la infraestructura fija y
equipamiento siguiente:

a) Oficina administrativa para la gestion y administracion de su actividad de

transporte turistico terrestre.

b) Teléfono o telefax;
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c) Equipo de cémputo;
d) Radio comunicacion privada o telefonia celular que permita su interconexion con
los vehiculos del servicio

e) Servicios higiénicos

TITULO I
CONDICIONES DE SEGURIDAD Y CALIDAD

Articulo 7.- Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito (SOAT).- La empresa de
transporte turistico terrestre debera acreditar que el vehiculo que oferta para prestar el
servicio de transporte cuenta con el Seguro Obligatorio de Accidentes de Transito
contratado conforme a lo establecido en Reglamento de Transito y Disposiciones
especiales del Cédigo de Transito.

Articulo 8.- Acreditaciéon del buen estado del vehiculo.- El buen estado,
funcionamiento 6ptimo del vehiculo y los requisitos técnicos sefialado en la Ley General
de Transportes y Codigo Nacional de Transito sera acreditado por el transportista con el

Certificado de Revisién Técnica.

TITULO IV
DE LA OBLIGACION DE REGISTRO Y DE LA OBTENCION DE LICENCIA ANUAL
DE FUNCIONAMIENTO

Articulo 9.- Obligaciones para ejercer la actividad turistica.- Para que las personas
naturales o juridicas puedan ejercer las actividades turisticas previstas en la ley y en la
presente normativa, deberan registrarse como tales en el Viceministerio de Turismo,
obtener la licencia anual de funcionamiento, la aprobacion de los precios de los bienes
y servicios que prestan y los demas requisitos y documentos exigidos en otras leyes,
resoluciones del Ministerio de Culturas y turismo, ademas de otros instructivos

administrativos.
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Articulo 10.- Solicitud de registro.- Las personas naturales o juridicas para registrarse
y clasificarse en el Ministerio de Culturas y turismo, deberan presentar la

correspondiente solicitud y acompafar toda la documentacion de respaldo consistente

en:

I. Documentos de personalidad juridica.

il. Documentos que acrediten propiedad.

iii. Garantias y seguros

iv. Formularios y pago del registro a ser determinado de forma anual por esta

cartera de Estado.
Articulo 11.- Licencia anual de funcionamiento.- La licencia anual de funcionamiento
constituye la autorizacion legal otorgada por el Ministerio de Turismo y Culturas a los
establecimientos o empresas turisticas dedicadas a actividades y servicios turisticos,
sin la cual no podran operar y tendra validez durante el afio en que se la otorgue y los
sesenta primeros dias del afio siguiente.
Articulo 12.- Facultad de realizar inspecciones.- El Ministerio de Culturas y turismo
tiene plena facultad para en cualquier dia y hora realizar, sin notificacion previa
inspecciones a las empresas de transporte turistico, para constatar si cumplen con
todas y cada una de las condiciones y obligaciones estipuladas en la clasificacién que
se les otorgd. En la inspeccion se comprobara la informacién que requiere el Ministerio
de Culturas y turismo y que constara en los formularios y documentos que se elaboren.
El acto de la inspeccion se lo ejecutard con la sola presentacion del documento que
acredite que la persona es funcionario o empleado de la institucion y con la orden que
al respecto dicte el Ministerio de Turismo y Culturas.
El funcionario o empleado en el acto de inspeccion guardara el respeto al derecho de la
persona y propiedad ajena y sera responsable de la veracidad de los datos que
consigne en su informe.
La inspeccion debera realizarse con la presencia del propietario o Administrador de la
empresa inspeccionada.
Los propietarios, administradores, representantes legales o la persona que al momento
de la inspeccion aparezca como la Administradora o Directora estan en la obligacion de

aceptar la intervencion del Ministerio de Turismo y Culturas y brindar todas las
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facilidades y la informacion requerida para que se cumpla con lo dispuesto en el
presente articulo.

Articulo 13.- Variacion de condiciones.- La empresa o establecimiento turistico para
el caso de que hayan variado las condiciones y obligaciones que se le impuso en la
clasificacion, podra cumplir las observaciones hechas por el Ministerio de Culturas y
Turismo en virtud de la inspeccién a la que se refiere el articulo anterior, conservando
de esta manera la categoria o pedir la reclasificacion justificando las razones de su
peticion y siguiendo el tramite de ley.

Si en el acto de la inspeccion se comprobare que en la empresa o establecimiento
turistico han variado las condiciones y obligaciones constantes en la clasificacion que
se otorgd, el Ministerio de Culturas y Turismo procedera de oficio a reclasificarlo,
siguiendo el tramite que corresponde para el caso de registro.

Articulo 14.- Uso de denominaciones.- Ningun establecimiento o empresa turistica
podra usar denominacién o razén social o nombre comercial y categoria distintas a las
gue fueron registradas por el Ministerio de Culturas y turismo.

Articulo 15.- Intransferibilidad.-

Los registros y licencias a los que se refiere este titulo son intransferibles.

TITULO V
DE LOS DERECHOS DE LOS USUARIOS

Articulo 16.- Derechos de los Usuarios.- El usuario tiene derecho a:

a) Ser transportado en condiciones de seguridad, calidad y comodidad establecidas
en la presente ley y en el contrato de transporte.

b) Exigir al conductor que su ascenso y descenso del vehiculo se realice en los
lugares permitidos o no prohibidos por la autoridad competente.

c) Exigir y advertir que no se transporten drogas, armas de fuego, materiales
inflamables, explosivos, corrosivos, venenosos 0 similares que pongan en riesgo
la seguridad del viaje.

d) Llevar consigo equipaje acompafnado hasta de treinta (30) Kilogramos de peso.

e) Usar la capacidad del vehiculo conforme al contrato de transporte.
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f) Exigir que se incluyan en el transcurso del viaje todos los servicios ofertados

previamente por la empresa, hayan sido estos de manera verbal o escrita.

TITULO VI
DE LA UNIDAD DE CONTROL ENCARGADA

Articulo 17. — Unidad de Control. -

En virtud de las facultades del Ministerio de Culturas y Turismo, se creara al interior del
Viceministerio de Turismo una unidad especificamente encargada del control y
seguimiento de los tramites y procesos para la ejecucion de la presente ley. A la vez se
hard el procesamiento de sanciones y reclamos conjuntamente las demas

dependencias de esta cartera de Estado.

TITULO VI
DEL CONTROL, LAS OBLIGACIONES Y LAS SANCIONES HECHAS
ALOSPRESTADORES DE TRANSPORTE TURISTICO TERRESTRE

Capitulo |
DEL CONTROLY LAS OBLIGACIONES

Articulo 17.- Horario de funcionamiento.- En coordinacidon con otros organismos
publicos competentes, el Ministerio de Culturas y turismo se encargara de regular los
horarios de funcionamiento y atencién al publico de las empresas de transporte turistico
terrestre.

Articulo 18.- Obligacién de exhibir la placa de identificacién y tarifas.- Toda
empresa de transporte turistico terrestre estd obligado a exhibir la placa de
identificacion que previo al pago correspondiente, le proporcionara el Ministerio de
Culturas y Turismo, de conformidad con la clasificacion otorgada. Igualmente, las
empresas de transporte turistico terrestre deben exhibir en lugares visibles al publico,
las tarifas autorizadas por el Ministerio de Culturas y Turismo para cada una de los

servicios que presten.
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Articulo 19.- Facultad para solicitar informacion.- El Ministerio de Culturas y turismo
podra solicitar a las empresas de transporte turistico terrestre datos, estadisticas e
informacion, mensual u ocasionalmente. EIl requerimiento mensual se lo hara en los
formularios que al efecto entregara el Ministerio de Turismo y Culturas. Los datos
solicitados se entregaran dentro de los diez primeros dias de cada mes.
Los requerimientos ocasionales se haran por pedido del Ministerio o de los funcionarios
expresamente delegados por éste para el efecto. Estos datos e informacion seran de
caracter estrictamente reservado.
Articulo 20.- Prohibicion a los prestadores del servicio de transporte turistico
terrestre.- Los prestadores de transporte turistico terrestre, estaran prohibidos de
realizar transporte publico de pasajeros o cualquier otra modalidad distinta a la que le
corresponde, debiendo dedicarse a este rubro de forma exclusiva. La vulneracion de
esta disposiciobn se sancionara con la revocatoria o cancelacién del permiso de
operacion.
Capitulo Il
DE LAS INFRACCIONES Y SU PROCEDIMIENTO SANCIONATORIO

Articulo 21.- De las infracciones.- Se consideran infracciones:

a) Operar sin autorizacion o registro.

b) Realizar transporte publico de pasajeros.

c) Realizar competencia desleal

d) Ejercer practicas Monopodlicas

e) Falsificar u ocultar informacion

f) Incumplir con los servicios ofertados a los usuarios.

g) No exhibir la placa de identificacion y las tarifas.

h) No utilizar de manera oficial la razén social con la que fue registrada.
i) No cumplir con el horario establecido de funcionamiento.

j) Vulnerar los derechos de los usuarios.

k) Incumplir con cualquiera de las disposiciones establecidas en este ley.
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Art. 22.- Formas de iniciar el procedimiento.-De oficio o mediante denuncia escrita o
verbal sobre incumplimiento a la presente ley y en especial el articulo precedente, la
misma debera ser presentada ante la unidad correspondiente del Viceministerio de
Turismo, quien iniciar4 el procedimiento de sancidén si corresponde, notificando al
operador denunciado, para lo cual se citara personalmente o mediante boletas dejadas
en dos distintos dias, al representante legal o administrador de la empresa, a fin de que
conteste la denuncia y presente sus alegaciones y pruebas, con la contestacion o
rebeldia y si hubieren hechos que deben probarse, se abrir4 la causa a prueba por el
término de seis dias y ordenard la practica de las diligencias que creyere oportunas o
gue solicite la parte. Concluido el término de prueba, el Viceministerio de Turismo
expedira la resolucion pertinente ya sea sancionando o absolviendo. La resolucion del
Viceministerio sera recurrible en aplicacion de la Ley de Procedimiento Administrativo,
pudiendo recurrirse a la Maxima Autoridad Ejecutiva que en este caso es el Ministro de
Culturas y Turismo.

En el juzgamiento de las sanciones se tendra en cuenta la naturaleza de la infraccién y
la via legal correspondiente, los antecedentes del infractor y los perjuicios causados a
los interesados o clientes (turistas), quienes también podran accionar por su parte las
acciones gue consideren pertinentes.

Articulo 23.- Aplicaciéon de sanciones.-Se establecera y actualizara anualmente una
escala de multas como consecuencia de la comision de infracciones que haya incurrido
el operador, siendo considerada la mayor sancién la revocacion de la autorizacion,
misma que también podra ser consecuencia de una conducta reincidente imputable al
operador, o emerja de una disposicion judicial conforme la legislacion civil, comercial o

penal.

Articulo 24.- Pago de la multas.- Una vez conocida y determinado el monto de la
multa el operador debera cancelar la misma en el plazo de 5 dias habiles computables
a partir de su notificacion, salvo que haga uso de los recursos administrativos previstos
por ley, dejando constancia que dicho pago debera ser actualizado en funcion de las
UFV's.
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Articulo 25.-Devolucion de cantidades indebidamente cobradas.-
Independientemente de las sanciones impuestas a las empresas de transporte turistico
terrestre, estos tendran la obligacion de devolver al cliente las cantidades que le
cobraron indebidamente. De no hacerlo seran pasibles a clausura por el lapso de
quince dias.

Registrese y comuniquese al Honorable Concejo Municipal, a la Oficialia Mayor de
Desarrollo Humano, Oficialia Mayor de Finanzas, Direccion de Promocién Econdmica,
Direccién Municipal de Salud, Direccion de Derechos Ciudadanos, Sistema Municipal

de tramites (SIMUT), Subalcaldias y archivese original en Secretaria General.

Fdo. Xxxxxxxxxxxxxx Alcalde Municipal de La Paz, Fdo. Gabriela Molledo Guzman,

Secretaria General del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz.

122



CONCLUSIONES

El turismo es un factor importante y bésico dentro del desarrollo de la economia
nacional, por ello la Constitucion Politica del Estado en sus articulos 337 paragrafo |,
y 338 respectivamente, lo reconoce como una actividad economica estratégica, y
otorga un apoyo a la actividad turistica de las empresas, para que contribuyan al
desarrollo economico y social del pais. Empero, no se cuenta con una
reglamentacion especifica para el servicio de transporte turistico terrestre, aspecto
gue ha generado un vacio juridico, el cual ha consideracion de la tesista debe ser

reglamentado.

La Constitucion Politica del Estado en su articulo 298 paragrafo Il establece que el
Estado, tiene entre sus funciones y competencias el establecer politicas de turismo a
nivel departamental y local, lo que hace plenamente realizable la propuesta de una
reglamentacion respecto al control del servicio y calidad que deben otorgar las
actuales empresas de transporte turistico terrestre. Sobre este criterio constitucional
es que se presenta la reglamentacion sin que ello signifique que el Estado no respeta
esta iniciativa privada, mas al contrario, porque se quiere que esta actividad
empresarial (esa iniciativa) sea de calidad es que se considera que se debe mejorar

su servicio, y una forma de proponer su mejora es incluyendo su reglamentacion.

La Constitucion Politica del Estado, en sus articulos 337, 308 y 298 se refiere al
turismo de manera general, y lo reconoce como una actividad estratégica, apoyando
a su vez la iniciativa empresarial, con lo que intrinsecamente se refiere a las
empresas de transporte turistico terrestre. Ahora bien, si entendemos que el Estado
de Derecho supone una actuacion publica necesariamente normativa, donde sus
funciones, atribuciones, objetivos y en definitiva todo el quehacer publico esta
supeditada a la urgencia y acatamiento de las normas juridicas, el fendmeno
turistico no puede substraerse de este principio para lograr la plenitud de su
desarrollo, toda vez que esta supeditado al aspecto economico y cultural que

123



indudablemente requiere de una reglamentaciébn, y considerando que
constitucionalmente, el Estado Boliviano es quien debe legislar, normar, regular las
politicas destinadas al desarrollo, la preservacion y el aprovechamiento de los
recursos turisticos de Bolivia, pues es una competencia que el mismo tiene, la
actividad de las empresas de transporte turistico terrestre debe ser regulada en
cuento se refiere a las condiciones y servicios de calidad que ofrecen a los turistas,
preservando ante todo el respeto que el Estado le reconoce, por haber tenido esa

iniciativa privada.

La actual Ley N° 292, Ley General del Turismo “Bolivia Te Espera” no establece
entre las obligaciones de los prestadores de servicios turisticos, el otorgar un servicio
adecuado a las necesidades de los turistas, en cuanto se refiere a las condiciones y
calidad, vacio que libera de responsabilidad administrativa a los prestadores de
servicios turisticos, siendo que no se ha establecido los criterios y categorizacion y

tampoco se cuenta con una normativa juridica especifica para ésta area.

La caracteristicas que deben reunir las empresas de transporte turistico terrestre
no se encuentran establecidas en ningun cuerpo legal referido al turismo, pues la
Unica disposicion que hace alusion al prestador de servicios turisticos (entre ellos
las empresas de transporte turistico exclusivo), es la ley N° 292, Ley General del
Turismo “Bolivia Te Espera”, cuando nos proporciona una definicion, pero no se
refiere concretamente a las caracteristicas que debe reunir como servidor

turistico.

En el estudio realizado sobre la calidad en el transporte turistico terrestre, se vio
qgue era fundamental establecer los parametros de un servicio de calidad, porque
en la mayoria de los destinos que ofrece nuestro pais, los turistas utilizan el
servicio de transporte terrestre para realizar la mayor parte de sus traslados,
circuitos y visitas guiadas y dependiendo del destino, buena parte de su estadia
la pasan viajando por carretera. Entonces, el tema de la calidad debe ser
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considerado como un factor estratégico, el cual debe tener cierto nivel de
calidad, que debe contemplar la satisfaccion en las expectativas de los turistas.

Actualmente no se cuenta con un control de calidad del servicio de transporte
turistico terrestre, puesto que por primera vez se implement6 un Sistema de Calidad
Turistica Espafiola en su modulo Buenas Practicas en el Destino Potosi — Sucre,
como parte del proceso de adaptacion metodoldgica y esa experiencia pretende
acercar al mayor niumero de prestadores de servicios turisticos en Bolivia, de una
manera gradual y efectiva al mismo tiempo que se benefician de trabajar en la
gestion de calidad de sus rubros. En ese sentido, se concluye que la forma de control
del transporte turistico terrestre no se tiene establecido y por lo tanto tampoco se lo

practica.

La Ley N° 292, Ley General de Turismo “Bolivia Te Espera”, tiene por objeto
establecer politicas generales y el régimen del turismo del Estado Plurinacional
de Bolivia, en ese entendido en su articulo 4 establece la importancia y
posicionamiento estratégico del turismo. Empero, respecto a la tematica de las
empresas de transporte turistico terrestre, no establece lineamientos de caracter
estratégico ni obligaciones de los prestadores de servicios turisticos de este
rubro, tampoco se refiere a reglamentacion respecto al tema de los servidores de
servicios turisticos en general. No obstante de ello, en su articulo 7 (Derechos
de los turistas) establece el derecho que tiene el turista de “exigir que los
servicios cumplan en los términos, condiciones y precios ofertados...” Entonces,
para que esa “exigibilidad” se ejecute y se cumpla, es necesario que se cuente
con una ley que establezca las condiciones que deben reunir las empresas que
ofrecen el servicio de transporte turistico terrestre respecto a la calidad que
prestan a los turistas, porque teniendo una reglamentacion se podra efectuar un

control a esta actividad empresarial.
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La Ley N° 031, Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion “Andrés Ibanez”,
promulgada el 2010, en su articulo 95 (turismo) establece que entre las
competencias del Estado esta el elaborar politicas generales y el régimen del
turismo. Del mismo modo, en el citado articulo establece que los gobiernos
departamentales autonomos deben supervisar y controlar el funcionamiento de
servicios turisticos (entre los cuales esta el servicio de transporte terrestre),
aspecto que no se cumple, siendo que para reforzar esta normativa se hace
necesario contar con una normativa que establezca en forma clara, las
caracteristicas, categorias y condiciones que deben cumplir las empresas de
transporte turistico terrestre y sobre todo su control, se tendria una norma legal

especifica que se refiera a este rubro.

La Ley General de Transporte del 2011, en su articulo 6 (principios) establece
lineamientos generales para el sistema de transporte integral (STI) es asi que
estos deben ser tomados en cuenta también para el transporte turistico, los
cuales son: Accesibilidad, calidad, continuidad, eficacia, participacion y control
social, seguridad, sostenibilidad, transparencia y universalidad. Entonces, todos
estos principios deben ser considerados como cualidades y parametros de
calidad al momento de prestar el servicio a los turistas, siendo que no se tiene
una ley especial de las empresas de transporte turistico terrestre minimamente

se debe cumplir con estos principios que son generales.

Con relacion a la Legislacion Comparada se consider6 la legislaciéon de
Argentina, Ecuador y Peru, puesto que contienen normativa vigente y concreta
sobre la regulacion de las empresas de transportes turisticos terrestres, en las
cuales se otorga a la actividad turistica un papel prioritario dentro de las politicas
de Estado, el mismo que es declarado de interés nacional, y en los cuales se
hace referencia a una participacion conjunta entre los sectores publico y privado
para la formulacion de la politica publica, de esa manera le da la importancia

respectiva al turismo receptivo, lo que tiene impacto directo en el desarrollo
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futuro del sector siendo que en todas ellas se cuenta con una normativa

especifica para el transporte turistico terrestre.

e Las tres causas principales de la falta de control del transporte turistico terrestre
son: Primero, que la legislacion turistica que se tenia hasta antes de la
promulgacion de la ley N° 292 (Ley General de Turismo “Bolivia Te Espera”) no
establecia el tema de la regulacion de las actividades turisticas y el tema de la
certificacién y calificacion de los servidores turisticos, entre los cuales se
encuentran las empresas de transporte turistico terrestre. Segundo: que los
ingresos de la actividad turistica siempre se consideraron de manera general
como una parte que integra a la economia nacional, no se vio de manera
individual su importancia en el tema de la adquisicién de divisas. Tercero: que la
falta de atencién a la importancia del turismo receptivo y al medio de transporte
principal que utilizan los turistas para desplazarse hasta su lugar de destino,
hicieron que omitan casi totalmente que “el transporte turistico terrestre es el
mas usado, ya que garantiza el desplazamiento nacional por medio de las vias
de comunicacién, especialmente el autobus, por su economia y capacidad
colectiva, por lo que las empresas de mayor éxito son las empresas de

autobuses, ya que estas se benefician del turismo directamente™?’.

e La propuesta que tiene el presente trabajo es importante y conveniente para la
legislacion boliviana pues como se ha visto en el planteamiento del problema, se va
a salvaguardar los derechos de los turistas (Articulo 10y 7 Ley N° 292) y el derecho
que el Estado tiene a percibir ganancias que favorezcan al desarrollo del pais, mas
aun si se considera que el turismo en Bolivia es la tercera actividad econdémica en

cuanto a la captacion de divisas.

2T BOERO Bozo Hugo, Ob. y pag. cit.
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RECOMENDACIONES

Al Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, tomar en cuenta la propuesta que
se presenta sobre la regulacion juridica de los servicios, condiciones y requisitos
que deben cumplir las empresas de transporte turistico terrestre, siendo que la
actividad turistica esta reconocida en el articulo 337 de la Constitucién Politica
del Estado como una estrategia econdmica, la cual merece tener atencion a
nivel juridico para que se desarrolle con mejor eficiencia y asi poder contar con
una estructura operacional de servicios y lograr de esta manera la eficacia y éxito

en la actividad turistica.

Al Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, que coordine con la Sub Secretaria
de la unidad del sector turismo el tema del control de las empresas de transporte
turistico terrestre en cuanto se refiere a los servicios que otorgan al turista, con el
proposito de verificar si el trato y la atencion ofrecida son los adecuados para el
usuario, cumpliendo de esta manera el Codigo Etico Mundial para el Turismo el
cual claramente en su articulo 5 numeral 2 indica que las politicas turisticas
estaran organizadas de modo que contribuyan a mejorar el nivel, y para el caso

concreto se refiere al nivel de calidad en la atencién al turista.

Al Ministerio de Culturas y Turismo, crear una Comisidén Interinstitucional de
transporte turistico terrestre, que esté conformada por un delegado del Ministerio
y otro delegado de la Direccion Nacional de Transito, con la finalidad de que
coordinen tramites relacionados a los permisos y registros de turismo de las
empresas de transporte turistico terrestre y también para conocer el namero

legalmente constituidas que se tienen en cada departamento.

Al Viceministerio de Turismo, coordine con el Ministerio de Culturas y Turismo
con mayor frecuencia y rapidez el tema de la categorizacion y certificacion de las
empresas de transporte turistico terrestre como lo establece el articulo 67 del

Decreto Supremo N° 1479, garantice la adecuada prestacion de servicios
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turisticos, asi como el registro, categorizacion y certificacion a los prestadores
de servicios turisticos, con el propésito de salvaguardar los derechos de los
turistas establecidos en los articulos 7 y 10 de la Ley N° 292, y el derecho del
usuario (turista) en cuanto se refiere a recibir los servicios en los términos y
condiciones ofrecidas y publicadas, tal como lo estable el articulo 4 (derechos del
usuario y consumidor) del Decreto Supremo N° 065.
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