UNIVERSIDAD MAYOR DE SAN ANDRES

FACULTAD DE HUMANIDADES Y CIENCIAS DE LA EDUCACION

CARRERA DE TURISMO

TESIS DE GRADO
“CONOCIMIENTO DEL IDIOMA INGLES Y CALIDAD EN LOS
SERVICIOS DE INFORMACION Y SEGURIDAD DE LA POLICIA
TURISTICA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 2011

TESIS DE GRADO PARA OPTAR EL GRADO ACADEMICO DE
LICENCIATURA EN TURISMO

AUTORA: Maria del Carmen Tupa Vargas
TUTOR: Lic.MSc. Dante Caero Miranda

LA PAZ - BOLIVIA
2013



No temas porque yo estoy contigo.
No desmayes; porque yo soy tu Dios
Que te esfuerzo, siempre te ayudaré
Siempre te sustentaré
Con la diestra de mi justicia.

Isaias 41:10

Acuérdate de tu creador
En los dias de tu juventud,
Antes que vengan los dias malos,
Y lleguen los afios de los cuales digas;
"No tengo en ellos contentamiento”

Eclesiastés 10; 12



DEDICATORIA

A DIOS. Por darme fortaleza, paz, por continuar con vida. Para sequir
adelante en los buenos y malos momentos. Por ser mds que una luz que nos
bendice en nuestro cotidiano vivir
A MI MADRE. Por ser mi inspiracion, ser una excelente madre y padre, por
ser mi mejor amiga y por estar incondicionalmente en todo momento feliz y
triste.

A MI PADRINO. Por ser como un padre segundo, que siempre estuvo
apoyando en buenos y malos momentos.

A MIS HERMANAS. Por ser como mi segunda y tercera mama, que siempre
me dieron apoyo y mi pafio de ldgrimas en dias dificiles.

A MIS SOBRINAS. Por ser mis amigas y hermanitas pequefias a la vez y
brindarme su apoyo
A MIS CUNADOS. Por ser como mis hermanos que siempre sofié tener.,
dispuestos a ayudarme en todo momento
A MIS AMIGAS. Por ser buenaonday por darme buenas vibras.

A MIS MASCOTAS. Por ser la alegria del hogar y parte de la familia



AGRADECIMIENTOS

A Lic. Dante Caero Miranda. Por aceptar ser mi tutor, por guiarme con sus
conocimientos en la elaboracion de esta tesis y por apoyarme en el proceso

de la misma.

A Lic. Rodolfo Téllez, Director de la Carrera de Turismo. Por ser un buen
guia en la direccion de la misma y por facilitar el proceso de la

documentacion.

A. Lic. José Luis Barrios. Por todas las correcciones e indicaciones para la

mejora del trabajo en el proceso de la revisién como jurado lector.

A. Lic. Evelyng Molina Pefiarrieta. Por todas las correcciones e indicaciones

para la mejora del trabajo en el proceso de la revision como jurado lector

A Lic. Cristian Lozano e Ivannia Apaza. Por ayudarme en el proceso de

investigacion con relacion a la Policia Turistica.

A La Coronel Maria Elena Escobar “Comandante Departamental de la Policia
Turistica”, Por su tiempo, y por la gentileza, durante la dotacion de

informacion de la institucion.



A La Responsable Informacion y Promocion Turistica Lic. Viviana Baldivieso
Vice-Ministerio de Turismo. Por el tiempo y gentileza en la dotacion de

informacion para el presente trabagjo.

A la Responsable de la oficina Turistica Gobierno Auténomo Municipal de la
ciudad de la Paz, Sra. Elizabeth Lopez. Por el espacio de tiempo brindado,

para la dotacidn de informacion.

A la Responsable de Promocion Turistica de Gobernacion del departamento
de La Paz. Lic., Reyna Angela Aguilar. Por la comprensién y gentileza en la

proporcion de informacion en el presente trabajo.



RESUMEN

Partiendo del analisis realizado, se determind que el principal problema del
sujeto de estudio esta relacionado con la falta del conocimiento del idioma
inglés lo cual hace una prestacion de servicio deficiente por parte de la Policia
Turistica para con los turistas. Siendo entre otros aspectos la constante rotacion
de los miembros de la Policia, la falta de cursos de capacitacion en el area
turistica que como factores secundarios, intervienen en la falta de un servicio de

calidad en relacion a la informacion y seguridad por parte de esta entidad.

Consecuentemente, se ha aceptado la hipotesis planteada que policias vy
autoridades y turistas coinciden en que se debe mejorar la capacitacién de los
Policias Turisticos y el manejo del Idioma Inglés.

El objetivo principal de este trabajo, fue lograr establecer un analisis para
determinar la influencia que tiene el conocimiento del Idioma Inglés en la

prestacion del servicio de informacion y seguridad.

En la actualidad, un servicio de calidad es importante para lograr clientes
satisfechos. Esto requiere de personal capacitado, sentando las bases para
incrementar el atractivo del pais y desarrollo de esta entidad, parte del gobierno

Boliviano.

Finalmente, ante los resultados planteados de la presente investigacion, es
importante que entidades encargadas de la promocion turistica de la ciudad de
La Paz. Tomen medidas para mejorar los servicios de informacion y seguridad
gue presta la entidad policial, ademas de capacitar a sus efectivos en el Idioma
Inglés, siendo este un elemento importante en la prestacion de estos ya que sin
una buena comunicacion atreves del idioma no se podria brindar informacion y

seguridad y por ende un servicio de calidad turistica.
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INTRODUCCION

El desarrollo regional tiene como objetivo primordial contribuir al desarrollo del
territorio y de la comunidad. Este objetivo se puede alcanzar a través de una
serie de actividades que potencien el ingreso de recursos a la region como tal,
de ahi que es importante todo tipo de emprendimiento que tenga como fin el
incremento de los ingresos que genera la region como tal, y el turismo se
constituye en una de esas actividades econdémicas que aportan
significativamente al crecimiento econémico de las comunidades, de ahi que la
satisfaccion del visitante o turista en términos de mejora del servicio que se les
puede ofrecer, tiene una relevancia significativa a momentos de plantear el
incremento de visitantes como medio para incrementar el desarrollo de esta

industria creciente en todo el mundo.

De acuerdo a resultados de diversos estudios sobre la demanda turistica, se
observa en los turistas una tendencia creciente a ser mas exigentes en la
cantidad y calidad de los servicios que consumen. Esta situacién obliga a los
destinos turisticos a analizar su actual competitividad en relacién a la calidad de
sus servicios, incluyendo entre estos fundamentalmente el flujo de informacién y

la seguridad que se puede brindar al visitante.

La competitividad turistica obliga a que se estudie situaciones estratégicas que
logren que todos los involucrados en la industria turistica mejoren el servicio
gue se presta, esto incluye a los Policias Turisticos, que en el caso particular
del presente estudio, se constituyen en pieza fundamental de la cadena del
servicio turistico si se considera la importancia del nivel de seguridad que
puedan brindar a los visitantes y la capacidad de sus efectivos de dotar de

adecuada informacion a los turistas.




Abordar la problemética de la calidad del turismoimplica analizar no solo la
satisfaccion de los turistas con los distintos servicios, sino también la
contribucion del turismo al desarrollo sostenible e integral de lassociedades
locales. Ambos componentes constituyen el fin que se busca a momento de

plantear el incremento del turismo en un medio como el de la ciudad de La Paz.

Por esto, resulta conveniente abordar el estudio de la problemética de la calidad
en los destinos turisticos considerando la participacion de la Policia Turistica
como parte de la cadena de servicios en funcion de dotadora de seguridad e

informacion.

El estudio presente analiza ademas de la participacién de la Policia Turistica en
la cadena de servicios turisticos, la influencia en la mejora de la dotacién de
seguridad e informacién considerando que la policia turistica maneje
adecuadamente el idioma inglés como lenguaje de comunicacién para con los
visitantes extranjeros. Es decir, se trata de estudiar de qué manera influye el
manejo de este estudio en la mejora de la calidad de servicio ofertado a los
visitantes extranjeros que llegan en calidad de turistas a la ciudad de La Paz.

De ahi que el presente estudio se compone de un primer capitulo que engloba
los Aspectos Generales de la Investigacion, tales como el planteamiento del
problema, la definicion de los objetivos de estudio, y los aportes que hace la
investigacion al conocimiento cientifico. En un segundo capitulo se establece el
Marco Teorico que dota del sustento académico necesario para la realizacion
de la investigacién, que contempla temas como la calidad en el turismo, el
servicio turistico y la influencia del idioma inglés en la industria turistica, entre

otros.

Posterior a estos acapites se presenta el disefio metodoldgico y el trabajo de

campo que permite el analisis de la influencia que tiene para la industria




turistica el hecho de que los efectivos dela Policia Turistica cuenten con
conocimientos basicos del idioma inglés orientado al turismo como mecanismo
de mejora en la calidad del servicio ofertado a los visitantes que llegan a la
ciudad de La Paz. El trabajo finaliza con el capitulo destinado a las
conclusiones y recomendaciones del estudio que méas alla de verificar el
cumplimiento de los objetivos, establece como parte de las recomendaciones
un programa basico de ensefianza de idioma inglés técnico turistico destinado a

los efectivos de la Policia Turistica de la ciudad de La Paz.




CAPITULO I:
ASPECTOS GENERALES DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Turismo en Bolivia se desarrolla con diferentes matices y particularidades,
porque las caracteristicas bolivianas de afronte a este tipo de industria, poseen
variedad de aspectos no homogenizados y poco trabajados como alternativa
econdémica, por ello el Turismo debe ser considerado como un mecanismo de
recoleccion de ingresos econdémicos capaces de mejorar la calidad de vida de
sus habitantes.

Un elemento muy importante dentro del sector turistico son los servicios
turisticos que hacen posible el funcionamiento del sistema turistico el cual
abarca todo un conjunto de actores que se interrelacionan entre si. En la
ciudad de La Paz especificamente, los servicios turisticos son amplios partiendo
desde el momento en que el turista decide viajar y visitar el pais .Para ello
necesitara de transporte, hospedaje, alimentacion entre otros. Dentro de esta
cadena de servicios, para el desarrollo de la actividad turistica en su totalidad,
una de los principalesservicios es el de informacién y de seguridad para el

visitante extranjero.

Para hacer posible una estadia placentera para el visitante, la informacion y
seguridad para el turista debe ser de calidad y para ser calidad el idioma es un
elemento primordial en esta situacion de prestacién de servicio. Dependiendo
de la procedencia de los turistas, el idioma mas hablado es el idioma Inglés,
seguido del francés y aleman. En tal sentido, el nUmero de personas que
busquen comunicarse en el idioma inglés, no provenientes de paises
circundantes al nuestro, que deseen visitar el pais en calidad de turistas, seran

personas que manejen en mayor proporcion el idioma inglés como medio de




comunicacién, por lo que obliga que el servicio turistico prestado, debe,
necesariamente considerarse el conocimiento de este idioma por parte de todos

los involucrados en la industria turistica.

En esta investigacion se abarcara el Idioma Inglés, como uno de los factores
que determinaria una informacion turistica de calidad al igual que la seguridad,
hacia el visitante extranjero, en este caso de parte de algunos funcionarios

llamados a dotar de informacién a estos visitantes.

Si bien es cierto que los operadores turisticos, llamense estos guias de turismo,
agencias de viaje, informadores turisticos, etc., son los encargados de poder
dotar de informacién pertinente a quienes visitan el territorio nacional en general
y la ciudad de La Paz en particular, es también cierto la necesidad de contar
con entidades de orden publico que se dediquen a la dotacion de informacién
dirigida al visitante turistico, de ahi que se genera en las reparticiones
gubernamentales unidades destinadas al apoyo y fomento del turismo, ese es el
caso particular de la Policia Turistica, unidad dependiente del Comando
Departamental de la Policia Boliviana.

Es por ello que la investigacion se centrara en la Policia Turistica. Reparticion
policial encargada de brindar seguridad e informacion a los visitantes turisticos
que transitan o estan de paso en el territorio nacional, Los cuales siendo
actores fundamentales dentro del sector turistico. Es importante que asi como
mas adelante se describa detalladamente su finalidad y funciones, asi como su
participacion en la cadena del servicio turistico. La importancia que tiene la
influencia del manejo del Idioma Inglés por parte de estos funcionarios al
momento de dotar del servicio de informacion y seguridad al visitante

extranjero.




Por lo anteriormente mencionado es que el problema de la investigacion
presente, recae en la necesidad de conocer la influencia que actualmente tiene
el conocimiento del idioma inglés de los policias turisticos respecto de calidad
del servicio turistico de informacion y seguridad por parte de la policia turistica
en la ciudad de La Paz. Posteriormente se sefalara al final medidas de
recomendacion, las cuales pueden tomarse a consideracion, para la mejora de

esta entidad.

1.1.1. FORMULACION DE LA PREGUNTA DE INVESTIGACION

Por los aspectos antes mencionados, se puede formular la pregunta de

investigacion de la siguiente manera:

¢,De qué manera el Conocimiento del Idioma inglés enfocado al turismo, influye
en la calidad de los servicios turisticos de informacion y seguridad que brinda la
Policia Turistica en Bolivia?

Caso de estudio: Calle Sagarnaga y Terminal de Buses

1.1.2. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA DE INVESTIGACION

e (Enla actualidad cuéles son las tareas que desarrolla la Policia Turistica
Boliviana, y cuales son sus relaciones con el apoyo a la actividad
turistica en la ciudad de La Paz?

e ¢ Cuales son los niveles de influencia que tiene la labor de la Policia
Turistica respecto de la calidad del servicio turistico que se desarrolla en
la ciudad de La Paz?

e ¢:La normativa y regulacién de la actividad que desarrolla la Policia
Turistica, tendrd una vocacion de apoyo a la actividad turistica en

general?




e ¢ Cual sera la percepcion que tienen los visitantes que arriban a la ciudad
de La Paz (turistas internos como externos) respecto de la labor que
desarrolla la Policia Turistica?

e ¢ El servicio prestado por la Policia Turistica influira en la apreciacion de

calidad del servicio turistico de la region?

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Analizar la influencia que tiene el conocimiento del idioma inglés en la calidad
del servicio turistico de informacién y seguridad que brinda la Policia Turistica

Boliviana, en la ciudad de La Paz.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Valorar las tareas desarrolladas por la Policia Turistica en la ciudad de
La Paz

e Identificar los niveles de influencia de las actuaciones de la Policia
Turistica respecto de la calidad del servicio en la actividad turistica
desarrollada en la ciudad de La Paz

e Analizar la normativa que regula el trabajo de la Policia Turistica y su
vocacion de apoyo al servicio turistico

e Conocer la apreciacion de los visitantes extranjeros respecto de la
Policia Turistica en Bolivia

e Determinar el grado de influencia de la Policia Turistica en la percepcién

de la calidad del servicio turistico ofertado en La Paz




1.3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En el contacto con el publico se destaca como una diferencia basica el lenguaje
del turismo y la comunicacion profesional en general. Los operadores y
personal relacionado con el Turismo tienen que estar preparados para
establecer una comunicacion tanto con turistas, como con profesionales del

sector.

En la mayoria de ambitos de negocios, la comunicacion se da entre
especialistas. Sin embargo, en el turismo la comunicacion es mas amplia que
solo una comunicacion, esto debido a su vertiente orientada hacia los clientes
gue utilizan sus servicios. Esta vertiente tiene su implicacién pedagogica en la
importancia de las destrezas orales y escritas que hay que tener en cuenta en
el proceso de utilizacion del inglés para turismo. Dentro de la industria turistica,
los operadores tienen que tratar con los clientes por teléfono, cara a cara o por
escrito entonces es fundamental su conocimiento como parte de la dotacién de
confianza y seguridad del operador respecto del turista (ALONSO ALONSO,
2006 péag. 19)

Desde esa perspectiva y en el afan de poder brindar un efectivo servicio
turistico, se ve la necesidad de estudiar este aspecto fundamentalmente para
mejorar los servicios prestados en cuanto a calidad turistica en el medio en el
que se desarrolla el turismo boliviano.Esa es la Optica que justifica y genera la

idea de investigacidon desarrollada en el presente estudio.

Cuando los especialistas del sector turistico se enfrentan a las necesidades
comunicativas de sus clientes se dan cuenta que la mejor forma de satisfacer
las expectativas del consumidor no depende de la complejidad del proceso de
la transaccion comercial en inglés sino de la habilidad para captar las

necesidades subjetivas, emocionales y fisicas que estimulan el éxito de la




transaccion. Las destrezas profesionales incluyen y dependen de su capacidad
para comunicarse desde un punto de vista humano y para conseguir que el
cliente quede satisfecho. (BOSCH ABARCA, y otros, 2001 pag. 67).Estos
elementos plantean que es necesario para un efectivo desarrollo del servicio
turistico prestado, que se pueda incluir en el tratamiento de la Policia turistica
respecto de los visitantes la posibilidad de comunicarse en idioma inglés para
hacer mas confiable la comunicacion y este aspecto pueda mejorar la
percepcion de la calidad de servicio que tiene el visitante que llega a la ciudad
de La Paz, esta es la base fundamental que justifica el estudio, debido a la
necesidad de encontrar en el presente trabajo un aporte que plantee

alternativas de mejora de la industria turistica en el medio pacefio.

1.4. APORTE TEORICO

La presente investigacion se constituye en un aporte tedrico importante si se
entiende que por medio del mismo se plantea identificar la influencia de idioma
Inglés con respecto a la calidad en el servicio de informacion y seguridad que
se brinda al turista ,por parte de una entidad publica de las caracteristicas dela
Policia Boliviana, este aporte que nace del estudio te6rico de los aspectos que
hacen a la calidad del servicio turistico de informacion y seguridad dirigida a
turistas , que a la larga genera una nueva visita o en sintesis el incremento del

flujo turistico.

Es asi que el presente estudio pretende convertirse en la base tedrica necesaria
para posteriores investigaciones, relacionadas con la seguridad y la informacién
respecto de la actividad turistica, Siendo el Idioma Inglés un factor importante
para la prestacion del servicio de seguridad e informacion. Para ello cuenta en
su estructura de estudio una descripcion de los aspectos teéricos vy

conceptuales que permitan acercar la investigacion a la base teérica necesaria




que sustente el andlisis que se plantea realizar a partir de la identificacién de un

problema especifico, determinado anteriormente.

El desarrollo tedrico y el correspondiente estudio en cuanto a calidad del
servicio turistico es entonces la base fundamental con la que la investigacion
pretende determinar un aporte teérico para entender las particularidades e
implicancias de la seguridad y la informacion turistica como instrumentos
capaces de lograr una satisfaccién en el cliente turistico a través del Idioma

Inglés.De cualquier region en general y de la ciudad de La Paz en patrticular.

1.5. APORTE SOCIAL

Si se comprende el aporte social que representa el turismo para cualquier
regiobn, se entiende también el aporte social que tiene la seguridad e
informacion adecuada a los visitantes turisticos que estan de paso por un
determinado espacio geografico, de ahi que es importante poder dotar de una
informacion y seguridad adecuada, como base de garantia para logra
intensificar el flujo turistico de una region, ademas de ser el idioma un medio de
comunicacion entre diferentes paises, siendo el Idioma Inglés , el idioma

mundial.

Es ahi donde radica el aporte social del presente estudio, el mismo que muestra
las particularidades que se deben desarrollar a fin de lograr una apreciacién de
calidad, en el servicio turistico respecto del visitante hacia la manera de ser
atendido por los operadores turisticos o cualquier otra persona que esté ligada

a la actividad del turismo en este caso la Policia Turistica.
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1.6. APORTE METODOLOGICO

En el afan de conseguir los objetivos planteados, es que la presente
investigacion hace uso del método cientifico, en base a la aplicacion de un
disefio no experimental para la investigacion, esto a efectos de tener una
informacion fidedigna y razonablemente aceptable, que ademas es base de una
evaluacion capaz de finalizar en una analisis sistematico objetivo del problema
planteado, recurriendo, para ello, a técnicas de relevamiento de informacién
como la observacion directa, el estudio de caso, la encuesta y la entrevista en el
afan de realizar un diagndéstico de la gestién operacional de la Policia Turistica
el conocimiento del idioma inglés y su influencia en la calidad del servicio
turistico de seguridad e informacion prestado por esta institucion a los visitantes

extranjeros de la ciudad de La Paz.

Este establecimiento de metodologia de trabajo justifica el mismo, dado que
permitira determinar las condiciones actuales de funcionamiento de esta unidad
policial. Por tanto, todo el proceso de investigacion serd debidamente
planificado para lograr resultados validos.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

BASES TEORICAS
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1. ESTUDIOS EN EL MUNDO, RELACIONADOS CON EL TEMA
DE INVESTIGACION.

El estudio referido a la importancia del idioma inglés en relacion al turismo y
como parte de la calidad del servicio turistico, ha sido analizado desde diversas
perspectivas, esto debido a la influencia que tiene este idioma para el desarrollo
de las relaciones turisticas entre visitantes y receptores de turistas en diversas

partes del mundo.

Es asi que se puede mencionar muchos estudios realizados al respecto, entre
ellos destaca el estudio realizado por Ana Maria Sorin titulado “Las implicancias
pedagogicas del estudio del inglés para el turismo”, presentada como Tesis
Doctoral en Castellébn Espafia, en este estudio se manifiesta que: “El caracter
econdémico-empresarial del turismo ha hecho que en ocasiones se considere
gue la lengua de especialidad (el Inglés), utilizada en el mundo turistico es parte
de la lengua de especialidad de los negocios. Frente a esta opinién, hay
quienes defienden que la lengua del turismo tiene un discurso propio por lo que
las destrezas linguisticas y la comunicacion representan un elemento central en
la formacion de los futuros profesionales del sector turistico, en particular en el

caso del inglés como lengua internacional” (SORIN, 2009 péag. 30).

En otro estudio publicado por la Revista Encuentro en Colombia por Ana Alonso
Alonso se destaca que: “La competencia intercultural en la ensefianza del inglés

dentro del contexto turistico”, destaca que “en cualquier otro ambito de
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intercambio empresarial, institucional, cultural, cientifico etc., se pueda soslayar
el bagaje personal de conocimiento de inglés con medios adecuados como
traductores profesionales, programas informaticos de traduccion, etc. Pero, en
el ambito de las actividades en que se desarrolla mayoritariamente el Turismo
se necesita hacer uso del inglés de modo personal, aplicado, practico,
inmediato y directo. En la recepcion de un hotel tienen que poder comunicarse
de modo sencillo pero inevitable con ciudadanos de cualquier parte del mundo,
es ahi donde surge el inglés como lengua internacional. En otras palabras, un
Licenciado en Economia o en Fisica tendr& o no que hacer uso de sus
conocimientos del inglés estudiado y podra ayudarse de medios
complementarios como traductores o programas informaticos; en cambio, para
las personas relacionadas con el Turismo no podra apelar en gran medida a
este recurso y debera enfrentarse personalmente a hablar, entender, escribir y
leer en esa lengua para su trabajo diario” (ALONSO ALONSO, 2006 péag. 18).

De ahi que este mismo estudio menciona que “El contacto con el publico
destaca como una diferencia basica entre el lenguaje del turismo y la
comunicaciéon profesional en general. Los agentes relacionados de cualquier
manera con el Turismo tienen que estar preparados para establecer una
comunicacién tanto con turistas como con profesionales del sector. En la
mayoria de &mbitos de negocios, la comunicacién se da entre especialistas. Sin
embargo, la dimensiéon comunicativa del turismo es mas amplia por su vertiente
orientada hacia los clientes que utilizan sus servicios. Esta vertiente tiene su
implicacién pedagbgica en la importancia de las destrezas orales y escritas que
hay que tener en cuenta en el proceso de adquisicion del inglés para turismo.
Dentro de la industria turistica, los profesionales tienen que tratar con los
clientes por teléfono, cara a cara o por escrito” (ALONSO ALONSO, 2006 pag.
19)
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En tal sentido se ratifica por parte de estos estudios que la relacién
comunicacional entre los visitantes y receptores turisticos debe contener altos
niveles de relacionamiento por medio del idioma, donde radica la influencia del
inglés como medio comunicativo que puede lograr afianzar la calidad del

servicio prestado en funcién a los requerimientos turisticos.

En su trabajo “La importancia del idioma inglés como nexo entre culturas”,
Michel Evans, manifiesta que: “El inglés es un idioma dominante en temas
relacionados con las distintas profesiones y con la ciencia. Con frecuencia es el
idioma en el que se llevan a cabo las conferencias internacionales y por todo el
mundo se publican trabajos y avances tecnologicos y cientificos en idioma
inglés a fin de que éstos se den a conocer al mayor numero posible de
personas. Aun los trabajos que se publican en otros idiomas diferentes al inglés,
llevan el titulo, un resumen o abstracty las palabras claves en inglés. En tal
sentido el turismo es otra area en el que el idioma inglés juega un papel
destacado, debido a que mucha informacion turistica, como guias de turismo,
grabaciones de video, carteles y sefales visuales en aeropuertos y lugares
turisticos se presentan en inglés. Las mismas personas que se dedican a recibir
grupos de turistas, sean guias de turistas, el personal de los hoteles
suelencomunicarse con cierta destreza en inglés; condicion que viene

extendiéndose al personal de los restaurantes, bares y cafeterias”

Ahora si se entiende que el trabajo de investigacién que se aborda, no solo se
refiere a la influencia del inglés en los servicios turisticos, sino que, también se
pretende establecer los niveles de influencia de la seguridad en la calidad de los
servicios turisticos, es que se plantea a continuacion algunas repercusiones de

estudios realizados respecto de la seguridad y su relacion con el turismo.
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En un estudio presentado por Peter E. Tarlow, que es el presidente de
Tourism& More y asesora a la Oficina de Reclamacion de los EE.UU. sobre
seguridad del turismo, se manifesté que “Los profesionales de seguridad del
turismo trabajan en una de lasareas mas volatiles de la seguridad. Tienen una
clientela constantemente cambiante que esta de vacaciones. Estas personas
no quieren saber nada del lado menos atractivo de la vida, asi que
frecuentemente viajan desprevenidos y con sus billeteras llenas” (TARLOW,
2010 pag. 35).

En este estudio se puede identificar que la seguridad en la industria turistica
tiene implicaciones diferentes a la seguridad “normal” ejercida con otro grupo
social distinto a los turistas, segun Tarlow los encargados de la seguridad en el
ambito turistico tienen un trabajo complejo porque: “deben proteger a tres
elementos muy diferentes: viajeros, empleados de la industria del turismo y
propietarios de la industria del turismo. Los atagues contra estos tres grupos
pueden provenir de los viajeros, de empleados deshonestos o de gente local

gue busca aprovecharse de los viajeros o de la industria local”

También complica el trabajo de seguridad en la industria del turismo el hecho
de que: “los limites entre una victima y su victimario pueden ser confusos: los
victimarios pueden ser ciudadanos del lugar o también turistas y a veces
seguridad tiene problemas en notar la diferencia. En particular, los que cometen
delitos de distraccion como los carteristas, con frecuencia se parecen y actian

como turistas para asi mezclarse con sus futuras victimas”

Otro componente de una efectiva presencia de seguridad esuna buena relacion
entre los turistas y el personal de seguridad. Los especialistas en seguridad del
turismo informan que los agentes extrovertidos que pasan el tiempo
conversando con los huéspedes no solo crean la percepcion de que la

seguridad esta presente sino que también reunen informacion que el
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departamento policial no podria obtener de otro modo, ayudando a crear una
situacién mas segura en todo sentido(TARLOW, 2010 pag. 40).

Légicamente para el establecimiento de este relacionamiento fluido es
importante el manejo del idioma inglés por parte de los funcionarios que brindan
seguridad, en el caso de Bolivia nos referimos a la Policia Turistica, unidad

encargada de la seguridad de todo el ambito turistico.

De estos documento revisados y estudios relacionados con la investigacion que
se desarrolla, es que se debe considerar la necesidad de establecer un
mecanismo cientifico de estudio que permita el establecimiento de la influencia
del idioma inglés y la seguridad como factores de calidad en el servicio turistico
en el ambito boliviano, desde la perspectiva de la participacion efectiva de la
Policia Turistica en el logro de este cometido.

2.1.2 EXPERIENCIAS INTERNACIONALES
Es importante mencionar, la forma de organizacion de forma general, de la
policia turistica de otros paises internacionales, en donde la entidad policial es

un elemento primordial para el desarrollo del turismo.

2.1.3 POLICIA TURISTICA DOMINICANA
Es un organismo policial especializado creado mediante decreto 1301-01
integrado por miembros de las FFAA y la Policia Nacional con la capacidad
técnica, confiabilidad, rectitud moral necesaria para prevenir y contrarrestar las
acciones o0 hechos que constituyan infracciones dentro de la legislaciéon del
sector turistico, asi como orientar y proteger a los turistas nacionales y

extranjeros que visitan diferentes zonas turisticas del pais

16



El proposito de esta entidad es el de permitir el desarrollo turistico dominicano
mediante el mantenimiento de un clima de seguridad ciudadana dentro del

ambito turistico asi como de vigilar las leyes que regular la actividad del mismo.

La policia turistica (POLITUR) Dominicana, dentro de su cddigo de
procedimientos sefiala programas y proyectos continuos de capacitacién en
areas pertinentes al turismo, incluido idioma, dotar de informacion veridica y
orientacion a las diferentes entidades publicas encargadas de prestacion de
informacion. Politur, cuenta a su disposicion de 600 policias a su cargo de los
cuales el gobierno se encarga de dotar diferentes unidades policiales, para los
diferentes sectores turisticos. Como ser: unidades acuaticas, unidades a
caballo, unidades caninas, unidades a pie, unidades vehiculares de 4 ruedas,
unidades de motor de cuatro ruedas y unidades motorizadas. Con elobjetivo de
contar con un contacto directo con el turistas y nacionales con la finalidad de

auxiliar de acuerdo al requerimiento de los mismos. (AMILCAR, 2009, Pag.4)

2.1.4 POLICIA TURISTICA DE ESPANA

Es una organizacion, la cual trabaja conjuntamente con la jefatura de Policia
Espafiola. La cual implementa constantes cursos de capacitacion en el area

turistica asi como de cursos especializados en idioma inglés y otros.

La Escuela Oficial de Idiomas, les da la posibilidad a sus agentes policiales de
obtener una formacion de Idiomas iniciativa que fue tomada para mejorar la

calidad de los servicios por parte de la policia turistica para con los turistas.

Esto debido a que el pais es una zona visitada constantemente, la jefatura de
policia tiene el objetivo de que sus oficiales sean, expertos en la atencion a los
turistas y posteriormente se especialicen en mas idiomas. (COLORDO,
2009.Pag.2).
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2.1.5 POLICIA COLOMBIANA

La Policia Turistica de Colombia, es una especialidad de la Policia Nacional,
encargada de brindar orientacion e informaciéon a los turistas de promover y
rescatar valores, tradiciones, sentido de pertenencia y respeto por el
patrimonio cultural del pais. Dentro de la ley de la policia de turismo. Este
debe: atender labores de informacion turistica, orientar a turistas y canalizar las
guejas que se presenten, cumplir el desarrollo de vigilancia seguridad y control
dentro del sector turistico.

Para el cumplimiento de las diferentes normas cuentan con unidades como:
area operativa y area administrativa. Dentro de esta area se encuentra
programas de gerenciamiento de talento humano de la Policia de Turismo que
facilita la promocion y desarrollo, capacitacién y ubicaciones. Asi mismo en su
decreto 210 considera programas de seguridad turistica coordinacion y
ejecucion con la Policia de Turismo. (PLATA, 2009, pag.69)

De acuerdo con lo anterior. La Policia Turistica es un elemento primordial para
el desarrollo del turismo. Donde se toma en cuenta programas de capacitacion
del area turistica, capacitacion en especialidad del idioma inglés para turismo.
Asi como el apoyo del gobierno en dotacién de equipos para el desarrollo de la
institucion. Es importante que en Bolivia en forma general y la ciudad de La
Paz en particular se tome medidas similares, para una prestacion de

servicios de calidad efectiva de la Policia Turistica del pais.

2.1.6. ESTUDIOS EN BOLIVIA, RELACIONADOS CON EL TEMA DE
INVESTIGACION

En nuestro medio los estudios relacionados con la importancia del idioma inglés
y el turismo, estan enfocados a los servicios o mejora de los servicios turisticos

como un medio de atraccion a un mayor numero de visitantes, de ahi que se
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puede observar por ejemplo la necesidad enfocada por el trabajo realizado por
la Secretaria de Estado de Economia de Suiza — SECO ejecutado por
Swisscontact en Bolivia cuyo titulo es: “Programa de Apoyo al Desarrollo
Turistico Sostenible en Bolivia”, en este programa se menciona la necesidad e
importancia de la ensefianza del idioma inglés al mejoramiento de la oferta

turistica en diversas regiones de Bolivia.

De este proyecto se puede comprender la necesidad que se tiene para mejorar
la calidad del servicio turistico en funcién al conocimiento del idioma inglés
dentro del medio nacional, de ahi que es importante este mecanismo como
pardmetro demejora del servicio turistico y la calidad del servicio que se pueda

prestar.

En lo que refiere a la seguridad inmersa en el servicio turistico, se debe
destacar que Bolivia pareciera que contara con un mecanismo de seguridad
deficitario en este rubro esto de acuerdo a la publicacion realizada en el
Periddico La Razon .en el que se manifiesta que “Existe la advertencia de ocho
paises sobre los peligros de visitar la ciudad de La Paz, en donde el gobierno
boliviano se dispone a cambiar la imagen del pais , preparando un plan para
evitar que los turistas sean victimas de delitos” (EFE, 2010).En el articulo de
referencia se informd que los gobiernos de Alemania, Espafia, EE.UU.,
Francia, Inglaterra, Italia, Japdn y Suiza han advertido a sus turistas del riesgo
de sufrir “secuestros express” y bloqueos de carreteras si viajan a Bolivia.El
diario menciono los “secuestros express” de extranjeros, principalmente en un
populoso barrio de La Paz donde los turistas toman los autobuses que van
hacia el Lago Titicaca y el santuario de Copacabana, fronterizos con Peru. De
acuerdo con el Viceministro de Turismo, la zona roja, esta localizada en nucleos
de La Paz, El Alto, Cochabamba y Santa Cruz, subray6 que la aparicion de este
tipo de secuestros en Bolivia “es reciente” y agregd que se debe, en parte, a

que el 80 %de los turistas que llegan al pais lo hace por su cuenta, sin un
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paquete organizado por una agencia de viajes.(EFE, 2010), de ahi que se
puede constatar que la seguridad turistica, es uno de los factores mas eficientes

en cuanto al servicio turistico en Bolivia.

Por otro lado ya refiriéndose al tema de la calidad de servicios turisticos y su
estudio, en nuestro pais se han realizado importantes estudios relacionados a
este tema, entre las que se puede mencionar varias tesinas, tesis yproyectos de
grado en la carrera de Turismo de la Universidad Mayor de SanAndrés, asi

como de otros Centros de Educacion Superior, de ahi que se puede citar a:

e “Sistema de informacion automatizada en el Turismo’realizada por
(Ménica Campos, 1993, pag.30); la misma que permiti6 observar el
manejo deficitario de los centros de informacién turistica en La Paz.

e “La informacion Turisticade los medios especializados decomunicacion
escrita de la ciudad de La Paz” realizada por(Mari Becerra, 1996,
pag.25); trabajo que se enfoca en el manejo publicitario o informativo de
los atractivos turisticos como parte de aporte al crecimiento de la
actividad turistica que permiti6 conocer la influencia que tiene la
informacion en el servicio turistico que se presta.

e “Calidad de los servicios turisticos en Agencias de Viaje yTurismo de la
ciudad de La Paz” realizada por(Ramiro Vargas, 2009, pag.26); este
trabajo aporto el conocimiento del manejo de la informacién y el aporte
de las agencias de viaje en la percepcién de la calidad del servicio
turistico que puede ofertarse al visitante en el medio.

e “Brechas de calidad entre la oferta formativa de las carreras publicas de
turismo y las necesidades y expectativas del sector empleador”
elaborado por ( Dante Caero,1988,pag.29); que refiere a una necesidad
de relacionar la formacién tedrica con la practica del servicio turistico, lo
gue se constituye en un aporte que permite determinar lo importante del

conocimiento de las técnicas necesarias para la transmision de la
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informacion turistica, el idioma y la calidad humana como factores que

permitan mejorar la calidad del servicio turistico.

Por otra parte en Bolivia s6lo dos empresas turisticas, ubicadas en la ciudad de
Santa Cruz, han sido reconocidas con la certificacion de calidad IBNORCA,por
la calidad de sus servicios turisticos, los cuales han desarrollado su actividad en
base a modelosde la Norma ISO 9000:2000 para referirse aSistemas de
Gestion de la Calidad (IBNORCA , 2001).

Este tipo de iniciativas en el pais hacen latente la necesidad de conocer qué es
loque el cliente turistico percibe y desea de los servicio que consume o
adquiere, el Cliente se ha convertido en unelemento indispensable en el
momento de juzgar la Calidad de un Servicio y més aun si este esté relacionado
al tema de la seguridad y la prestacién de informacién para los visitantes.

2.2. REFERENCIAS HISTORICAS DE LA INVESTIGACION

2.2.1. APROXIMACION HISTORICA AL NACIMIENTO DEL TURISMO

Hay que tener en cuenta que la mayor cantidad de viajes que pueden ser
considerados como viajes de turismo practicados en la antigiedad, fueron
realizados por parte de los atenienses (Griegos). La razén es simple, Atenas
contaba con una inmensa mayoria de esclavos que hacian todo el trabajo,
dejando a los artesanos, comerciantes y nobles, mucho tiempo libre para

dedicarse a actividades de ocio.

En 776 a. C se celebraron los primeros Juegos Olimpicos que consistian en
competiciones atléticas en honor a los dioses de Olimpo, ofreciendo sus
prestaciones artisticas y atléticas como obsequio. Estas celebraciones

movilizaban a un gran namero de personas, que por supuesto, necesitaba de
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transporte y calzadas para desplazarse. Ya en aquel tiempo, Grecia contaba

con una red de hoteles que tan solo ofrecian una cama para pasar la noche.

Esto permite también sefalar que, a los romanos también les gustaba la idea
de pasar unos dias de tranquilidad alejados de la ciudad y solian desplazarse a
la costa de Campania, por la zona de Bajas. Pasaban mucho tiempo disfrutando
del buen clima, del agua medicinal de la playa y de sus aguas

termales.(Fernandez Fuster, 1991, pag.30).

Segun el autor (Salva, 2002, pag.55), el denominado Grand Tourcomo los
primeros pasos del turismo, que tiene su edad de oro entre los afios 1760 y
1790 con la aparicién de una clase de ocio/tiempo libre, practicada por los hijos
jovenes de la aristocracia y los grandes propietarios, quienes organizaban
viajes por Francia, Alemania, Austria e Italia con el objetivo de mantener

relaciones entre las diversas sociedades europeas y obtener una formacion “.

Es a partir de la Segunda Guerra Mundial en el periodo de la reconstruccién y
crecimiento econémico, dados los enormes progresos en la productividad que
permitieron aumentar los salarios, reducir los costes de produccion y reducir el
horario laboral, se configura el turismo de masas. De alli, la necesidad de
nuevas actitudes e ideas que implican cambios en el interés de los turistas
hacia nuevos recursos y nuevos lugares turisticos. Es asi que, a partir de los
aflos cincuenta, se instala el turismo como fendmeno social articulado a la
sociedad de consumo, con un crecimiento alto y continuado hasta nuestros
dias. Con el turismo se inicia la fase de popularizacion del turismo, que va
ejerciendo la presion de una demanda masiva que obliga a la creacion de
mecanismos de gestibon y produccion de vacaciones relativamente
baratas.(COX, 2009 pag. 24).

22



El turismo entendido como fen6meno reciente, radica en la extension de su
practica a grupos sociales (incluidos jovenes y ancianos) que hasta entonces no
habian tenido acceso a €l y en consecuencia, en su masificacion de ahi que se
define un proceso de popularizacion del turismo como fenémeno social, que se
da a consecuencia de la conquista del tiempo, la conquista del espacio, la
disponibilidad de las rentas y la capacidad de consumo turistico y la conversién

de la vacacién y del viaje turistico en necesidad basica.

Todo esto ha permitido transformar al turismo de privilegio de una élite en una
generalizada a una necesidad global de la humanidad. Lo antes citado define la
perspectiva histérica del turismo y su instauracion como parte de la sociedad en

la que se desarrolla.

2.2.2. HISTORIA DE LA CALIDAD

La calidad y la percepcion de esta se ve afectada tanto en el tiempo, como en
funcion de quién la percibe, pues implica el necesario juicio de valor individual
ycolectivo. Desde esa perspectiva es que la calidad se ha visto estrechamente
relacionada con el término “satisfaccion” a tal punto de ser considerada
unsindbnimo de calidad, de ahi que la satisfaccion o insatisfaccion de los
clientes; es uno delos elementos mas importantes para determinar la Calidad de
un Producto oServicio(RUIZ, 2011 péag. 24).

Desde esa perspectiva, la calidad fue importante desde la época de los egipcios
y fenicios, ya que en suactividad comercial se exigia la calidad en relacién al
uso de productos. Se median, inspeccionaban, e incluso se fijaban penalidades
a quienes incumplian medidas de calidad especificadas o establecidas

previamente.
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En la Edad Media, los artesanos, constituidos por aprendices, oficialesy
maestros, capacitaban a sus miembros, éstos insertaron un sistema de
controlde calidad para garantizar la satisfaccion de sus clientes; en la fase de
produccionartesanal, el principal objetivo era elaborar buenos productos sin
importar el costo ni el tiempo.Mas adelante, durante la Revolucion Industrial, la
produccion en serie empez6 adesarrollar el concepto de calidad.

En ese periodo la calidad sélo se insertaba aprocesos de produccion y al
cumplimiento de requisitos especificos, sin importarlas necesidades del cliente
o consumidor, De ahi es que viene la necesidad deintroducir el concepto de
Control de la Calidad en la producciéon; En Japon, en la época posterior a la
guerra, se empezo6 a concebir a la calidadcomo un esfuerzo en el que se deben

hacer las cosas bien y desde el principio.

Este concepto se refiere fundamentalmente a controlar los procesos y evitar
lasfallas, minimizando los costes de produccion y obtenerla satisfaccion de los
clientes aumentando la competitividad.La Calidad es un concepto de
apreciacion subjetiva, ya que no todos tienen la misma idea de lo que es mejor
0 excelente. Es por esta razén que la demanda dia con dia se vuelve més
exigente. El sector turistico, asi como otros sectores importantes en la
economia, precisa adoptar estrategias de calidad al momento de ofrecer sus
servicios. (RUIZ, 2011 péag. 25).

De ahi que se puede observar la evolucién del concepto de Calidad permite a
las empresas turisticas, como a otras empresas, orientar sus esfuerzos a
mejorar constantemente sus servicios, es decir, consolidar la satisfaccion delas

necesidades y expectativas de sus clientes (turistas).
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Cuadro N° 2.1.

ETAPAS Y EVOLUCION HISTORICA DEL TERMINO CALIDAD

EPOCA DEFINICION OBJETIVOS
Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente. Satisfacer al
ARTESANAL independientemente del costo y artesano, por el trabajo bien

esfuerzo para ello

hecho. Crear un producto Unico

REVOLUCION INDUSTRIAL

Hacer muchas cosas no
importando que sean de calidad,

produccién en masa

Satisfacer una gran demanda de
bienes.

Obtener beneficios

SEGUNDA GUERRA MUNDIAL

Asegurar la eficacia del producto

sin importar el costo con la

Garantizar la disponibilidad de un
producto eficaz en la cantidad y

mayor y mas rapida produccion el momento preciso

) Minimizar costos mediante la
, Hacer las cosas bien desde el ) ) )
POST GUERRA (JAPON) o calidad, satisfacer al cliente, ser
principio .
competitivo

Producir cuanto més mejor. No
POST GUERRA (RESTO DEL

MUNDO)

) o Satisfacer la gran demanda de
existen especificaciones para la )
) bienes causada por la guerra
calidad

Fuente: Elaboracion propia en base a: Galindo Ruiz (2011) P&g. 26

2.2.3. POLITICAS DE SEGURIDAD CIUDADANA EN BOLIVIA

En el transcurso del periodo 1990-2001 de acuerdo a datos del Instituto
Nacional de Estadistica, los indices de delitos se multiplicaron en un 360%.
Paralelamente al incremento de la criminalidad, aumentaron los gastos en
seguridad ciudadana de forma desproporcionada, en un 340%, mas que en
salud. No obstante, Bolivia por un largo periodo no tuvo politicas de seguridad
publica y recién a mediados de los 90’ se hicieron algunos esbozos de politica

publica en materia de seguridad.

En virtud del “clima de inseguridad ciudadana” el Gobierno de Banzer-Quiroga
cre0 una instancia encargada de delinear y dinamizar las politicas de seguridad
mediante el Decreto Supremo N° 25676 del 11 de Febrero del 2000, donde se
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crea la Direccién General de Seguridad Ciudadana bajo la dependencia del
Viceministerio de Régimen Interior, con el objeto de planificar acciones
operativas con la Policia Boliviana y coordinar con Prefecturas de
Departamentos, Municipios y la sociedad civil, las acciones integrales de
seguridad ciudadana. (MOLLERICONA, 2007 pag. 45).

Esta ha sido una de las acciones mas razonables que se tomaron ante la
inexistencia de una instancia de planificacion estratégica de politica publica
sobre asuntos de seguridad. Sin embargo, el Gobierno de Evo Morales asumio
con una mayor responsabilidad el tema de la seguridad ciudadana, por un
compromiso electoral, elevando a rango de Viceministerio de Seguridad
Ciudadana, la Direccion de Seguridad Ciudadana y Prevencion del Delito en
marzo de 2006 a través del D.S. N° 28631.

En la actualidad, el tema de la inseguridad ciudadana se ha convertido en uno
mas de los problemas a resolver por el Estado, en tanto, que se convirtid en
una demanda ciudadana después del desempleo. De esta manera, se ponen de
manifiesto las medidas que se toman en torno al tema de la (in)seguridad
ciudadana. En ese sentido, el gobierno de Gonzalo Sanchez de Lozada recurrié
a la promulgacion de la Ley de Seguridad Ciudadana (Ley N° 2494) del 4 de
Agosto de 2003. Con ello se crea el Consejo Nacional de Seguridad Ciudadana
y Orden Publico encargado de planificar “planes maestros” para reducir la ola
delictiva en los diferentes departamentos del pais. (MOLLERICONA, 2007 pég.
46).

Bajo esa perspectiva los planes, programas y proyectos de seguridad
ciudadana, se han insertado en el Plan Nacional de Desarrollo de los ultimos
gobiernos. Donde la Ley 2494 descentraliza responsabilidades y obligaciones
de seguridad ciudadana también a niveles Departamentales y Municipales.

Asimismo, en el gobierno de Carlos D. Mesa se reglamenta la ley 2494
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mediante el D.S. N° 27571, donde se establecen competencias y financiamiento
en los niveles de gobierno. En tanto, que en el Gobierno de Evo Morales se
modifica el D.S. 28233 referido al Impuesto Directo a los Hidrocarburos (IDH)
que distribuye los recursos por ingresos de venta de gas para seguridad
ciudadana de manera proporcional (en los diferentes niveles de gobierno); con
el proposito de equipar a la Policia, con la construccion de médulos policiales,

entre otros, y de esta forma contribuir a la seguridad ciudadana.

Usualmente las politicas publicas en seguridad giran en torno a medidas ya
conocidas, como el incremento de funcionarios policiales, las que en el fondo
son “réplicas exactas” de los planes de seguridad ciudadana lanzados y
relanzados por los anteriores gobiernos de turno. Donde la sociedad no
participa, ni interviene en la elaboracion de las politicas. El plan piloto de
“Policia Comunitaria” en La Paz, Cochabamba y Santa Cruz sobresale como
expresion “novedosa” en la forma de encarar la problematica de seguridad
ciudadana a través de la relacion Policia-sociedad, experiencia policial que va
dando resultados en distintas ciudades de América Latina. Pero, este sistema
policial, no se ha extendido y la sociedad no se ha apropiado de esa labor

policial, pues se sigue considerando algo ajeno a su seguridad.

Por tanto, la seguridad ciudadana es un tema de caracter publico y politico que
afecta al conjunto de la vida social. Dentro de este conjunto social de
convivencia, que tiene que ver con la reproduccién cotidiana de los individuos y
por ende, su “intervencion “es de caracter multidimensional, por lo que debe ser
enfrentada dentro de ese marco. El turismo que se desarrolla dentro del ambito
de la sociedad, en el cual la seguridad como tal es importante para tanto

ciudadanos residentes como visitantes de paso como ser (turistas).
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BASES CONCEPTUALES
2.3. EL TURISMO

2.3.1. DEFINICION DE TURISMO

El Turismo es una actividad cuyo protagonista es el hombre, por lo que, al
desarrollarse en el campo personal, cada cual tiene su interpretacion, la cual
depende de sus vivencias, deseos, gustos, motivos, cultura, idioma, Turismo
Comunitario entre otros, y por lo tanto su definicibn desde el punto de vista
general se torna dificultosa y a veces contradictoria. La definicion del turismo es
sencilla si se refiere en cada caso a la opinién de cada quien, a lo que cada cual
percibe o interprete, pero, al englobar la definicion para satisfacer la
expectativa general, definir el turismo es dificil. (RAMIREZ, 1998 pag. 3).

Otros autores definen al turismo como “El conjunto de relaciones y fenomenos
producidos por el desplazamiento y permanencia de personas fuera de su lugar
de domicilio. Es una practica social de naturaleza espacial, generadora de
actividades econdmicas, que ha dejado de ser marginal y se ha convertido en
estructural.” (VICEMINISTERIO DE TURISMO - BOLIVIA, 2009 péag. 13)

Segun la Organizacion Mundial del Turismo (OMT), define al turismo como las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares
distintos al de su entorno habitual por un periodo de tiempo consecutivo inferior

a un afo, por negocios y otros motivos.

Desde esta perspectiva es parte fundamental de esta definicion la participaciéon
del hombre en la actividad turistica porque es el actor principal para que se dé
dicho evento. El turismo pretende satisfacer los intereses de los flujos turisticos,

necesidades que deben ser atendidas por las empresas turisticas.
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De ahi que se puede definir que el turismo es una actividad econdémica, social y
cultural porque contribuye al crecimiento y progreso de las comunidades
inmersas en esta actividad ademas de la utilizacion de la mano de obra e
insumos de las mismas, creando asi empleos directos como indirectos, ademas
permite mostrar al turista las costumbres, y manifestaciones culturales propias
de las comunidades permitiendo un acercamiento mutuo entre diferentes
culturas(VICEMINISTERIO DE TURISMO - BOLIVIA, 2009 pag. 16).

2.3.2. EL SISTEMA TURISTICO

La naturaleza de la actividad turistica es un resultado complejo de
interrelacionesentre diferentes factores que hay que considerar conjuntamente
desde wuna Optica sistematica, es decir, un conjunto de elementos
interrelacionados entre si que evolucionan dindmicamente (SANCHO, 1998 péag.
47).

Segun el texto de Introduccion al turismo de la Organizacion Mundial del
Turismo, se distinguen cuatro elementos basicos en el conceptode actividad
turistica:

1. La demanda:Formada por el conjunto de consumidores o
posiblesconsumidores de bienes y servicios turisticos.

2. La oferta: Compuesta por el conjunto de productos, servicios y
organizacionesinvolucrados activamente en la experiencia turistica.

3. El espacio geogréafico:Base fisica donde tiene lugar la conjuncién
oencuentro entre la oferta y la demanda y en donde se sitia la
poblaciénresidente, que si bien no es en si misma un elemento turistico,
seconsideraun importante factor de cohesion o disgregacion, segun se
lahaya tenido en cuenta o no a la hora de planificar la actividad turistica.

4. Los operadores del mercado:Son aquellas empresas vy

organismoscuya funcion principal es facilitar la interrelacion entre la
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oferta y lademanda. Entran en esta consideracion las agencias de viajes,
lascompafiias de transporte regular y aquellos organismos publicos
yprivados que, mediante su labor profesional, son artifices de

laordenaciony/o promocién del turismo.

2.3.3. DEFINICION DE DESTINO TURISTICO

Segun la Organizaciéon Mundial de Turismo, un Destino Turistico es un lugar
importante visitado por turistas que representa la unidad basica de andlisis en
turismo, reconoce ademas tres perspectivas la geografica, (una zona facilmente
reconocible que los turistas visitan), la econdémica ( el lugar en el que
permanecen mas tiempo, en el que gastan una suma pertinente de dinero y en
el que los ingresos por turismo son potencialmente considerables), y la

pictogréafica ( la que constituye el principal motivo de viaje) .

Muchos autores consideran que Destino Turistico es un concepto subjetivo. En
ese sentido, adquieren frecuentemente protagonismo en su definicion los
términos “impresion”, percepciéon” y/o “representacion” del destino en la mente
del turista. (ECHTNER, y otros, 2000 pag. 12).

De la misma forma también se puede afirmar que destino turistico puede ser
considerado un conjunto de productos y servicios parcialmente creados por
operadores publicos o privados, donde lo importante no es la atraccién en si
misma sino una combinacion de factores que constituyen la experiencia de

consumo del turista.

2.3.4. DEFINICION DE TURISTA

Se define como turista a toda persona que viaje durante 24 horas 0 mas por

cualquier otro pais o su pais, que no sea el de su residencia fija o habitual por
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motivos de recreacion, vacaciones, tratamiento médico, devociones religiosas,
participacion en encuentros deportivos internacionales, nacionales u otras

reuniones; con un tiempo de estadia de menos de un afio.

El turista engloba un grupo heterogéneo de personas con caracteristicas
propias de personalidad e intereses distintos. En este sentido no todos los
desplazamientos son considerados como turisticos ni todas las personas que

se desplazan son turistas.

Al respectola OMT, clasifica a los turistas denominandolos como unidades

basicas del Turismo en: turistas visitantes y viajeros.

e TURISTA: Visitante que estd al menos una noche en un medio de
alojamiento colectivo o privado en el pais visitado.
e VISITANTE DE DIA: Visitante que no pernocta en un medio de

alojamiento colectivo o privado del pais visitado.

Asimismo se considera:
e EXCURSIONISTA: Define a los a los viajeros que permanecen — sin
limitacion en sus desplazamientos- menos de 24 horas en un pais

extranjero o en su pais de origen.

2.3.5. MERCADO TURISTICO Y ACTIVIDAD TURISTICA

El término mercado esta relacionado con las actividades de compra-venta
(oferta y demanda), que el caso turistico se refiere a los servicios que
demandan los clientes potenciales, y la oferta de servicios por parte de las
empresas prestadoras de los mismos.(ORGANIZACION MUNDIAL DEL
TURISMO, 1998 pag. 10).
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Por otro lado la actividad turistica esta definida como el conjunto de
operaciones y actuaciones llevadas a cabo por los prestadores de servicio, con
el fin de aprovechar al maximo los recursos materiales y artificiales puestos a

disposicion del turista.

El elemento fundamental del turismo es el poner en contacto directo al individuo
con su medio natural. La finalidad de la actividad turistica es proporcionar la

infraestructura, los medios y las facilidades para su cumplimiento.

Fines primarios:
e Satisfacer al individuo.
e Crear nuevas expectativas de conocimiento e intereés.
e Mejorar la calidad de vida.

e Propiciar la integracion de los pueblos.

Fines secundarios:
e Crear una estructura socioecondmica soélida.

e Contribuir al desarrollo econémico y cultural de los pueblos.

2.3.6. SERVICIOS TURISTICOS Y SUS CARACTERISTICAS

Los servicios turisticos son los bienes y servicios ofrecidos por las empresas de
mercado turistico y que satisfacen las necesidades de los turistas en la
organizaciéon del viaje y mediante el disfrute del mismo (empresas
intermediarias, de transporte, alojamiento, organizadoras de actividades

deportivas, etc.

Los servicios y productos del sector turistico presentan algunas caracteristicas
diferentes a los productos del sector industrial las mismas que segun el autor se

pueden describir de la siguiente manera:
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El servicio turistico es intangible.

La experiencia turistica no se puede transferir.

El servicio no puede probarse, por tanto corre el riesgo de clientes
insatisfechos.

El producto no vendido, se ha perdido.

El servicio produce un derecho de uso sin transferir la propiedad.

El cliente es quien acude a la compra.

El contacto con el cliente en la mayoria de los casos suele ser directo.

El cliente participa en la produccion.

Por otra parte, los servicios y productos turisticos, tienen algunos factores que

complican su organizacién y su venta y que deben ser tenidas en cuenta por las
empresas turisticas.(ACERENZA, 1990 pag. 59)

Las peculiaridades del servicio turistico se clasifican en:

No confieren propiedad. Los servicios y productos turisticos que ofertan
las empresas turisticas dan el derecho al uso o disfrute temporal de
determinados bienes como: alquiler de material deportivo, la plaza de un
medio de transporte, o un determinado destino turistico. También
intervienen elementos intangibles que resultan de las prestaciones
profesionales, como por ejemplo disefiar o gestionar un viaje.

Se adquieren en un lugar, pero se producen 0 consumen
simultaneamente en otro lugar. Los servicios y productos turisticos, se
compran en una empresa turistica intermediaria que esta en distinto
lugar donde realmente se produce, consume y disfruta el producto o

servicio.
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Esta adquisicion crea cierta desconfianza en el cliente ya que no podra
devolver su viaje si la experiencia no es como el esperaba. Por ello es
necesario contar con profesionales de prestigio que transmitan al cliente
la suficiente informacién sobre lo que el viajero va a encontrar realmente
en su viaje.

Estan sometidos a ciertarigidez y no se pueden almacenar. La oferta
de productos turisticos suele ser rigida y sera incapaz de almacenar los
servicios y productos.

No obstante la habilidad negociadora de la empresa turistica
intermediaria puede a muchos casos, conseguir plazas en servicios
similares o convencer al cliente para desviarse hacia otros destinos o
viajes donde haya plazas y pueda satisfacer sus necesidades de forma
similar ofreciendo alternativas sustitutivas.

Son heterogéneos. Los elementos que componen los servicios y
productos turisticos son muy variados y responden a diferentes
proveedores.

Aspectos como las condiciones fisicas de los destinos: altitud, insectos,
temperaturas, condiciones climaticas,costumbres o habitos diferentes o
el grado de desarrollo de un destino son dificilmente controlables por las
empresas turisticas intermediarias. Estas circunstancias deben ser
explicadas al viajero para que no se sorprenda negativamente.

Son subjetivos. El éxito de un viaje depende en muchas ocasiones del
estado animico del viajero, debido que un mismo viaje ha sido una
experiencia maravillosa para unos viajeros y una experiencia
desagradable para otros. Una informacion correcta constituye a crear
una actitud mental positiva en el viajero ya que ha sido previamente
advertido.

Pueden ser estacionales. Hay varios destinos turisticos que estan muy
sometidos a condiciones climaticas o temporales que impiden su

operacion fuera de determinadas épocas. Un ejemplo son los viajes de
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esqui, determinados deportes en determinadas playas y otras
caracteristicas que dependen de las estaciones temporales de la region
de visita.(Mario Acerenza,1990, pag. 62),

Sin embargo, ciertos productos turisticos contribuyen a romper la

dependencia estacional a la que estd sometida el turismo convencional.

2.4. LA CALIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO

2.4.1. CALIDAD EN EL TURISMO

El desarrollo adecuado del servicio turistico tiene como objetivo primordial
contribuir al desarrollo del territorio y de la comunidad a partir de una afluencia
considerable de visitantes (turistas), este objetivo se puede alcanzar a través de
una satisfaccion de este turista. De ahi que se puede observar en los turistas
una tendencia creciente a ser mas exigentes en la cantidad y calidad de los
servicios que consumen y el acceso a la informacion respecto de estos. Esta
situacion obliga a los destinos turisticos a analizar su actual competitividad en

relacion a la calidad de sus servicios.

La competitividad turistica insta a los operadores turisticos, entendiéndose
como tales a todas las instituciones y personas relacionadas con la actividad
turistica a tomar decisiones estratégicas que lespermitan mantenerse y crecer
en un mercado donde la calidad de los servicios es muy valorada
(CASTELLUCI, 2009 pag. 31).

(Alvarez Sousa, 2005, pag.33) sostiene que abordar la problematica de la
calidad del turismo implica analizar no solo la satisfaccion de los turistas con los
distintos servicios, sino también la contribucién del turismo al desarrollo

sostenible e integral de lassociedades locales.
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El término calidad tiene multiples significados y definiciones segun la evolucion
que ha tenido, y en su abordaje por diferentes autores. A pesar de la
importancia creciente de la gestion de la calidad, aun no se ha producido un
avance significativo en una definicion clara y ampliamente aceptada de la
misma. Por el contrario, existen numerosas dificultades, tanto conceptuales
como précticas que lo hace un concepto dificil de definir. Usualmente se emplea
como adjetivo, sin embargo es un sustantivo, la calidad es buena o es mala;
tradicionalmente, la calidad en un producto o servicio ha significado una aptitud
para el uso deseado, por si sola, la calidad es la descripcién de algun producto
0 servicio, pero, la calidad no es un valor, sin embargo muchas veces se lo
confunde con la palabra satisfacciéon que produce el producto o servicio al ser

consumido.

Una revision de los distintos conceptos de calidad existentes, permite identificar
cuatro aproximaciones principales a la calidad: basada en el producto, basada
en el proceso, orientada al cliente y basada en el valor. Aunque estas distintas
aproximaciones recogen gran parte de los estudios sobre calidad, la aplicacion
de las mismas a las actividades de servicios, y en concreto a las actividades
turisticas, se hace dificil debido a las caracteristicas especificas de las mismas
(CAMISON, 1996 pag. 123).

La Norma I1SO 9000:2000 define a la calidad como “el grado que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”. El término calidad puede
utilizarse acompanado de adjetivos como pobre, buena, excelente, significa que

existe en algo, especialmente como una caracteristica permanente.

La calidad orientada hacia el cliente es un concepto que responde a las
exigencias cambiantes de los clientes, y como tal, no estd contemplado en
términos absolutos; habra tantos niveles de calidad como clientes. Esta

acepcion del término esta estrechamente vinculada a atributos intangibles y su
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objetivacion es ciertamente dificil, es un enfoque vital hacia la excelencia de un
producto o servicio. (CASTELLUCI, 2009 pag. 33).

De estos conceptos antes citados se puede entender que la calidad es el grado
en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto o servicio,
cumplen con las necesidades del cliente, establecidas e implicitas
(caracteristicas minimas que el cliente da por entendidas y supuestas), para el

cual fueron disefadas.

Dado el interés creciente de las empresas turisticas por la calidad, concepto
ampliamente utilizado con multiples definiciones y con un dificil consenso en su

conceptualizacion.

Asi, el concepto de calidad comunmente aceptado puede definirse como ‘“la
satisfaccion de las necesidades y expectativas razonables de los clientes a un
precio igual o inferior al que ellos asignan al producto o servicio en funcion del
valor que han recibido y percibido”(PEREZ FERNANDEZ, 1994 pag. 18). De
este concepto se pueden deducir algunos aspectos fundamentales de la
calidad. Primero, son los clientes quienes evallan si la relacion
satisfaccion/precio es adecuada. Segundo, los turistas basan su criterio en las
expectativas que se habian formado previamente. En tercer lugar, es importante
que el precio se ajuste al valor real que el servicio aporta al turista. Por ltimo,
es tan importante cuidar el servicio como la percepcion que los turistas tienen
de éste. Es decir, puede ocurrir que un servicio sea realizado con la maxima
rapidez y exactitud, y sin embargo los clientes perciban que se les atiende con

excesiva celeridad o que el contacto con el personal es demasiado frio.

Desde esa perspectiva y de acuerdo con el estudio “Calidad de servicio y
satisfaccion del cliente: una perspectiva psicosocial” se puede determinar cuatro

perspectivas basicas en el concepto de calidad, tales como:
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Calidad como excelencia. De acuerdo al término, las organizaciones de
servicios deben conseguir el mejor de los resultados, en sentido
absoluto. Sin embargo, debido a su subjetividad, es dificil entender qué
se considera como excelente, ya que seria necesario marcar unas
directrices claras para conseguir ese nivel exigido.

Calidad como ajuste a las especificaciones. Tras la necesidad de
estandarizar y especificar las normas de produccién o de servuccion, se
desarrollo esta nueva perspectiva, que pretendia asegurar una precision
en la fabricacion de los productos, esto permitié el desarrollo de una
definicibn de calidad mas cuantificable y objetiva. Desde esta
perspectiva, se entiende la calidad como medida para la consecucion de
objetivos basicos, tales como, poder evaluar la diferencia existente entre
la calidad obtenida en distintos periodos, con la dificultad que esta
evaluacion es desde el punto de vista de la organizacion y no del propio
usuario o consumidor.

Calidadcomo valor. Se hace referencia al hecho de que no existe el
mejor bien de consumo o servicio en sentido absoluto, dependiendo de
aspectos tales como precio, accesibilidad. Se puede definir comolo mejor
para cada tipo de consumidor. En este sentido, las organizaciones
consideran una eficiencia interna y una efectividad externa, es decir,
deben analizar los costes que supone seguir unos criterios de calidad v,
al mismo tiempo, satisfacer las expectativas de los consumidores o
usuarios, teniendo en cuenta la dificultad existente en valorar estos
elementos, ya que son dindmicos, varian con el tiempo. Es dificil
identificar qué caracteristicas son importantes para cada consumidor.
Calidad como satisfaccién de las expectativas de los usuarios o
consumidores.Definir la calidad como el grado en que se atienden 0 no
las expectativas de los consumidores o usuarios supone incluir factores
subjetivos relacionados con los juicios de las personas que reciben el

servicio. Es una definicién basada en la percepcién de los clientes y en la
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satisfaccion de las expectativas, esto es importante para conocer qué
necesitan los usuarios y los consumidores. Sin embargo, hay que tener
en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya que las
personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del
producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios
usuarios y consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre
todo cuando estan ante un producto o servicio de compra 0 UsO poco

frecuente. (Verdnica Martinez, 2001, pag. 112)

Sin embargo, en la actualidad se le da gran importancia al andlisis de las
actitudes y del comportamiento de los usuarios, interviniendo factores
emocionales y juicios subjetivos, dinamicos, dificiles de encasillar en criterios o

especificaciones de calidad fijos.

La calidad del turismo depende de la satisfaccién de los clientes, si los clientes
reciben un servicio de su agrado es muy probable que repitan su eleccién, lo
cual significa nuevas oportunidades de negocio. Ademas, si su opinidon es
favorable, recomendardn a otros clientes potenciales que viajen a un
determinado lugar con tal compafia aérea o que se alojen en el hotel que tanto
les gustd, haciendo publicidad gratuita y muy efectiva. Es decir, respondiendo a
las expectativas de los turistas de tal forma que queden plenamente
satisfechos, se puede lograr su fidelizacion. Por esta razon, para implantar la
calidad es necesario adoptar una orientacion total de las organizaciones hacia
los clientes: son la prioridad. (SANCHO, 1998 pag. 347).

Para evitar discrepancias entre la percepcion de calidad de los clientes y de los
proveedores del servicio, se debe actuar sobre las cinco posibles deficiencias
de calidad que segun (Amparo, 1998, pag., 355).pueden clasificarse de la

siguiente manera:
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Deficiencia 1. No saber lo que esperan los usuarios:Las
organizaciones deben ser conscientes de las expectativas de los
consumidores respecto a sus servicios. Esta deficiencia puede deberse a
una investigacion de mercado deficiente, al uso inadecuado de la
informacion disponible, a la existencia de barreras internas o a que la
informacion no llega a todos los niveles.

Deficiencia 2. Establecimiento de normas de calidad equivocadas: Las
expectativas de los clientes no son reflejadas adecuadamente por las
especificaciones del servicio, por lo que éste no se podra prestar con la
calidad exigida. Esto puede deberse a la falta de compromiso de la
direccion con la calidad, a tener la percepciébn de que es inviable
responder a las expectativas de los clientes o porque no existen objetivos
de calidad claros y reales.

Deficiencia 3. Deficiencias en la realizacion del servicio:A pesar de
haber comprendido las expectativas de los clientes y de haber
establecido las especificaciones correctas, el servicio puede no
responder a lo que esperan los clientes. Es el caso de la incapacidad o
falta de predisposicién para prestar servicios de calidad, debido a la
inexperiencia, conflictos internos o sistemas de supervision inefectivos.
Deficiencia 4. Discrepancia entre lo que se promete y lo que se ofrece:
Los clientes orientan parte de sus expectativas en promesas que son
incumplidas, decepcionandolos. Especialmente en turismo, hay que
evitar prometer en exceso, llevando a cabo una comunicacion externa
veraz y realista. Asimismo, es importante establecer una comunicacion
fluida entre departamentos para que no existan discrepancias.
Deficiencia 5. Diferencia entre el servicio esperado y el recibido: El
efecto de las deficiencias anteriores hacen que el cliente pueda percibir
gue el servicio que se le ofrece no responde a sus expectativas y

portanto no es un servicio de calidad.
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Son muchos los elementos a tener en cuenta, que ademasinteraccionan
constantemente. De este modo, para ofrecer servicios de calidad es necesario
gestionar las expectativas que se crean en los clientes, saber ajustar el precio
del servicio a la oferta real, cuidar que las instalaciones o los procesos cumplan
con las normas de calidad establecidas, procurar que la atencion a los clientes
se haga como ellos esperan y conseguir que las medidas tomadas sean

percibidas correctamente por los turistas

2.4.2. LA CULTURA DE LA CALIDAD

Las organizaciones que quieren ser competitivas necesitan cambiar de modelo
e incorporar el enfoque de la calidad como un proceso de mejora continua y
orientada hacia la excelencia mas aun si estas organizaciones o sociedades
encuentran en el turismo una alternativa de desarrollo. Pero este cambio de
modelo de la calidad requiere de la existencia de un ambiente -cultural
adecuado, es decir, una cultura de calidad tanto a nivel de las personas como
de la propia organizacion, en lo referente a los hébitos, costumbres y valores, y
que debe tener y poner en practica todos los integrantes de la organizacion o
sociedad.

Este nuevo enfoque debe ser una forma de vida y cultura en la organizacién. La
cultura es el patrén por el cual todos los individuos que pertenecen a un grupo o
sociedad son educados e incorporados a la actividad del mismo. La cultura es
movil y dindmica, dado que cambia en funcidon de los retos a los que se

enfrentan las personas, los grupos y las organizaciones

La cultura de calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una
persona, que complementadas con el uso de practicas y herramientas de
calidad en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacién a afrontar

los retos que se le presenten en el cumplimiento de su mision. El desarrollo de
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esta cultura debe analizarse desde un punto de vista global de la organizacion,
sin ignorar el aspecto de la cultura individual. (CHIAVENATO, 2005 pag. 88).

A fin de lograr una cultura de la calidad se necesita primero un cambio en la
cultura organizacional. Pero, si bien en las organizaciones el proceso de cambio
tiene que estar liderado por la alta direccién, cualquiera sea el método de
cambio de la cultura organizacional escogido, también se necesita un fuerte
involucramiento de todos los empleados, y personas relacionadas con este
tomando en cuenta a los clientes y realizando una amplia actividad de

capacitacion.

En sintesis, y a los fines del presente trabajo, la cultura de la calidad puede ser
entendida como el conjunto de las creencias, los valores, las normas vy las
practicas asumidas, tendientes a brindar un servicio que satisfaga las

expectativas y necesidades del turista cliente.

243. LA CALIDAD BASADA EN LOS PRODUCTOS, EN LA
PRODUCCION, EN LOS SERVICIOS Y EN EL CLIENTE

La calidad desde la perspectiva de los productos surge en el campo de la
economia, pues ésta identifica a la calidad como la durabilidad del producto.
Esta definicibn sefala que las diferencias en la calidad son de caracter

cuantitativo respecto a algun requerimiento o0 norma previamente establecida.

La calidad en los productos es medible de acuerdo al cumplimiento de
estandares, es decir, la calidad significa medir las caracteristicas de un
productorespecto a otro similar, ya que la cantidad de caracteristicas deseadas
gue contenga un producto, ayudara a determinar cual es de mayor o menor

calidad respecto a otro.
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Ya en referencia a la calidad en base a la produccion, esta identificada
solamente con el cumplimiento de ciertas especificaciones previamente
establecidas. Esta definicion, no sélo se aplica a los productos, sino también a
otros servicios. En los productos se pueden utilizar los estandares de
produccion, por ejemplo, para elaborar una comida, se deben prever todos los
INSUMOS necesarios y seguir los pasos previamente determinados para la
elaboracion de la misma. La calidad en la producciéon de un servicio se puede
determinar de acuerdo al cumplimiento de horarios 0 requerimientos

previamente establecidos por el cliente o consumidor.

Para la produccion la calidad es el nivel en que un producto/servicio, se adecua
a las especificaciones del disefio del mismo. La calidad pasa por todas las fases
de actividad de la empresa, es decir, por todos los procesos de desarrollo,

disefio, produccion, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Desde la perspectiva de los servicios la calidad esta referida al cumplimiento de
ciertas especificaciones previamente establecidas que marcan la distincion del
servicio, que a diferencia de los productos el cumplimiento de estas

especificaciones tiene un caracter cualitativo y no asi cuantitativo.

Para medir la calidad en los servicios se necesitan estudios generales que
determinen las necesidades, requerimientos y percepciones que los clientes
tienen acerca de un determinado servicio. La calidad desde la perspectiva de
los servicios es muy dificil de medir puesto que la concepcion de lo que significa
un buen servicio es subjetiva, y en ocasiones varia significativamente de
individuo a individuo, lo cual no permite estandarizar el servicio. (RUIZ, 2011
pag. 38).
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La calidad es determinada también a partir de la satisfaccioén de los clientes o
consumidores. Esta concepcion se torna dificultosa, ya que es muy dificil
identificar e integrar los gustos, requerimientos, necesidades y percepciones de

los clientes.

Desde esta concepcion es que se conoce a la calidad como algo subjetivo,
pues no todos tienen los mismos gustos, requerimientos, o necesidades.
Entonces para resolver este problema, se debe considerar estandarizar el gusto
0 requerimiento de la mayoria de las personas, es decir, las empresas deben

guiarse por lo que la mayoria desea y no asi concentrarse en individualismos.

De ahi que, muchos autores han establecido que los conceptos de calidad del
servicio y satisfaccion del cliente son sindnimos, sin embargo, existen otros
autores que sugieren que estos dos conceptos se constituyen en elemento que
integran uno al otro, ya que sin satisfaccion no existiria la calidad y sin calidad

no existiria satisfaccion

En este contexto puede decirse que la calidad es determinada a partir de la
medicion de la satisfaccion del cliente, en ese sentido, mientras mas elevados
sean los niveles de satisfaccion de los clientes, se podran asegurar altos niveles
de calidad ya sea en productos o servicios.No obstante, existen teorias que
sefialan que la medicion de la satisfaccion del cliente no determina con

exactitud los niveles de calidad de un producto o servicio.

Se ha podido apreciar los principales acercamientos cognitivos al estudio de la
calidad y la satisfaccion de los usuarios y consumidores. Todos ellos tienen
como nota comun la consideracion del ser humano como procesador de
informacion y evaluador de estas dos concepciones, es decir que es el individuo
quien determina el nivel de satisfaccion y la calidad del producto o el servicio, lo

que hace que ambos conceptos tengan un grado de subjetividad bastante
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importante. Por lo general, en el proceso de satisfaccion intervienen los
estandares de confirmacion que poseen las personas, marcos de referencia que

se utilizan para evaluar los bienes de consumo y los servicios.

La perspectiva tradicional partia del supuesto de que los estandares asociados
al juicio de satisfaccion eran los de predicciébn. Se asumia que los sujetos
estarian satisfechos si el rendimiento percibido supera la calidad que esperaban
encontrar. En cambio en contra posicion, hay otra corriente que sefiala que los
estandares de comparacion son muchos y que pueden ser usados
simultaneamente por los usuarios. Incluso hay autores que denuncian que los
estdndares de prediccibn son menos relevantes que otros de naturaleza
normativa tales como los deseos, es decir, son realmente relevantes si se
satisfacen los deseos de los clientes o no. Por lo tanto se pone en entredicho el
uso en exclusiva de los estandares de prediccidén y se considera que el uso de
distintos estandares enriquece la explicacion de la satisfaccion.(MARTINEZ,
2001 pag. 228).

Dentro del modelo de la confirmacién de expectativas podemos apreciar tres
puntos de vista que forman su estructura basica:

1. La satisfaccién como resultado de la diferencia entre los estandares de
comparacion previos de los clientes y la percepcion del rendimiento del
servicio o bien de consumo. Se incide en el efecto de contraste,
apareciendo la insatisfaccion cuando el rendimiento es menor del
esperado.

2. Se asume que los individuos asimilan la realidad observada para
ajustarla a sus estandares de comparacion.

3. En determinadas situaciones sobre todo cuando se esta ante nuevos
productos o servicios es posible que si el servicio o el bien de consumo
es del agrado del individuo este se muestre satisfecho,

independientemente de si se confirma o no las expectativas.
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Segun (Sanchez, 2001, pag.39).Ademas de la confirmacion de expectativas,
hay otros dos acercamientos de la satisfaccion que se deben considerar:

1. Desde la teoria de la equidad se asume que la satisfaccion depende de
la comparacion costes-beneficios que hacen los clientes cuando llevan a
cabo una transaccion, lo que les lleva a su propio juicio.

2. En cambio las teorias de la atribucidn causal inciden en que los clientes
realizan atribuciones acerca de las causas de los errores y virtudes de
los servicios y bienes de consumo. La realizacion de estas atribuciones
producird una mayor o menor satisfaccion. No es lo mismo que un cliente
piense gque un error se debe a un fallo suyo que a una equivocacion de la

empresa.

Frente a la postura cognitiva tradicional que concibe al ser humano como un
procesador de informacién, se ha descrito otra que incluye lo afectivo. En este
caso, el ser humano no es visto sélo a partir de sus facultades para procesar
informacién y valorar los atributos funcionales de un bien de consumo y/o
servicio, sino también como un ser que busca y experimenta emociones como

lo hace a partir del uso de servicios turisticos.

Respecto al proceso que lleva a la satisfaccidon, existe una orientacion hacia
una integracién de lo cognitivo y lo afectivo, es decir, primero se daria un
procesamiento de la informacion y luego una respuesta afectiva, esto seria una
conducta post-cognitiva, por el contrario, la postura pre-cognitiva seria cuando
la respuesta afectiva precede a la cognitiva. Esto ocurriria cuando el usuario no
tiene experiencia con el servicio y/o bien de consumo y, por lo tanto, carece de
informacion sobre el mismo, asi como en aquellas situaciones en las que los
atributos soélo pueden evaluarse durante el acto de consumo y no previamente.

Por lo tanto podemos apreciar que la respuesta afectiva no sélo se integra en la

confirmacion de expectativas y en la atribucion causal, sino también en la teoria
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de la equidad. La satisfaccién no s6lo depende de costes y beneficios tangibles,

sino también de cuestiones mas intangibles como en el trato que dan los

empleados a los usuarios y el incremento de uno de estos aspectos influira en

la apreciacion de la calidad del servicio.

CUADRO N° 2.2.

DIFERENCIAS Y SIMILITUDES ENTRE CALIDAD DEL SERVICIO Y

SATISFACCION DEL CLIENTE

CALIDAD DEL SERVICIO

SATISFACCION DEL
CLIENTE

Calidad de los servicios es
una actitud que se
determina para el largo
plazo, resultante de una
evaluacion global de un
desempefio

Es un estado que se
determina para el corto
plazo, especifica de las
transacciones.

La calidad de servicio

Contiene componentes

DIFERENCIAS o tanto afectivos como
percibida representa un I
O . . cognitivos y representa una
juicio mas global, mas T .
. evaluacioén del consumidor
duradero a través de o
o respecto de una actividad
multiples encuentros de -
e o especifica y una
servicio y es similar a la S
: . experiencia. Lo que pronto
actitud general hacia la X
se vuelve una actitud global
empresa . L
hacia el servicio
Es considerada como la La satisfaccion es integrante
causa de la satisfaccion de la calidad
Sin satisfaccion de los
Sin calidad no se alcanza la | clientes no se puede
SIMILITUDES P

satisfaccion de los clientes

determinar la calidad del
servicio

Ambos conceptos son el resultado de la comparacion entre
el desempefio del servicio y algun estandar

Fuente: Elaboracién propia en base a: GALINDO RUIZ, 2011 pag. 40

2.4.4. SATISFACCION EN LOS SERVICIOS TURISTICOS

La mayoria de los autores que han estudiado la satisfaccion del cliente,

consideran que la satisfaccion implica:

47




1. La existencia de un objetivo que el consumidor desea alcanzar.

2. La consecucion de este objetivo, s6lo puede ser juzgada tomando como
referencia un estandar de comparacion.

3. El proceso de evaluacion de la satisfaccion implica como minimo la
intervenciéon de dos estimulos: un resultado y una referencia o estandar

de comparacion.

En cuanto a la satisfaccion como resultado o estado final, existen
principalmente dos perspectivas. (ALONSO, y otros, 2006 pag. 134):

1. El concepto estad relacionado con un sentimiento de estar saciado,
asociado a una baja activacion, a una sensacion de contento, donde se
asume que el producto o servicio posee un rendimiento continuo y
satisfactorio.

2. En segundo lugar, interpretaciones mas recientes de la satisfaccion
incluyen un rango de respuesta mas amplio que la mera sensacion de
contento. En muchos casos, la satisfaccion supone una alta activacion,
por lo que se podria hablar de una satisfaccibn como sorpresa. Esta

sorpresa puede ser positiva o0 negativa.

Como se puede observar, por un lado, la satisfaccion esta asociada a la
sensacion de contento que se corresponde con una vision utilitarista del
comportamiento de consumo, ya que la reaccion del cliente es consecuencia de
un procesamiento de informacion y de la valoracién del cumplimiento de las
funciones que tiene asignadas un determinado bien de consumo o servicio. Por
otro lado, la satisfaccion como sorpresa supone la existencia de un ser humano

que busca un placer, dificil de anticipar y valorar anticipadamente.

Por todo ello se puede considerar que la satisfaccidén es considerada como una
evaluacion susceptible de ser cambiada en cada transaccién, mientras que la

calidad de servicio percibida supone una evaluaciéon mas estable a lo largo del
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tiempo. Ahora bien, hay que tener en cuenta que la calidad de servicio como

actitud se actualiza en cada transaccion especifica.

Lograr altos niveles de calidad en los servicios turisticos es uno de los
objetivosmas importantes de las empresas turisticas, sin embargo, la
determinacién de lamisma representa muchas veces un reto para cada
empresa, ya que en ocasionesresulta mas dificil determinar la calidad que en
determinar los mecanismos para implantar los elementospara alcanzarla.
(CASTELLUCI, 2009 pag. 36).

Muchas metodologias han establecido que para determinar la calidad de
losservicios turisticos, la medicién de la satisfaccion del turista es el elemento
basepara dicho objetivo, ya que si se entiende por turista a la razén de ser de la
actividad turistica,lograr la satisfaccion del mismo derivara en obtener la calidad

de los servicios.

Ademas de la determinacion de la calidad, la medicién de la satisfaccion del
Turista es uno de las tareas principales en los servicios turisticos. La medicion
de la satisfaccion del turista se torna dificultosa debido a la movilidad constante
de lademanda en la actividad turistica, elemento subjetivo en las opiniones
ysentimientos de las personas, ademas de los factores externos que alteran
lasemociones y percepciones de acuerdo a cada persona y su formacion.
(ALONSO, y otros, 2006 pag. 134).

Por lo tanto la actividad turistica es muchas veces considerada como la primera
actividadecondémica de muchos paises desarrollados. Desde esta perspectiva,
la actividad turistica estratada friamente como un negocio; por lo que lograr la
calidad en los serviciosturisticos implica gestionar, mantener y monitorear los
mismos, por supuestoque en la actualidad ningin negocio debe olvidarse de las

implicacionessociales,culturales y sobre todo ambientalesque implica.
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2.4.5. SERVICIOS

Stanton, Etzel y Walker, definen los servicios‘como actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a
los clientes satisfaccion de deseos o necesidades’(STANTON, y otros, 2004
pag. 64)

Kotler, Bloom y Hayes, definen un servicio de la siguiente manera: “Un servicio
es una obra, una realizacibn o un acto que es esencialmente intangible y no

resulta necesariamente en la propiedad de algo.

La creacidén o generacion de estos servicios puede o no estar relacionada con
un producto fisico, los servicios abarcan una amplia gama, que va desde el
alquiler de una habitacién de hotel, el depdsito de dinero en un banco, el viaje
en avion a la visita a un psiquiatra, hasta cortarse el cabello, ver una pelicula u
obtener asesoramiento de un abogado. Muchos servicios son intangibles, en el
sentido de que no incluyen casi ningun elemento fisico, como la tarea del
consultor de gestion, pero otros pueden tener un componente fisico, como las
comidas rapidas” (KOTLER, y otros, 2004 pag. 14).

Todas estas definiciones permiten llegar al siguiente resumen, los servicios son
actividades identificables, intangibles y perecederas que son el resultado de
esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho destinado a satisfacer
las necesidades de los clientes, es decir, un desempefio o un esfuerzo que
implican generalmente la participacion del cliente y que no es posible poseer
fisicamente, ni transportarlos o almacenarlos, pero que pueden ser ofrecidos a
cambio de un intercambio comercial, por tanto, pueden ser el objeto principal de
una transaccion ideada para satisfacer las necesidades o deseos de los

clientes.
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Las organizaciones o empresas de servicios son aquellas que no tienen como

meta principal la fabricacion de productos tangibles que los compradores vayan

a tener siempre, por lo tanto, el servicio es el objeto del intercambio comercial

propuesto por esa empresas, es decir, la organizacion vende el servicio como

nucleo central de su oferta al mercado.

Segun (Ana Crispin, 2011, pag.2) autora del articulo “Marketing de servicios”

publicado en marketingdeservicios.blogspot.com, existen algunos factores que

han impulsado el crecimiento de los servicios en el mercado que se pueden

definir de la siguiente manera:

Cambio en las estructuras familiares: La mayor cantidad de mujeres
que trabajan y el menor tamafo de las casas ha ocasionado el aumento
de guarderias, comidas para llevar, servicios de lavanderia, entre otros.
Cambio de expectativas: El aumento de expectativas ha ocasionado
una mayor demanda de vacaciones y de todas las formas de
entretenimiento.

Mayor cantidad y complejidad de productos: Esto ha significado un
aumento en los requerimientos de especialistas para reparacion,
asesoria y mantenimiento de diversos productos.

Niveles de desempleo: Los altos niveles de desempleo han significado
un crecimiento continuo en la cantidad de empleados independientes, la
mayoria de los cuales trabaja en el sector de servicios.

Informacién y Comunicacién: Mayor complejidad de los requerimientos
de informacién y comunicacion han hecho que crezcan las ofertas de

servicios relacionados a estos rubros.

Por tanto, entre estos factores se puede notar un conglomerado de elementos

gue tienen que ver desde lo familiar hasta el manejo de la informacién como

servicio, pasando por factores de orden social como el desempleo y el cambio

de expectativas que se hace comun segun va cambiando la cotidianidad de las

51



sociedades en las que se desarrolla el &mbito comercial y de prestacion de

servicios.

Dese la perspectiva de (Cohen, 2002, pag.36) en su texto “Curso de Marketing:
el plan de marketing” los servicios presentan ciertas caracteristicas que los
hacen parte de un grupo de oferta diferente a los productos, de ahi que se

tiene:

1. Intangibilidad. Los servicios son esencialmente intangibles. Con
frecuencia no es posible gustar, sentir, ver, oir u oler los servicios antes
de comprarlos. Se pueden buscar de antemano opiniones y actitudes;
una compra repetida puede descansar en experiencias previas, al cliente
se le puede dar algo tangible para representar el servicio, pero a la larga
la compra de un servicio es la adquisicion de algo intangible.De lo
anterior se deduce que la intangibilidad es la caracteristica definitiva
que distingue productos de servicios y que intangibilidad significa tanto
algo palpable como algo mental. Estos dos aspectos explican algunas de
las caracteristicas que separan el marketing del producto del de
servicios.

2. Inseparabilidad. Una consecuencia de esto es que la creaciéon o
realizacion del servicio puede ocurrir al mismo tiempo que su consumo,
ya sea este parcial o total. Los bienes son producidos, luego vendidos y
consumidos mientras que los servicios se venden y luego se producen y
consumen por lo general de manera simultanea.

3. Heterogeneidad. Con frecuencia es dificil lograr estandarizacion de
produccion en los servicios, debido a que cada “unidad” y prestacion de
un servicio puede ser diferente de otras “unidades”. Ademas, no es facil
asegurar un mismo nivel de produccion desde el punto de vista de la
calidad. Asimismo, desde el punto de vista de los clientes también es

dificil juzgar la calidad con anterioridad a la compra
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4. Perecibilidad. Los servicios son susceptibles de perecer y no se pueden
almacenarse. Por otra parte, para algunos servicios una demanda
fluctuante puede agravar las caracteristicas de perecibilidad del servicio.
Las decisiones claves se deben tomar sobre qué maximo nivel de
capacidad debe estar disponible para hacer frente a la demanda antes
de que sufran las ventas de servicios.

5. Propiedad. La falta de propiedad es una diferencia basica entre una
industria de servicios y una industria de productos, porque un cliente
solamente puede tener acceso a utilizar un servicio determinado. El pago

se hace por el uso, acceso o arriendo de determinados elementos

Entendiendo que los servicios son acciones o desempefios que difieren de los
bienes por suintangibilidad, heterogeneidad o variabilidad, etc. Estas
caracteristicas son comunes pero no se aplican a todos los tipos de servicios de
ahi que se tienen otro tipo de caracteristicas distintivas de los servicios, que de
acuerdo al texto de (Luzuriaga, 2010, pag. 65) “Reingenieria de procesos

comerciales basados en la servuccion” se puede calificar como:

e Los servicios no brindan propiedad a los clientes, es decir solo reciben
un valor a partir de ellos.

e Los clientes forman parte del servicio ya sea éste de alto contacto como
en el autobus o el de bajo contacto en donde los empleados se limitan a
resolver problemas. La diferencia clave entre los dos tipos se basa en la
calidad de trato o servicio que los empleados brindan a los clientes.

e Tienen mayor variabilidad en las entradas y salidas operativas donde el
proceso de servicio se va realizando en el tiempo real frente al cliente
segun sus gustos y necesidades individuales por lo que errores no
pueden disimularse.

e El servicio tiene cierto grado de dificultad de ser evaluado por los clientes

puesto que las experiencias se perciben solo después de haber recibido
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el servicio y mas aun las propiedades de comprobacion no pueden ser
calificadas por los clientes después del consumo como en el caso de una
cirugia por ejemplo.

e Ausencia de Inventarios después de su ejecucidn ya que no son articulos
intangibles solo es necesario considerar la capacidad de la empresa para
brindar el servicio y las herramientas necesarias para esto. Si la empresa
no posee la capacidad para resolver los requerimientos de los clientes
éstos se irdn decepcionados de la empresa.

e El factor tiempo es de vital importancia en los servicios puesto que los
clientes estan dispuestos a invertir una cantidad de tiempo limitada en la
ejecucion del servicio. Generalmente los clientes prefieren pagar mas si

es necesario para obtener un servicio mas rapido y eficiente.

Estas caracteristicas son propias de servicios como el turistico, debido a que es
dificil de ser evaluado, porque en ese proceso median muchas consideraciones
diferentes unas de otras, el tiempo que puede durar el servicio turistico no
depende del prestador del servicio sino del cliente y su capacidad de brindar su
tiempo para que el servicio sea adecuadamente prestado, no se puede tener un
registro claro de todos los servicios que se prestan debido no solo a la
heterogeneidad de estos sino también a la de los visitantes y clientes, esto en
términos de humor, edad, sexo, afinidad, etc.; de ahi que el servicio turistico
debe ser comprendido como uno de los mas diversos en su presentacion y mas
complejo de cumplir las metas de satisfaccion, en el caso de la policia turistica
el servicio brindado y de su evaluacion dependera de la rapidez de atencion y
resolucibn de un determinado caso de robo o pérdida o dotacién de
informacion , que fue bueno para unos tal vez no sea bueno para otros, esa es

la sintesis de evaluacion del servicio turistico la cual deberia aplicarse.
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2.4.6. EL SERVICIO COMO PROCESO

Los procesos de servicios pueden comenzar desde procedimientos muy
simples con pasos muy pequefos o incluir actividades complicadas por lo que
las personas responsables de operaciones deben estar bien informadas a cerca
de todos los procesos en conjunto que realiza la organizacion u empresa donde

estos se implementen.

Los procesos pueden estar dirigidos hacia las personas o hacia los objetos y a
su vez pueden tener un proceso tangible como en el caso de la manufactura o
intangible en los servicios basados en la informacion por ejemplo. Entonces,
operativamente se puede tener cuatro grandes categorias de los procesos de
servicios. (LUZURIAGA, 2010 péag. 68):

1. Los servicios dirigidos al cuerpo de las personas: que implican
acciones tangibles en el fisico de las personas, donde el cliente debe
ingresar al sistema de servicio, siendo parte fundamental del proceso.
Ejemplo: transporte de personas, hospedaje, gimnasio, salud, peluqueria
y otros.

2. Los servicios dirigidos a posesiones fisicas: acciones tangibles
dirigidas a los bienes u otras posesiones fisicas que pertenecen al
cliente, el mismo que obtiene una solucion satisfactoria a su problema o
necesidad por el mejoramiento del bien en cuestion. Tiene menos
contacto con el sistema de servicio tan solo llevando el articulo que
necesita servicio. Ejemplo: transporte de carga, reparaciéon de
computadores, lavanderia y lavado en seco, entre otros.

3. Los servicios dirigidos a la mente de las personas: acciones
intangibles dirigidas a las mentes de las personas con poder de cambiar
actitudes, influir en comportamientos de las personas. Estos servicios se

basan en la informacion transmitida por medio de voz, musica, imagenes
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visuales y cualquier otro medio de comunicacion. Ejemplo: publicidad,
educacion, conciertos, religion, informacién, y otros

4. Los servicios dirigidos a activos intangibles con acciones
intangibles dirigidas a los activos de un cliente: donde el cliente
requiere muy poca participacion después que solicita el servicio que
también puede hacerlo por medios indirectos. Ejemplo: Investigacion,
servicios legales, procesamiento de datos, apertura de cuentas, entre

otros

Cualquier servicio que se ofrece, tendra algun tipo de cliente, pero hay que
reconocer que no todos los servicios van a tener que interactuar con todos los
clientes en la misma forma o en el mismo grado, su participacion va aumentar

segun la categoria en la que se encuentre.

Cuando el desarrollo del proceso depende de la presencia de los clientes, su
satisfaccion en relacién al servicio depende de factores como:
e Encuentros con el personal de servicio
e Apariencia y las caracteristicas de las instalaciones de servicio,
exteriores e interiores
e Las interacciones con el equipo de autoservicio

e Las caracteristicas y los comportamientos con otros clientes

En el caso en donde la presencia fisica de los clientes es necesaria para poder
desarrollar las actividades del proceso de servicio, el disefio de los procesos
debe tomar en cuenta como ente primordial al cliente y su conveniencia desde
qgue se acerca al lugar de ejecucion del proceso. Ya que si la empresa
presentara un ambiente ruidoso, situada en un lugar inaccesible para los

clientes, ellos se van a alejar de la empresa.
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Los responsables del area de administracién de recursos humanos también
tienen un rol importante dentro del disefio de procesos de servicios ya que
tienen la tarea de mantener a sus colaboradores con una imagen aceptable
teniendo habilidades personales y técnicas necesarias para su desempefio y

lograr un servicio satisfactorio para los clientes. (LUZURIAGA, 2010 péag. 70).

2.4.7. LA SERVUCCION

Cuando las empresas de servicio se encuentran orientadas al cliente en un alto
nivel de contacto con él, por lo que el cliente es el elemento esencial de ahi se

requiere de un concepto denominado servuccion.

“Servuccién es la organizacion sisteméatica y coherente de todos los elementos
fisicos y humanos de la relacién cliente- empresa necesaria para la realizaciéon
de una prestacién de servicios cuyas caracteristicas comerciales y niveles de

calidad han sido previamente determinados”. (EKILER, y otros, 1989 péag. 5).

El concepto de servuccién se contempla como el sistema de produccion del
servicio, es decir, la parte visible de la organizacién en la que se producen,

distribuye y consumen los servicios. (LUZURIAGA, 2010 péag. 71).

El primer elemento del sistema de servuccion es la busqueda de la satisfaccion
del cliente. De esta forma, debe existir una necesidad que motive al consumidor
a cubrirla con un servicio. El segundo elemento es el soporte fisico, es decir ha
de estar acorde con la calidad prevista del servicio a prestar, debe ser coémodo
y 0 agradable a la perspectiva del cliente. El tercer y mas importante es el
personal de contacto, De su educacion, formacion, presencia, cordialidad,
predisposicién y capacidad de atenciébn depende gran parte del éxito del
proceso. (EKILER, y otros, 1989 pag. 6).
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Los tres dltimos elementos son el servicio interno; los competidores; esto es,

controlar el entorno es vital para crear diferencias competitivas, se debe buscar

un espacio de distincion que haga especial el servicio ofertado; y el disefio e

innovacion: el consumidor es inquieto y le gusta disfrutar de novedades.

Para que el sistema de servuccion, se establezca eficientemente es necesario

considerar el nivel de contacto que el cliente tiene con la empresa en la

prestacion del servicio,esdecir los diferentes niveles de contacto que segun

(Luzuriaga, 2010, pag. 71) se definen de la siguiente manera:

Los servicios de alto contacto, son aquellos donde los clientes van a la
instalacién delservicio en persona para participar de manera activa con la
empresa y su personaldurante la prestacion del servicio como es el caso
de los servicios médicos, o ungabinete de belleza.

Los servicio de contacto moderado, son donde la participacion del
cliente es menortan solo requieren visitar de lugar en donde se encuentra
su proveedor o recibir la visitade uno pero no estan presentes durante la
prestacion del servicio como en el caso de lareparacion vehicular, lavado
de ropa, entre otros.

Los servicios de bajo contacto, se refiere a los servicios donde no hay
contacto fisico o si lo hay es muy poco, se encuentra un bajo contacto,
se efectian a distancia por medio de canales fisicos o electrénicos y
estan orientados a la mente de los clientes como en el caso de la

televisién o a sus activos intangibles como son los seguros.

Los sistemas que conforman el proceso del sistema de servuccion segun

(Ekiler, 1989., pag.44son los siguientes:

Subsistema de Operaciones de Servicio: es donde se reciben las
entradas y se crean los elementos resultados del servicio, éste necesita

el apoyo de los otros dos subsistemas para que el cliente quede
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satisfecho del servicio recibido puesto que ellos tan solo evalian de
acuerdo a los elementos que realmente experimentaron durante la
entrega del servicio.

Subsistema de Entrega del Servicio: hace referencia al lugar,
momento y forma en que el resultado del servicio llega al cliente, consta
de elementos del sistema de operaciones como edificio, equipos,
personal y también la relacidon con otros clientes. El area de control es
muy importante porque el conocimiento de las necesidades vy
requerimientos del cliente es la base para la entrega del servicio de
calidad.

Sistema de Marketing del Servicio: constituyen otros factores por los
qgue el cliente puede tener idea del servicio y pueden estar relacionados
con elementos como publicidad, ventas, llamadas telefénicas, noticias,
encuentros con el personal de contacto, comentarios de clientes
actuales, entre otros que en general son las diversas formas por medio
de las cuales los clientes tienen un encuentro con la empresa que presta
el servicio y ofrece una idea sobre la naturaleza y la calidad del resultado

de este.

La servuccion no la ve el cliente, sin embargo, es el protagonista de un proceso

gue se produce en tan solo un instante que no se ve, pero que se percibe. La

servuccion busca entonces la calidad del servicio a fin de garantizar el éxito y la

fidelidad de los clientes.

2.4.8. COMPETITIVIDAD EN EL SERVICIO TURISTICO

El disefio de la estrategia competitiva de cualquier empresa debe realizarse con

la idea de mantener las ventajas competitivas que ésta tiene sobre sus

competidores, en un entorno sujeto a cambios permanentes. Por ello, la

organizacién debe partir de la definicion de las ventajas que pretende lograr.
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Porter, sefiala que una empresa puede definir su actuacién a partir de tres
estrategias genéricas. (SANCHO, 1998 pag. 205):

Liderazgo en costes:esta opcion se centra en la reduccion de costes,
utilizando todas las oportunidades disponibles para conseguir que sean
los mas bajos de la industria. Ello puede realizarse aprovechando las
economias de escala, las ventajas tecnoldgicas, el acceso preferencial a
las materias primas y minimizando costes en todas las areas posibles.
Diferenciacidn:esta estrategia se utiliza por las empresas que pretenden
diferenciarse en la industria en la que opera del resto de sus
competidores, distinguiéndose en algin aspecto que suponga un valor
afadido para el consumidor. La compafiia que siga esta linea podra
establecer precios mas altos, aprovechandose del valor afiadido que
ofrece al usuario.

Enfoque/Segmentacioén:en este caso se sigue una estrategia de
diferenciacion pero centrandose en un segmento en particular, ya sea en
un grupo especifico de consumidores o en un area geografica concreta.
De esta forma, la empresa podra responder mejor a las necesidades de
ese segmento de demanda en el que se especializa, que los

competidores.

En el sector turistico, la eleccion de la estrategia competitiva mas adecuada

debe realizarse partiendo de un buen conocimiento de las caracteristicas

estructurales del sector. A decir de (Amparo Sancho, 2005,pag.230), haciendo

referencia a Porter, menciona e identifica cinco grandes fuerzas que rigen la

competencia en la industria y que determinan su rentabilidad global a largo

plazo al influir en los precios, en los costes y en las inversiones requeridas, de

ahi que segun Amparo Sancho estas fuerzas son:
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La entrada de nuevos competidores. La importante expansion de la
oferta en el sector turistico durante las pasadas décadas refleja la
ausencia de barreras de entrada, fundamentalmente debido a los
productos poco diferenciados, facilidades suministradas por el sector

publico para la inversion turistica, etc.

La amenaza de sustitutos. El desarrollo de nuevas formas de turismo y
de ocio, representa una amenaza real para el desarrollo de ciertos

destinos turisticos.

El poder de negociacién de los compradores. La demanda turistica se
caracteriza por un alto grado de volubilidad, mientras que la oferta se
caracteriza por una gran rigidez, debido a los elevados costes fijos y a su
necesidad de alcanzar méaximos de ocupacion en periodos de tiempo
muy cortos. Por ello, los intermediarios gozan de gran peso, porque
representan la Unica posibilidad para muchos componentes de esa oferta

de realizar grandes volimenes de ventas.

El poder de negociacion de los proveedores. El coste de los
elementos necesarios para el desarrollo del turismo depende de la
relacion que se establece entre la empresa y sus proveedores. Los
recursos humanos cualificados son cada vez mas escasos y caros, y los
recursos financieros son también costosos. Ademas, la rivalidad
creciente en muchos destinos turisticos entre visitantes y residentes por

la utilizacion de los recursos locales en carecen su utilizacion.

El grado de rivalidad existente entre los competidores.Esta industria
se caracteriza por una competencia muy intensa debido a una serie de
factores como un crecimiento mas rapido de la oferta que de la

demanda, una diferenciacion minima de los destinos, la facilidad para
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acceder a los canales de distribucion, las subvencionespublicas para la

mejora de las infraestructuras turisticas, etc.

Por ello, se puede afirmar en base a lo citado por Amparo Sancho que, la
eleccion de una estrategia determinada por parte de la empresa debe
mantenerse a largo plazo, es decir, debe evitar en la medida de lo posible que
los competidores la puedan imitar. Por ejemplo, una estrategia empresarial
basada exclusivamente en costes bajos sin tener en cuenta ningun elemento de
diferenciacion de su producto y que, por tanto, compita en el mercado a través
de los precios que fija, podria resultar muy vulnerable frente a sus
competidores. También lo seria en el caso de que la estrategia elegida se
basara exclusivamente en una caracteristica que sea completamente
irrelevante para el usuario o que no sea Unica. Por ello, como afirma Porter, una
empresa no deberia descartar ninguna posibilidad de reducciéon de costes que
tenga a su alcance, maxime si éstas no sacrifican la diferenciacion, mientras
que la diferenciacién debe ser perseguida siempre que no sea costosa para la
empresa.
GRAFICO N° 2.1.
CINCO FUERZAS COMPETITIVAS QUE DETERMINAN LA RENTABILIDAD
DE UNA INDUSTRIA
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Fuente: Elaboracion Propia en base a:( SANCHO, 2002, pag. 207)
La saturacion de la oferta en destinos consolidados combinada con el

crecimiento irregular de la demanda ha aumentado la necesidad demejorar la
competitividad de las empresas turisticas. Durante décadas, muchas de ellas
han basado sus estrategias en la rebaja de precios y en la presion para la
manipulacion de los tipos de cambio, a través de evaluaciones de la
moneda.(SANCHO, 1998 péag. 211).

Esta forma de actuar ha aportado beneficios a corto plazo pero, a la inversa, se
ha manifestado inadecuada para mantenerlos a largo plazo. Las estrategias
competitivas parten de una visibn a largo plazo y estan basadas en un
entendimiento profundo de las necesidades y exigencias de los consumidores.
En este sentido, las empresas no sélo buscan un posicionamiento en el
mercado que atraiga a los usuarios (captar un segmento de demanda), sino que
el verdadero éxito de las mismas reside en la retencién de aquellos, es decir en
su fidelizacion, lo cual constituye una gran ventaja competitiva, pues implica la
obtencion de beneficios a largo plazo. Sin embargo, las compafiias que centran
sus esfuerzos exclusivamente en captar consumidores potenciales, obviando la
importancia de retener a los clientes previamente captados, dejan de ser
competitivas pues se centran Unicamente en la obtencién de beneficios a corto
plazo olvidandose de los beneficios a largo plazo que son los que,
verdaderamente, rentabilizan una inversién y proporcionan el éxito de todo

negocio.

Ha quedado demostrado por la experiencia que la satisfaccion de los clientes
constituye la mejor manera de conseguir su fidelidad. Un cliente satisfecho
representa la posibilidad de nuevos negocios y la mejora en la capacidad de
retencion de la organizacion, ya que dicho cliente estara siempre dispuesto a

repetir la experiencia y a transmitir favorablemente la informaciéon a otros

63



consumidores potenciales, lo que supone un aumento de las ventas y de la
rentabilidad del producto, asi como una disminucion de los costes de marketing.
En definitiva, esta estrategia posibilita una disminucién de la elasticidad de la
demanda respecto al precio del bien o servicio que se ofrece en el mercado,
propiciando la estabilizacion de la misma. Habra que tener en cuenta que la
satisfaccion del turista o consumidor viene determinada por la calidad del
servicio prestado. Pero, lo que cuenta es la calidad percibida por el consumidor,
gue semide segun el grado de satisfaccion obtenida en la experiencia turistica,
por lo tanto y como ya habiamos visto antes, la calidad como tal es subjetiva y,
en consecuencia, dependera de cédmo sea percibida por cada individuo para
que influya, en un sentido positivo o negativo, en el proceso de satisfaccion
individual. En cualquier caso, la calidad de un servicio implica responder
adecuadamente a las necesidades de los consumidores y dar respuesta a sus
expectativas previas haciéndolas corresponder con la realidad de las

prestaciones recibidas.

El proceso de entrega de la experiencia turistica debe estructurarse de manera
que el énfasis se sitie en identificar y gestionar las variables con un impacto
directo sobre la satisfaccion de los consumidores, a fin de establecer las
prioridades sobre las que hay que actuar, seleccionando correctamente las
inversiones mas eficientes y evitando las que son irrelevantes. Esto permite
obtener un resultado consistente, al tiempo que se maximiza la efectividad de

los gastos realizados.

En definitiva, en la basqueda de la competitividad, la satisfaccién del cliente,
consumidor del producto turistico, constituye la via de actuacion mas
importante. Y esto se consigue, principalmente, a través del elemento humano
gue interviene en el proceso productivo, ya que es éste el que puede garantizar

gue las expectativas del consumidor se cumplan.
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Por su parte, la Administracion Publica juega también un papel importante en el
fomento de la competitividad en el sector, estableciendo el marco de actuacion
y facilitando la cooperacion y coordinacion entre las empresas. La basqueda de
la sustentabilidad en la actividad turistica debe partir de la definicion de
objetivos y de la participacion de todos los agentes econdémicos y sociales
implicados en el mercado.(SANCHO, 1998 pag. 213).

2.4.9 ANTECEDENTES DE LA INFORMACION

La informacion siempre ha existido, pero posiblemente se encontraba dispersa
en diversos sitios por lo cual constituian diversos datos con valor, pero que

requieran prepararlos para una utilizacion productiva.

Hasta principios de la década de los ochenta habia poca necesidad del manejo
de la informacion, pues esta no se consideraba importante para las
organizaciones. Mas o menos se la “consideraba como un sub producto que no
era esencial tomar en cuenta para la transformacion de las economias y las
sociedades industriales en economias del servicio basadas en el conocimiento

y la informacion

La primera revolucion de la tecnologia de la informacion. Fue Estado Unidense
el ingenio de las compafias Japonesas ha sido critico para la mejora de los
procesos de fabricacion en la electrénica y en la penetracion de las tecnologias
de la informacion en la vida cotidiana de todo el mundo. A mayor tecnologia que

supone mejor comunicacion e informacion.” (LIVIA, Isabel, 2004, pag.30)

2.4.10. TIPOS DE INFORMACION.

Segun (LIVIA, 2004, Pag.33).La clasificacién de la informacién es la siguiente:

e Activa Inactiva

e Recurrente No Recurrente
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e Documentada Oral
e Interna Externa

e Historica Proyectada al futuro
2.4.11 LA INFORMACION ACTIVA.-

Aquella que la recibe incide la accién.
2.4.12 LA INFORMACION INACTIVA.-

Es aquella que no requiere que se inicie una accion como resultado de la
misma. La informacion inactiva debe tratar de ser eliminada en un sistema
eficiente. Para que una informacion pueda considerarse activa debe ser precisa

y oportuna.
2.4.13 LA INFORMACION RECURRENTE-

Es aquella que se genera a intervalos regulares.
2.4.14 LA INFORMACION NO RECURRENTE.-

Es aquella que se formula ocasionalmente para auxiliar en las decisiones, es
la més dificii de manejar y generalmente resulta mas complicada de

automatizar su manejo.
2.4.15 LA INFORMACION DOCUMENTADA.-

Se puede considerar a la informacién documentada como aquella de tipo formal
gue se registra por escrito o bien se conserva en forma codificada, como
pueden ser tarjetas perforadas, la memoria de una computadora, una cinta

magnética etc.
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2.4.16 LA INFORMACION ORAL .-

No se registra por escrito y se pierde al terminar la comunicacion, la informacion
de tipo oral no es controlable mientras que la informacién documentada puede

serlo en cierta medida.
2.4.17 LA INFORMACION INTERNA..-

Es aquella que se genera dentro de la empresa.
2.4.18 LA INFORMACION EXTERNA.-

Es aquella que se genera en el ambiente de la empresa, la informacion histérica
es utilizada como base para elaborar al futuro nos indican cual podra ser el

estado de cierta informacion en un tiempo posterior al actual.

Es pertinente indicar que la informacion activa, recurrente, interna e histérica

resulta la mas adecuada para ser automatizada. (LIVIA, Isabel, 2004, pag.40).

2.4.19. LA INFORMACION TURISTICA

El diccionario turistico la define como “La labor que generalmente es realizada
por empresas privadas y en algunos casos por entidades gubernamentales
relacionadas con el turismo. Estas tienen la funcidon de proporcionar al turista
los datos que necesita previos a su viaje durante este, todo lo que es refiere a
horarios, tarifas, hoteles, actividades. La informacién turistica requiere darse en

varios idiomas, principalmente en inglés, francés y aleman.

La informacién turistica incluye informacién sobre recursos y actividades
culturales; monumentos, museos, espacios rurales, lugares de interés turistico,

ferias, congresos y festivales.
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Informacién y orientacion sobre actividades turisticas; culturales, recreativas,
deportivas y de ocio o esparcimiento.

Informacidn y orientacion sobre oferta turistica: servicios de interés (transporte,
hospitales, alojamientos, teléfonos, restaurantes).

Facilitar material de propagandas o informativos: folletos, carteles, guias,
mapas y planos. (NOVO, 1977, pag.136).

La informacion es un conjunto de datos interrelacionados que transmiten un
mensaje sobre una situacion o hecho. La informacién permite que una persona
0 grupo de personas conozcan o se enteren de estas situaciones o hechos que
al final serviran para resolver una incognita, un problema o tomar una

determinada decision.

La Informacién contiene datos que explicados en un contexto tienen una utilidad
para poder generar mas informacién, para poder tomar decisiones o incluso,

para poder razonar.

La informacion hay que considerarla dentro del sistema de actividades turisticas
como una actividad de naturaleza turistica, ya que, de una manera u otra, es
parte imprescindible del proceso productivo turistico. (BECERRA, Mari.
1996,pag.30)

Segun: Becerra, la informacion se basa en:

e Exactitud.-Siendo que la informacion que obtenga el receptor debe ser
sin desviaciones o alteraciones (real, veridica)

e Oportunidad.-Se refiere a que los receptores obtengan la informacion en
el momento que lo precisen.

¢ Relevancia.-Significa que la informacibn que obtenga, el receptor
responda a sus necesidades, es decir que le sea util dentro de este

aspecto es necesario considerar que la informacion. Bien pueda apoyar
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en material de apoyo promocional (mapas, tripticos, folletos) relevante
para un determinado receptor y posiblemente no lo sea para otra.

Por otro lado se puede definir la informacién turistica como el conjunto de
servicios que se prestan al turista para informarle y orientarle durante su viaje o
su estancia en destino. La informacion puede ser transmitida por informadores
turisticos en oficinas de turismo, o a través de guias intérprete, guias correo o
acompafantes de grupo. Pero también por medios de telecomunicacién y

telematica, como Internet o la telefonia moévil.

Existen dos tipos de informacién diferenciada:
1. La proporcionada en el origen de la demanda a los turistas, cuyo

principal objetivo es atraerlos a un destino determinado.

2. La que se les hace llegar cuando ya estan en él, en cuyo caso consiste
en proporcionales datos de utilidad para sus acciones e inducirlos a
determinados comportamientos que interesan a las empresas y
responsables publicos de la zona (como puede ser acudir a un

establecimiento 0 consumir unos servicios concretos).

El servicio de informacion permite que se transmita informacion para que la
persona que la reciba la trasforme en conocimiento y asi satisfacer su
necesidad. El servicio de informacién en cualquiera de sus ramas, es un tipo de
servicio diferente ya que generalmente las personas acceden al mismo sin tener

gue pagar nada.

Ademas este servicio apoya a la difusion de otros servicios, ya que a través del
mismo el turista conoce los demas servicios como ser: hospedaje, transporte,

alimentacion y recreacion.

69



Para la actividad turistica la informacion y su uso son esenciales. La
informacion Turistica es requerida durante e incluso antes de realizar el
viaje.(BECERRA, Mari. 1996,pag.35)

Por tanto, antes de tomar la decisién de viajar, el visitante debe, conocer la
caracteristicas de lasopciones o lugares que se pretenden visitar, para tener
una idea de qué tipo de actividades se pueden realizar y que intereses afines
existen en estos lugares.

Esen ese momento en que la informacion Turistica, juega un papel
determinante e importante, pues la informaciéon que se encuentre alli sera
esencial para realizar ladecision final. El ciclo de la informacién es tan
beneficioso para la actividad turistica que casi podria afirmarse que ésta

depende de la efectividad de su difusion.

2.5ANTECEDENTES DEL IDIOMA INGLES.

Es un idioma originario del noroeste de Europa, que pertenece a la rama
germanica de las lenguas indoeuropeas, y que se desarrollé en Inglaterra,

El inglés es probablemente el tercer idioma del mundo en niumero de hablantes

gue lo tienen como lengua materna (entre 300 y 400 millones de personas).

Asi, mismo existe diferentes tipos deingléscon diferentes usos. Entre los mas

importantes tenemos al inglés general y al inglés de especialidad.
2.5.1INGLES GENERAL (GENERAL ENGLISH).

Es el que se imparte en colegio e institutos a jévenes de las preparatorias,
universidades y centros de educacion para adultos. Que tengan 0 no un

conocimiento del idioma inglés.
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Es el inglés, que se utiliza habitualmente para comunicarse con gente de otros
paises por el simple hecho de compartir opiniones, el que se necesita para
entenderse con hablantes de otras nacionalidades cuando una persona viaja en
vacaciones, la lengua que muchos quieren aprender para leer o ver peliculas
en version original; en definitiva, el inglés que abarca todo tipo de situaciones
cotidianas.

2.5.2 INGLES DE ESPECIALIDAD (ENGLISH FOR SPECIFIC
PURPOSES).

Que, como su nombre indica, tiene objetivos mucho mas delimitados y
concretos que el inglés general. Los cursos de inglés de especialidad son
aguellos en los cuales el contenido y objetivos del curso vienen determinados
por las necesidades especificas de un grupo en particular de personas. Es
decir, que el inglés especializado es necesitado por un grupo particular de
aprendices que podria ser identificado analizando caracteristicas linguisticas de
su area de especialidad de trabajo o estudio. (RODRIGUEZ, Luis, 2008,
pag.60).

De acuerdo con los tipos de inglés, mencionados anteriormente, es necesario
que se lleve a cabo ingles especializado en turismo para la Policia Turistica.
para la misma formacion que coadyuve a la prestacion de servicios de

informacion de seguridad de calidad. De estos efectivos policiales.

2.5.3FUNCION DEL IDIOMA INGLES.

En todas las aéreas del quehacer humano, contribuyendo de esta manera a su

formacion integral como individuo.

Existen razones importantes que justifican el rol del inglés y el porqué de su

importancia en la formacién del individuo las cuales son:
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2.5. 4 RAZONES ECONOMICAS.

Dentro del comercio exterior existen organizaciones que se dedican a realizar
operaciones internacionalmente. Asi mismo las industrias del turismo,
publicidad y otras empresas que necesitan el idioma inglés para realizar dichas
transacciones. Con el tiempo el inglés se ha convertido en un idioma universal

gracias al progreso de los paises de habla inglesa.
2.5.5 RAZONES INTELECTUALES.

La mayoria de la informacién bibliograficas cientifica y tecnolégica, esta
presentada en inglés y para tener acceso a toda esta informacién se requiere

tener conocimientos del idioma inglés.
2.5.6 RAZONES DE ENTRETENIMIENTO.

La musica, peliculas, juegos de computadora, juegos electrénicos. Proveniente
de los paises anglosajones también de Inglaterra y sobre todo de EE.UU y

tienen como expresion al idioma inglés. (TORRICO, Rosio, 2000, pag.15).

2.5. 7 EL IDIOMA INGLES Y SU RELACION CON EL TURISMO

2.5.8. LA IMPORTANCIA DEL IDIOMA INGLES EN EL TURISMO

En el marco general del aprendizaje de lenguas extranjeras que son utilizadas
para cubrir el afAn comunicativo, el fendbmeno de la adquisicion o aprendizaje
una otra lengua para su uso como mecanismo de comunicacién alternativa,
adquirida por interlocutores que no comparten la misma lengua ha sido una
constante accion generada en busca de mejorar las relaciones y la
comunicatividad entre las personas que por lo general son originarias de
regiones diversas. A mitad del Siglo XX se implanta al inglés como lengua

universal o mas difundida, es sin duda la extension y hegemonia del Imperio
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Inglés, que alcanza su maximo esplendor y dimension en el siglo XIX, extiende
esta lengua por casi todo el mundo como antes hicieron otras lenguas que se
impusieron siguiendo la implantacion de los pueblos de origen, primero militar y
politicamente, luego, econdmica y culturalmente. El arraigo definitivo del inglés
a escala mundial se produce por un encadenamiento entre la vigencia del
propio Imperio Britanico y la sucesion en este protagonismo de los Estados
Unidos de Norteamérica como potencia universal dominante a partir de
mediados del siglo pasado, dandose la circunstancia de que la lengua de
ambos es el inglés. Finalmente, el fendbmeno de la implantacion del inglés como
lengua internacional se muestra acrecentado y reformado por el efecto
catalizador de la comunicacion global y la alta tecnologia que se aplica a la
misma y mediante una doble accién de causalidad: por la propia necesidad de
una lengua comun y por la propia facilidad de su difusién todo lo cual ha
convertido a la lengua inglesa en este fendmeno de “lengua universal’(ALONSO
ALONSO, 2006 pag. 19).

El contacto con el publico destaca como una diferencia basica entre el lenguaje
del turismo y la comunicacion profesional en general.De ahi que operadores de
Turismo y quienes tengan alguna relacién con este rubro tienen que estar
preparados para establecer una comunicacién tanto con turistas como con
profesionales del sector. En la mayoria de &mbitos de negocios, la
comunicacion se da entre especialistas. Sin embargo, la dimension
comunicativa del turismo es mas amplia por su vertiente orientada hacia los

clientes que utilizan sus servicios.

Actualmente se puede establecer también la necesidad del conocimiento de
idiomas como un requisito importante para poder comunicarse u optar a un
puesto de trabajo. Este hecho afecta en mayor medida a las empresas del
sector turistico. Las barreras del lenguaje crean en ocasiones males entendidos

y un cierto sentimiento de frustracion que se puede evitar si el personal de
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cualquier sector relacionado con el turismo tiene un buen conocimiento de
lenguas extranjeras como parte integral de un servicio de calidad. En muchas
profesiones relacionadas con el turismo se exige un nivel de competencia en

lenguas extranjeras muy avanzado.

Una correcta respuesta a las necesidades del consumidor en la industria
turistica supone tener en cuenta tres niveles diferentes de formacion: nivel de
respuesta a las demandas operativas basicas, un nivel de respuesta a las
necesidades promocionales e informativas complementarias y un nivel de
respuesta a las necesidades personales, subjetivas y de seguridad. En el texto
“La competencia intercultural en la ensefianza del Inglés dentro del contexto
turistico” se menciona que, los responsables del trabajo en el sector del turismo
necesitan un enfoque objetivo sobre las tareas en las que deberan utilizar la
lengua inglesa en su contexto profesional turistico y un enfoque subjetivo de
como la lengua y otras destrezas se utilizaran de forma efectiva en una
situacion especifica determinada, es decir, que el enfoque dentro de la
importancia del inglés para el turismo ha de establecer un equilibrio entre las
capacidades que se relacionan con los procedimientos y las destrezas
personales referidas a las técnicas turisticas con el relacionamiento
comunicacional con el visitante, pues de otro modo conocer las técnicas de
satisfaccion al cliente turistico no sera adecuado si ho se puede comunicar este

conocimiento o plasmarlo efectivamente por medio de la comunicacién

Cuando los especialistas del sector turistico se enfrentan a las necesidades
comunicativas de sus clientes se dan cuenta que la mejor forma de satisfacer
las expectativas del consumidor no depende de la complejidad del proceso de
la transaccion comercial en idioma inglés sino de la habilidad para captar las
necesidades subjetivas, emocionales y fisicas que estimulan el éxito de la
transaccion por medio del conocimiento de la lengua en los aspectos no

necesariamente formales, es decir poder comunicarse no en términos de
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comunicacion forzada o rigurosamente técnica, sino tener la capacidad de
poder entablar amistad informal en base al lenguaje, o que sin duda representa
dominio del mismo. Las destrezas profesionales incluyen y dependen de su
capacidad para comunicarse desde un punto de vista humano y para conseguir

que el cliente quede satisfecho.(CALVI, 2001 pag. 276),

Actualmente se puede establecer que la necesidad del conocimiento de idiomas
COmMo un requisito importante para poder optar a un puesto de trabajo es latente
y mas si se trata de algun puesto laboral relacionado con la atencion de
personas que hablan idiomas distintos al de la region, este hecho afecta en
mayor medida a las empresas del sector turistico. Las barreras del lenguaje
crean en ocasiones malentendidos y un cierto sentimiento de frustracion que se
puede evitar si el personal de cualquier sector relacionado con el turismo tiene
un buen conocimiento de lenguas extranjeras como parte integral de un servicio
de calidad .En muchas profesiones relacionadas con el turismo se exige un
nivel de competencia en lenguas extranjeras muy avanzado debido al
relacionamiento con un cliente que tiene caracteristicas de manejo del idioma

inglés no como, idioma nativo sino como idioma de uso casi globalizado.

De hecho, ya desde hace bastantes afios, la lengua que prima dentro de la gran
industria turistica es el inglés, la gente que trabaja en el mundo del turismo
debe hablar inglés perfectamente ya que se ha convertido en una lengua comun
para las personas que viajan desde diferentes paises; Un estudio sobre ofertas
de trabajo para el sector turistico publicadas por los periddicos ABC y El Pais
de Espafia, llevado a cabo para analizar las necesidades del mercado laboral
dio como resultado un 79% de anuncios solicitando conocimiento de la lengua
inglesa como requisito imprescindible. Las preferencias de las empresas varian:
unas veces solicitan competencia escrita, otras, competencia oral y, en muchas
ocasiones, requieren un dominio de la lengua inglesa tanto oral como escrita
(ALONSO ALONSO, 2006 péag. 20).
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El inglés es el medio de comunicacién internacional de la informacién y de las
noticias a través delos canales satelitales. La Internet transmite una enorme
cantidad de informacién, la mayor parte dela cual esta en inglés, se estima que
el 80 por ciento de la informacion electronicamente almacenada esta en inglés.
Mas de la mitad de los periddicos y revistas del mundo se publican eninglés; tan
s6lo en la India se publican tres mil revistas en este idioma. En muchos paises
en los que el inglés no es el idioma oficial por lo menos un canal de television
que brinda las noticias en inglés(MICHEL EVANS, 2010 péag. 24).

Segun la autora Michel Evans, el idioma inglés es considerado una revolucién
global debido a que cientos de millones de personas se empefian en
aprenderlo; esta autora afirma también que es el “lenguaje planetario para el
comercio, la tecnologia y la implementacién estratégica”. Para los gobiernos de
muchos paises, este idioma es el “motor de la globalizacion”, junto con las
computadoras y la migracion masiva, actualmente los angloparlantes no
nativos, es decir los que aprendieron el idioma inglés fuera de su lengua
natural, superan por tres a uno a los angloparlantes nativos y lo cita diciendo
que “nunca antes una lengua habia sido utilizada mas como segundo idioma
que como lengua nativa”. Tan solo en Asia, el numero de usuarios del idioma
inglés supera las poblaciones combinadas de los Estados Unidos, Gran Bretafia
y Canada; y es mayor el nUmero de nifios asiaticos que estudia inglés, unos
100 millones, que el numero de ciudadanos britanicos, en la China, la
importancia y tendencia por aprender inglés ha alcanzado proporciones
epidémicas, debido a la insercion de este pais en la Organizacibn Mundial para
el Comercio y su creciente relacion comercial que tiene con el resto del
mundo(MICHEL EVANS, 2010 pag. 24).

De todos los argumentos antes citados se desprende la importancia del manejo

del idioma inglés en el sector turistico y esto incluye a todos quienes tienen

76



relacion con este sector, para el caso de la presente investigacion este extremo
incluye a los miembros de la PoliciaTuristica que desarrollan actividades de

informacion y brindan seguridad a los visitantes turisticos.

2.5.9. LA COMPETENCIA LINGUISTICA E INTERCULTURAL EN EL
CONTEXTO TURISTICO

El desarrollo de la competencia linglistica es esencial para el desarrollo de la
competencia cultural, y ambas son una condiciébn imprescindible para la
adquisicion de una verdadera competencia comunicativa en una lengua

extranjera.

Dada la variedad de ambitos profesionales que se pueden encontrar en la
industria turistica, y la condicidon del inglés como lengua internacional dentro de
la misma, es muy importante tener en cuenta el factor cultural. Un conocimiento
basico de las diferencias entre culturas ayuda al profesional del turismo o a
quien trabaje en este rubro a hacer preguntas apropiadas en cada caso y a
adaptarse a las necesidades especificas de cada cliente o visitante (Turista).
Algunos autores que tratan las lenguas para turismo han destacado el papel
crucial que desempefia el conocimiento de los aspectos culturales que afectan
a cada lengua.(SUAREZ, y otros, 2000 péag. 63).

A decir del autor (Calvi, 2001, pag. 278), existen cuatro componentes que
conforman la competencia intercultural que todo profesional del turismo debe

tener:

¢ Identificacion y superacion de los estereotipos relativos a la cultura

extranjera.
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e Conciencia intercultural, entendida como la capacidad de reconocer y
respetar las caracteristicas de una cultura extranjera comparandola con
la propia y con otras conocidas.

e Competencia comunicativa y pragmatica, es decir, el conocimiento de los
comportamientos sociales y capacidad de actuacion en diversas
situaciones interactivas.

e Conocimientos de diversas disciplinas como el arte, la gastronomia o la
geografia, y la capacidad de relacionarlos con los elementos linguisticos

pertinentes.

El turismo es hoy dia un fenbmeno de extraordinaria relevancia econémica pero
también cultural y social en todos los ambitos. Como actividad creciente y
masiva genera una dinamica de medios aplicados materiales y humanos
amplios y diversos: gestion, comunicacion, transporte, hosteleria y restauracion,
salud, ocio, cultura, deporte, educacion, seguridad, etc.; y, llega a influir en las
determinaciones de grandes infraestructuras de obras publicas y servicios:
abastecimientos de agua Yy energia, carreteras, ferrocarril, puertos vy
aeropuertos, etc. También en el aspecto inmaterial alcanza un protagonismo
moldeador de habitos sociales y cultura, pasando por la politica y las relaciones
internacionales; en este aspecto, opera COmo una consecuencia y a su vez un

estimulo de la globalizacion.

El turismo es, en la cultura globalizada, una actividad de consumo generalizado
y en ese contexto cada vez mas sitios o lugares se convierten en destinos
turisticos asi como cada vez ciudadanos de todo origen acceden a embarcarse
en actividades de esta indole. Esto en términos de calidad de servicio y
satisfaccion del visitante hace que el fendmeno de las lenguas extranjeras y el
inglés en particular sea un medio de comunicacién de vital importancia para un

correcto desarrollo de la actividad turistica.(SUAREZ, y otros, 2000 pag. 65).
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2.6 ANTECEDENTES DE LA SEGURIDAD

La seguridad se define como un conjunto de leyes y organismos que tienen por

objeto, proteger a los individuos y a las familias contra ciertos riesgos sociales.

Asi mismo, Seguridad turistica, entendida como la proteccion y asistencia del
turista durante el desplazamiento por los distintos establecimientos de servicios

turisticos y recreativos (hotel, restaurante, agencia de viaje) del destino turistico.

Esto quiere decir que para poder prestar servicios de seguridad, se enfocara el
personal en contacto,con el turista a la asistencia de este. Como ser en un robo
cometido o de ser acompafante para el visitante en su desplazamiento.
(FLORES, Ingrid, 2004, pag.45).

Segun (Grunewald, Luis2009, pag.50). Generalmente un conjunto de puntos de
conflicto sobre la seguridad en la relacién del medio con el visitante en un

destino turistico o recreativo. Son:

e Proteger al visitante de la gente.

e Proteger al visitante del delincuente.

e Proteger al visitante del medio cultural.
e Proteger al atractivo del visitante.

e Proteger al visitante del atractivo.

2.6.1 FACTORES QUE CONDICIONAN LA SEGURIDAD.

2.6.2 DISPONIBILIDAD DE LA INFORMACION.

El turista tiene la necesidad de ser informado, atreves de un mapa o direcciones
claras de los lugares que visita para saber a donde recurrir en caso de

emergencia. Es fundamental que el turista reciba tal informacion en su mismo
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idioma, este aspecto no solo se refiere al personal de la industria turistica, sino
a todo personal publico y privado que tenga contacto con el turista.

2.6.3ENTORNO DE LOS LUGARES QUE VISITA O POR LOS QUE
TRANSITA.-

La falta de higiene, los vagabundos, prostitucion en la via publica, mala
iluminacién de callejones y calles, mal estado de servicios publicos, son solo
algunos aspectos que dan una imagen negativa del lugar y que impiden el pleno
goce del esparcimiento del turista, ya que el mismo estd mas preocupado en

prevenir un asalto o un ataque que en disfrutar del destino.
2.6.4 CONFIANZA, FALTA DE CONCIENTIZACION.-

El turista llega al destino turistico con expectativas, desea conocerlo todo en el
poco tiempo que tiene y como se encuentra distendido, se olvida de las
principales pautas de prevencién que seguramente en su lugar de origen tiene

siempre presentes.

Esta tendencia es comun en visitantes jovenes, por general de entre los 21y 35
afios gque viajan solos, quienes sostienen equivocadamente la filosofia de poca
prevencion de cuidado del lugar que visitan.Por tanto objeto de mucho valor
como ser: billeteras llenas, camaras fotograficas, teléfonos celulares, bolsos.
Etc. Lo hacen un blanco tentador para el delincuente, en especial para el que
se distrae, siendo el robo uno de los principales crimenes sufridos para los

turistas extranjeros.
2.6.5 EL TURISTA NO DENUNCIA LOS DELITOS SUFRIDOS.

Por lo general al momento de sufrir un robo o una perdida el visitante, se limita

a realizar la denuncia y no asi de seguir el proceso.No lo hace para no perder
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tiempo, unico recurso no reembolsable del turista. En este sentido este tipo de
factor el influyente para el cumplimiento del servicio en su totalidad. (LOPEZ,
Victor, 2010, pag.3)

2.6.7LA SEGURIDAD EN EL AMBITO TURISTICO

2.6.8. INSEGURIDAD CIUDADANA Y SEGURIDAD TURISTICA

Se define como el temor a posibles agresiones, asaltos, secuestros,
violaciones, de los cuales podemos ser victimas, hoy en dia, es una de las
principales caracteristicas de todas las sociedades modernas y es que vivimos
en un mundo en el que la extension de la violencia se ha desbordado en un
clima generalizado de criminalidad. (UNION EUROPEA, 2002 pag. s/p).

Desde el punto de vista de la sicologia la inseguridad ciudadana es una mezcla
de inseguridades, las propias (complejos, miedos, ansiedades), las externas
(empleo precario o nulo, la impotencia ante las injusticias, la presion
consumidora, el dinero como valor Unico, etc.), y las victimizadoras. (Ser
victimas concretas de robos, amenazas, abusos, violaciones, etc.).(CORNET
PRAI, 2008 pag. 23).

El desarrollo de la actividad turistica en un destino implica considerar
béasicamente la relacidbn entre dos variables: la demanda - un turista o
excursionista- y la oferta del destino. Una aproximacion al conocimiento de las
necesidades de la demanda es considerar el conjunto de conductas
estadisticamente dominantes del hombre cuando desarrolla actividades
turisticas, conjunto de valores que no tienen materialidad pero que la demanda
psicologicamente acepta y se mueve en funcion de los mismos. Consciente o
inconscientemente este individuo establece una escala de valores para la
seleccién del destino y seleccionara aquel que establezca los mejores

beneficios desde la dptica psicolédgica, funcional y economica. La seguridad es
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una de las pautas principales estadisticamente dominantes de valoracion del
hombre durante el tiempo libre destinado al turismo y la recreacion. Las
principales necesidades del visitante conscientes e inconscientes en la eleccion
de un destino son la originalidad de la oferta, la calidad, el precio y la seguridad
(GRUNEWALD, 2000 pag. 7).

“La seguridad debe ser interpretada como un estado subjetivo que permite
percibir que nos desplazamos en un espacio exento de riesgos reales o
potenciales. La falta de seguridad genera un conflicto, un choque o lucha de
valores y derechos. La seguridad es un bien intangible que s6lo se materializa
en toda su dimension cuando falla. Al fallar se orientan las miradas hacia las
normas existentes o ausentes en vez de definir estrategias de prevenciéon”.
Desde esa perspectiva la seguridad turistica no es otra cosa que “la proteccién
de la vida, de la salud, de la integridad fisica, psicolégica y econémica de los
visitantes, prestadores de servicios y miembros de las comunidades receptoras”
(GRUNEWALD, 2000 pag. 8)

En este contexto Luis Griinewald, en su texto “Manual de Pautas de Seguridad
para el Residente y el Visitante de un Destino Turistico”, define como elementos

constitutivos de la seguridad turistica a los siguientes puntos:

1. SEGURIDAD PUBLICA: sistema que permite el libre desplazamientodel
turista por el destino, disminuyendo el porcentaje de situaciones de
conflicto, principalmente los hechos delictivos -casos de robos y hurtos- y
los accidentes.

2. SEGURIDAD SOCIAL: sistema que permite el libre desplazamiento del
turista por el destino ante problemas sociales como movilizaciones,

huelgas, etc.
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. SEGURIDAD MEDICA: sistema de prevencion, emergencia y proteccion
médica al visitante antes de viajar o durante su desplazamiento en el

destino turistico.

. SEGURIDAD INFORMATIVA: sistema de comunicacion que permite el
conocimiento de la oferta del destino.

. SEGURIDAD ECONOMICA: sistema de reaseguro del viajero para
prevenir riesgos desde la éptica econdmica.

. SEGURIDAD EN LA RECREACION Y EN EVENTOS: sistema que
permite la proteccion durante una actividad recreativa o durante la
realizacion o participacion de un evento deportivo, musical, recreativo,
etc. del visitante del destino.

. SEGURIDAD VIAL Y DEL TRANSPORTE: sistema que permite el libre y
seguro desplazamiento por las vias de comunicacion del visitante desde
la salida del lugar de residencia habitual hasta su regreso al mismo.

. SEGURIDAD AMBIENTAL: sistema que permite la proteccion de las
personas en espacios naturales y ante problemas climatolégicos.

. SEGURIDAD CONTRA INCENDIOS: considera el sistema de medios

técnicos y de medidas organizativas tendientes a evitar, controlar y

extinguir incendios a fin de proteger personas y bienes.

10.SEGURIDAD DE LOS SERVICIOS TURISTICOS: Sistema que permita

la proteccion del turista durante el desplazamiento por los distintos
establecimientos de servicios turisticos y recreativos (hotel, restaurante,

agencia de viajes, etc.) del destino turistico.

De acuerdo con, lo sefialado anteriormente. La seguridad abarca desde

seguridad publica a seguridad de los servicios turisticos. Mencionando la libre

transitabilidad al desplazamiento turistico, asi como la proteccion ante los

servicios ofrecidos. La seguridad es un ambito muchas veces no tomado en

cuenta. Pero debido a la inseguridad ciudadana desde afios anteriores hasta la

actualidad, es que el gobierno plantea nuevos proyectos de seguridad
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ciudadana, es importante que el turismo no se deje de lado muy independiente
de la promocién turistica del pais es primordial garantizar la seguridad. Paraque
se pueda desarrollar un ambiente de bienestar y una interrelacion adecuada

dentro de la misma.

2.7. DATOS GENERALES DE LA CIUDAD DE LA PAZ

La Paz es la sede de gobierno del Estado Plurinacional de Bolivia donde la
arquitectura colonial y republicana alin se muestra intacta junto a las nuevas
edificaciones que muestran progreso y modernidad. La Paz es una conjuncién

de lo tradicional y lo moderno con paisajes, acogedor con el visitante.

El departamento de La Paz se encuentra ubicado al Oeste del pais, es el tercer
departamento con mayor superficie, tiene aproximadamentel.098.581
kilbmetros cuadrados. Cuenta con una poblacion 10.426.160 habitantes.
Idiomasoficiales: espafiol, aymara, guarani y otras 33 lenguas. (MINISTERIO
DE DESARROLLO PRODUCTIVO, 2009 pag. 12).

2.7.1. ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PAZ

1. La Paz Moderna:
El lado moderno de la ciudad de La Paz nos muestra una prospera urbe
industrial y sobre todo el principal centro comercial del pais. Los barrios
residenciales los encontramos en la parte baja de la ciudad y su arquitectura
parece mas propia de una ciudad moderna, con trazos marcados de una
presencia cultural originaria mezclada con los elementos que insertd en ella la

colonizacion espafiola.
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2. Lacalle Sagarnaga:

Es una de las calles turisticas por excelencia en la ciudad de La Paz, en donde
se puede encontrar un extenso muestrario del arte de la regién. Asi en este
lugar se pueden adquirir artesanias hechas en metal, joyeria con piedras
preciosas, prendas tejidas en lana de alpaca, rasticos telares, los mas tipicos
con motivos zoomorfos, entre ellos los de Tarabuco y la zona del Titicaca.

Recorriendo esta populosa calle, podemos encontrar a la Iglesia de San
Francisco, el Mercado de Las Brujas donde tradicionalmente, se han asentado
los curanderos, apostados con sus mesas llenas de infinidad de elementos de

los tres reinos de la naturaleza destinados a traer la aventura y la salud.

Se los usa como amuletos o como ofrendas dirigidas a la Madre Tierra o
Pachamama para los pueblos andinos. La Paz y sus mercados, tanto de

alimentos como artesanales y de hechiceria son componentes de esta ciudad.

3. LaTerminal de Buses:

Obra de Alexandre Gustave Eiffel (creador de la Torre Eiffel de Paris, Francia),
la Terminal de Trenes de La Paz hoy la Terminal de Buses de La Paz, es la
principal terminal terrestre de la ciudad y medio de llegada de turistas

nacionales y extranjeros.

En su interior, se puede encontrar una infinidad de servicios desde casetas
turisticas, centros de policia turistica los cuales sirven como puntos de
informacion, centros de llamadas nacionales e internacionales, restaurantes,

cajeros automaticos, en su exterior mercado, hoteles, entre otros.

Por este medio, la ciudad se comunica por carretera con la ciudad de Oruro,

Sucre, Potosi y Tarija, ademas de las ciudades de Cochabamba y Santa Cruz.
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En esta terminal también se puede encontrar salidas a paises como Chile, Peru
y Argentina.(RUIZ, 2011 péag. 12).

Sedetallé en forma general sobre la calle Sagarnaga y terminal de busessiendo
ambos lugares de importancia de la ciudad de La Paz, los cuales son un
espacio de transitabilidad y donde se desarrolla el turismo. Ademas de ser
zonas de mayor afluencia turistica y por ser las zonas en donde se realizo la
investigacion. Debido a que son zonas de afluencia de turistas tanto nacionales
y extranjeros en donde la informacién y seguridad turistica desempefan un

papel primordial para el desarrollo de la misma.

2.8. POLICIA BOLIVIANA

La Policia Boliviana es el Organo Operativo del Estado Plurinacional de Bolivia
llamado al resguardo de la seguridad del Estado y de sus ciudadanos su
actividad estd enmarcada en el ordenamiento juridico que esta establecido en el

Pais.

2.8.1. CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO

Articulo 251

La Policia Boliviana, como fuerza publica, tiene la misién especifica de la
defensa de la sociedad y la conservacion del orden publico y el
cumplimiento de las leyes en todo el territorio boliviano. Ejercera la
funcidon policial de manera integral, indivisible y bajo mando Unico, en
conformidad con la Ley Organica de la Policia Boliviana y las demas

Leyes del Estado.

Este articulo determina la mision de la Policia Boliviana y su caracter indivisible

y de mando uUnico que rige el accionar de la institucion y por ende el de todas
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sus unidades, organismos y dependencias sean cuales quiera que estas sean,
lo que incluye a la Policia Turistica que es entonces también al mandato de la
Constitucion Politica del Estado.COMANDO DE LA POLICIA BOLIVIANA, 1975,

pag.4).

2.8.2. LEY ORGANICA DE LA POLICIA BOLIVIANA

Articulo 1

La Policia Boliviana es una institucion fundamental del Estado que
cumple funciones de caracter publico, esencialmente preventivas y de
auxilio, fundada en los valores sociales de seguridad, paz, justicia y
preservacion del ordenamiento juridico que en forma regular y continua,
asegura el normal desenvolvimiento de todas las actividades de la

sociedad.

ARTICULO 2

La Policia Nacional tiene a su cargo la totalidad de la actividad policial;
centraliza bajo un solo mando y escalafon Unico los organismos policiales
mencionados en la Constitucion Politica del Estado, con la finalidad de
cumplir las funciones especificas que le asignen las leyes y reglamentos.
(COMANDO DE LA POLICIA BOLIVIANA, 1975, pag.3).

En estos tres primeros articulos citados se entiende el caracter preventivo que
tiene la Policia como organismo del Estado y se ratifica el caracter de tuicion
gue tiene esta institucién respecto todas las unidades y dependencias que de
ella desprendan para mejorar su trabajo preventivo, este es el caso de la Policia
turistica, que se hace importante en el contexto de que cualquier decision que
se asuma a partir de los 6rganos de direccion central de la Policia también ser

asumidos por sus dependencias consiguientes.
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ARTICULO 7°

Son atribuciones de la Policia Nacional las siguientes:

a) Preservar los derechos y garantias fundamentales, reconocidos a
las personas por la Constitucién Politica del Estado.

b) Proteger el patrimonio publico y privado.

C) Prevenir los delitos, faltas, contravenciones y otras
manifestaciones antisociales.

d) Cumplir 'y hacer cumplir las leyes, reglamentos y demas
disposiciones relacionadas con sus funciones de: Policia Rural,
Fronteriza, Aduanera, Ferrocarrilera, Substancias Peligrosas, Minera,
Turismo y otras especialidades.

)] Recuperar los objetos robados o hurtados para restituirlos a sus
legitimos propietarios.

m)  Hacer cumplir las disposiciones legales que regulan el transito
publico en todo el territorio nacional.

q) Tener a su cargo unidades especializadas de auxilio para la
proteccion de la vida y los bienes, en caso de siniestros, incendios,
inundaciones y otros desastres.

u) Cumplir y hacer cumplir los convenios y tratados celebrados por el
Poder Ejecutivo y ratificados por el Poder Legislativo, en materia de
Policia Internacional.

V) Ejercitar el control migratorio de nacionales y extranjeros, de
acuerdo a disposiciones legales.

w)  Tomar las precauciones y medidas necesarias para la eficiente
labor policial, cumpliendo otras funciones que no estuviesen previstas en
las precedentes.

X) Pedir y recibir cooperaciéon de las autoridades civiles y militares y
de todos los estantes y habitantes del pais, para el mejor cumplimiento
de sus funciones especificas. (COMANDO DE LA POLICIA BOLIVIANA,
1975, pag.5).
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Entre todas las atribuciones de la policia sefialadas en la Ley Orgénica de esta
institucion supone el cumplimiento fundamentalmente de leyes, reglamentos y
demas disposiciones relacionadas con sus funciones especificas, entre las que
se encuentran las de la Policia Turistica, regular el transito publico, regular el
control migratorio, a pesar de todas esas funciones establecidas, se dispone la
obligacion de tomar medidas necesarias para la eficiente labor policial, que a
efectos de la presente investigacion se refiere a la correcta otorgacion de
informaciéon y seguridad a los visitantes turisticos esto a partir de que los
miembros de la Policia Turistica puedan ser capacitados en atencién turistica
basica y el manejo de por lo menos el idioma inglés como segunda lengua de

comunicacién para con los visitantes extranjeros que visitan nuestro pais.

2.8.3. POLICIA TURISTICA

La PoliciaTuristicaes una unidad operativa dependiente de la Policia Boliviana,
que depende administrativamente del ViceMinisterio de Turismo vy
disciplinariamente de la Policia Nacional de acuerdo al Decreto Supremo N°
26085 Reglamento de la Ley de Promocién y Desarrollo de la Actividad
Turistica en Bolivia, Esta unidad es creada dentro de la estructura policial de
acuerdo a la Resolucién del Comando General de la Policia Boliviana N° 28/75
de julio de 1975, y respondia en ese entonces a la necesidad de “Crearun

cuerpo especializado en turismo con el fin de atender las necesidades del
desarrollo en el ramo de aeropuertos, hoteles, restaurantes, agencias de viaje,
casa de cambio, estaciones, terminales, y toda cuanta actividad esté

relacionada con los flujos y los servicios turisticos del pais.”

MISION DE LA POLICIA TURISTICA
“La misién de la unidad de la Policia Turistica es la proteccion, orientacion y
prevencion de hechos delictivos en contra de turista extranjero y del interior del
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pais, ademés de contribuir al desarrollo, vigilancia y control de los sitios
turisticos, mediante un servicio efectivo, generando un ambiente de seguridad y

tranquilidad a los usuarios de los mismos”

VISION DE LA POLICIA TURISTICA

La mayor aspiracion es “lograr total acercamiento al turista tanto nacional como
extranjero, con esmerada atencion y solidaridad para conservar el orden social,
principal mision de la Policia Boliviana’(COMANDO POLICIA TURISTICA, 2004
péag. 4):

FUNCIONES DE LA POLICIA TURISTICA
Son funciones de la Policia Turistica las siguientes. (COMANDO DE LA
POLICIA TURISTICA, 2004, Pag.6).

e Facilitar a los turistas sus relaciones con los prestadores de servicios
turisticos del pais, precautelando la seguridad de los mismos.

e Velar porque los transportadores turisticos cumplan correctamente con
sus clientes y las normas establecidas.

e Precautelar que el turista, en su desplazamiento por territorio nacional,
cumpla conlas normas juridicas, respete y preserve el medio ambiente, la
seguridad de losatractivos naturales y culturales del pais.

e En aeropuertos, estaciones y terminales cooperar con autoridades de
migracion,aduana y seguridad para garantizar la correcta y rapida
atencion en beneficio delos turistas.

e Contribuir eficazmente a la promocion y desarrollo del turismo en Bolivia.

e Informar, orientar y facilitar la actividad turistica, de acuerdo a
requerimientos de flujos turisticos.

e Brindar seguridad y buen trato al turista.
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e Cumplir con las disposiciones de la resolucion N° 28/75 de creacion de la

Policia Turistica.

BASE LEGAL DE FUNCIONAMIENTO DE LA POLICIA TURISTICA
El funcionamiento de esta Unidad policial, estd regido legalmente por las
siguientes disposiciones:

e Constitucion Politica del Estado Plurinacional de Bolivia

e Ley N° 1178 Ley de administracion y control gubernamental

e Ley Organica de la Policia Boliviana y sus reglamentos

e Resolucion de Creacion de la Policia Turistica N° 28/75

e Decreto supremo N° 13051 de Noviembre de 19975 que aprueba el

Reglamento de la Policia Turistica.

ESTRUCTURA ORGANICA DE LA POLICIA TURISTICA.
La estructura organica de la Policia Turistica responde al siguiente orden

jerarquico:

Nivel de Direccioén:

Dirigir a la Unidad hacia el cumplimiento de la mision, visidbn y obijetivos,
siguiendo las Leyes, Reglamentos y demas disposiciones legales vigentes que
regulan el funcionamiento de la Policia Nacional en general y de manera

especifica el de la Policia Turistica.

Nivel de Asesoramiento y Apoyo:

Tiene la funcion especifica de asesorar y apoyar al Comando de la Unidad en el
cumplimiento de su gestion, prestar asesoramiento en la planificacion, en la
administracion de los recursos materiales asi como la obtencién vy

procesamiento de la informacion, para el cumplimiento eficiente de la mision.
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Nivel Mandos Medios:
Supervisar que el nivel operativo de la unidad de cumplimiento a lo establecido
por elNivel de Direccion, proporcionando informes sobre ello cuando sea

requerido alComando de la Unidad.

Nivel Operativo:

Mediante una permanente coordinacion, es el encargado de la ejecucion y el
cumplimiento de las funciones asignadas en forma especifica, asi mismo
conoce ysoluciona los diferentes problemas que puedan surgir en el area de su
jurisdiccion,asegurando una activa participacion e interaccion entre la sociedad
y la policia, con lafinalidad de lograr el cumplimiento de los objetivos
propuestos.(COMANDO DE LA POLICIA TURISTICA,2004,PAG.10)

Grafico N° 2.2
ORGANIGRAMA POLICIA TURISTICA

NIVEL DE DIRECCION COMANDO
POL.TUR.

AYUDANTIA PLANIFICACION

SECRETARIA
GENERAL

SUBCOMANDO

CENTRAL DE
OPERACIONES

NIVEL OPERATIVO

GRUPO DE GRUPO DE
PATRULLAJE 1 PATRULLAJE 2

Fuente: (Comando Policia Turistica, 2004, pag.11)
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2.8.4. LA POLICIA TURISTICA,Y LA SEGURIDAD EN BOLIVIA

La Policia Turistica cuenta con 97 funcionarios, de los cuales 50 hacen
controles por turnos, 25 en la mafana y 25 en la tarde, de 07.00 a 21.00. El
patrullaje se realiza en las calles Sagarnaga, Linares, lllampu, El Prado, San
Francisco, Villa Fatima, Cementerio y Mirador KilliKilli (Villa Pabén). Ademas, de

todo este personal, sélo tres dominan el inglés. (VILLA, 2012 pag. 5).

Sin embargo el Reglamento de Funciones de la Policia Turistica en Bolivia
aprobado por Resolucion Ministerial N° 134/01 La Paz, del Vice-Ministerio de

Turismo manifiesta que:

CAPITULO Il DEL PERSONAL

Articulo 11°.- EIl personal superior dependiente de la Policia Turistica

debe reunir las siguientes condiciones:

a) Ser egresado de la Academia Nacional de Policias

b) Estar especializado en materia turistica.

C) Hablar por lo menos un idioma extranjero.

Articulo 12°.- El personal de Suboficiales, Clases y Policias, deben

llenar los requisitos que se anotan a continuacion.

a) Haber recibido formacién profesional en los centros de estudios de
la Policia Nacional.

b) Recibir el entrenamiento correspondiente a la especializacion
turistica.

C) Tener conocimientos elementales de por lo menos un idioma

extranjero.
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CAPITULO IV DE SU FORMACION Y CAPACITACION

Articulo 13°.- La Policia Nacional implementara dentro de un Sistema
Educativo, en sus diversos subsistemas y niveles, asi como en sus
programas de examenes de ascenso, las materias inherentes y
necesarias al conocimiento y estudio del turismo en Bolivia.

Articulo 14°- El Viceministerio de Turismo y las Unidades
Departamentales de Turismo promoveran la formacion y capacitacion
permanente del personal de la Policia Turistica en escuelas,
instituciones y centros especializados en la ensefianza turistica y de

idiomas extranjeros.

Estos articulos establecidos en el Reglamento de Funciones de la Policia
Turistica en Bolivia, en la actualidad y mediante la investigacion que se realizo
a partir del trabajo de campo, se pudo determinar que todos los puntos
anteriores, no se cumplen debido a que los policias tanto oficiales o sub
oficiales, no reciben esta capacitacion en temas de turismo y menos en temas
de formacioén en otros idiomas, de ahi que su funcién no se cumple a cabalidad

como lo manifiesta el estudio.

En torno a lo que significa los niveles de seguridad la propia Policia Boliviana
determina una constante evolucién del nimero de delitos lo que hace pensar
que los niveles de lucha contra la inseguridad en Bolivia no estan cumpliendo

su rol adecuadamente.
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GRAFICO N° 2.3.
DELITOS POR ANO EN BOLIVIA
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Fuente: (Comando General de la Policia Boliviana, 2010, pag.15)

El grafico precedente muestra la evolucion del numero de delitos denunciados
en dependencias policiales hasta el afilo 2010, donde se puede apreciar
claramente que la evolucion de caso de delito se incrementd a razén de un 70
% entre el afio 2005 y el afio 2010, lo que sin duda llama la atencién debido a
gue es en estos ultimos afios que se desarrollan politicas nacionales de

prevencion contra los delitos pero paraddjicamente se incrementan estos.

Por tanto desde, esa perspectiva inferir que no se esta trabajando
adecuadamente en los niveles de seguridad ciudadana, este hecho influye en la
actividad turistica dado que, como se estudié anteriormente, la seguridad es un
factor implicito en el momento de tomar la decisibn de visitar o0 no un
determinado destino turistico, lo que lleva a pensar que se debe ejecutar
politicas mas efectivas para reducir estos indices de manera tal que mas alla de
los atractivos turisticos, Bolivia pueda ofrecer indices de seguridad mas altos

para los futuros turistas que visiten el Pais.
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GRAFICO N° 2.4,
TOTAL DE DENUNCIAS POR DEPARTAMENTO 2010

(En porcentaje)
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Fuente: Comando General de la Policia Boliviana

Asi como se observa el incremento de la actividad delictiva en Bolivia también
se puede observar que La Paz es el Departamento en el que mas denuncias
por delitos concentra, el 30.9 % de los delitos cometidos y denunciados en el
2010 tuvieron lugar en el departamento de La Paz, lo que pone a este
departamento como el principal centro de inseguridad ciudadana de Bolivia.

Por otro lado segun, las estadisticas de la delincuencia presentadas por el
Ministerio de Gobierno en noviembre de 2011 (LA PRENSA, 2011), La Paz es
el departamento con mayores indices de delitos con 8.295 casos denunciados.
En el segundo trimestre 2012, la Policia Turistica registré6 432 denuncias de
turistas por robos y hurtos de dinero, documentos y objetos de valor, en la
ciudad de La Paz. La cifra incluye la modalidad del secuestro exprés. (VILLA,
2012 pag. 2).
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Segun la publicacion de la razon del 8 de Julio de 2012, la Policia Turistica sélo
realiza controles en el area urbana de la ciudad de La Paz, pero no en las

provincias, ni en El Alto.

2.8.5. VICEMINISTERIO DE TURISMO Y SU PARTICIPACION EN
DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD TURISTICA.

El proceso de cambio que se lleva en el actual gobierno del Presidente del
Estado Plurinacional de Bolivia. Dentro de los cuales se dan cambios
estructurales en sectores estratégicos y elturismo esta refrendado en la
constitucién Politica del Estado como una actividad econdémica estratégica.
La ley general de Turismo con la promocion de “BOLIVIA TE ESPERA”. Se
constituye en un instrumento esencial capaz de orientar la busqueda de
bienestar comun,conocimiento y valoracion de la identidad plurinacional,
equidad, redistribucion, solidaridad y desarrollo para todos los habitantes del
territorio nacional.
Asi mismo, procura establecer los mecanismos orientados a promocionar la
magnificencia del territorio boliviano, lo que constituye en el elemento conocer
de Bolivia a través del turismo.
La coordinacion entre los actores del turismo en los diferentes niveles
territoriales es fundamental en la construccién del producto turistico que a su
vez repercutira en su beneficio, por lo que ellogro de un turismo sustentable a
nivel nacional serd el resultado de la aplicacibn de la ley general de
turismo’BOLIVIA TE ESPERA” y de la concientizacién sobre la necesidad
urgente de su implementaciébn como instrumento que permita el paso de
viabilidad de un desarrollo turistico que beneficie a todas las bolivianas y
bolivianos.
A partir de la promulgacion de la constitucionPolitica del Estado, el sector
turistico. Adquiere otra vision sobre su esencia y el reto se traduce en la
aplicacion del modelo de gestion turistica que conlleva a la generacion de

fuentes indigenas, comunidades enmarcado en la ley 0031 adquiriendo papel
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para el disefio de politicas turisticas en sus regiones, municipios,
departamentos. En este sentido la ley general de turismo se describe en
principios, asumiendo la responsabilidad de planificar, orientar, promover y
fomentar el desarrollo del turismo en el territorio nacional y sus ambitosde
aplicacion. También tomando en cuenta aspectos de legalidad en el
funcionamiento de los prestadores de servicios turisticos, su regulacion,
categorizacion en estandares de calidad en los servicios, registro de
informacion y su publicidad,planificacién de las actividades del sector, criterios
de sensibilizacién en cuanto al patrimonio y la cultura, educacion, capacitacion,
seguridad turistica, informacion pertinente y otros aspectos inherentes que
permiten la  sostenibilidad del turismo .(VICEMINISTERIO DE
CULTURAS,VICEMINISTERIO TURISMO,2012,pag.3)

De acuerdo, a lo sefialado es importante valorar los proyectos de ley que se
plantean para fomentar al turismo, las cuales no eran tomadas en cuenta afos
atras. Por ejemplo la ley general de turismo de “Bolivia de Espera- ley N°292
de 25 septiembre de 2012, la ley N° 264 de 31 de julio de 2012, ley del Sistema
Nacional de Seguridad Ciudadana “Para una vida segura” pero aun asi no se
define la labor que tiene la policia turistica con respecto al turismo ya que si
bien se hace referencia a la Interpol como la encargada de realizar operativos
de control migratorio, lo cual es de gran importancia. Es primordial que se
destaque aspectos referentes a policia turistica de Bolivia como tal y en la
labor que debe desempeiiar para fomentar al turismo, ya que si bien en su
reglamento esta sefialado la labor que desempefia quién se encarga de que se
cumpla en su totalidad. Dentro de la ley general de turismo se menciona que se
impartira sensibilizacion con respecto a la seguridad turistica y capacitacion, es
conveniente centrarse en la policia turistica siendo este también un actor
importante en el turismo capacitandoles en aéreas turistica al igual que en
idioma ya que es uno de los elementos que es parte de desarrollo de todos los

servicios turisticos
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CAPITULO llI:
MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.1. TIPO DE INVESTIGACION

La Investigacion desarrollada fue de tipo correlativo o correlacional,
entendiendo a este tipo de estudio como el que pretende evaluar la relacion
existente entre dos o mas conceptos, categorias o variables, este tipo de
estudios permiten saber cOmo se puede comportar un concepto o una variable
conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas con
esta(HERNANDEZ SAMPIERI, 2007 pag. 122). En el caso particular de la
investigacion abordada, se relaciona la variable referida al conocimiento del
idioma inglés por parte de los miembros de la Policia Turistica respecto a la
calidad de informacion y seguridad que estos pueden brindarle al visitante

extranjero.

3.1.2 METODO DE INVESTIGACION

El método cientifico de investigacion utilizado en el presente estudio fue el
meétodo Deductivo, dado que se inicia en los antecedentes generales referentes
a la actividad turistica y su relacion con el idioma inglés por parte de los
miembros de la Policia Turistica, para determinar las particularidades de esta,
gue arrojen como resultado un analisis especifico de la influencia en la calidad
del servicio turistico que determine las conclusiones y recomendaciones a las

que se pretende arribar.
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3.1.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion sera de caracter no experimental, que es la que se
realiza sin manipular deliberadamente las variables de estudio, se basa en
variables que ya ocurrieron sin la intervencion  directa del
investigador(HERNANDEZ SAMPIERI, 2007 pag. 267), por lo que el presente
estudio recopilara y analizara los datos y variables de la actividad turistica en La
Paz y sus implicancias respecto de la relacion entre turistas y los policias

turisticos.

3.2. UNIVERSO, CENSOY MUESTRA

3.2.1. UNIVERSO

Se denomina universo al conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones, mismas que pueden ser de contenido, lugar y
tiempo. (HERNANDEZ SAMPIERI, 2007 pag. 299).

Es decir, es la totalidad del objeto de estudio:

El presente estudio demandd la necesidad de establecer dos Universos
necesarios para la realizacion del Trabajo de Campo que permita la recoleccién
de datos relevantes para el establecimiento de parametros buscados a
momentos de plantear los objetivos especificos de la investigacion, asi como el
impacto que se podria generar a partir del establecimiento del analisis respecto
de la influencia del manejo del idioma inglés en los miembros de la Policia

Turistica como parte de la Calidad del servicio turistico.
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Estos Universos fueron definidos de la siguiente manera:

a) Funcionarios policiales miembros de la Policia Turistica de la Ciudad de La
Paz. Que de acuerdo a los datos proporcionados por el comando de esa
unidad policial llegan a 50efectivos que forman parte del Personal Operativo
de la Policia Turistica en el afio 2011

b) EI segundo Universo fue conformado por los potenciales visitantes a la
ciudad de La Paz cuya cantidad se determin6 en base al numero de
visitantes registrados en el Viceministerio de Turismo, Politicas y Estrategias
Turisticas en el Informe de la encuesta Gasto del Turismo 2007, este nUmero
asciende a un total de 10.400 visitantes en el 2007. Siendo este el ultimo

dato oficial registrado respecto de la visita turistica en Bolivia.

3.2.2. CENSO

Se entiende como Censo a una forma de muestreo en una investigacion
cientifica, este tipo de muestreo permite analizar a todos y cada uno de los
miembros de la poblacién seleccionada para el estudio.(Proyectos de
Desarrollo, 2002). El censo es utilizado como forma de muestreo investigativo
cuando el universo de estudio disponible es pequefio y por tanto una muestra
del mismo seria ain mas reducido y poco significativo en términos de una
correcta medicion cientifica. (ALVAREZ DE ZAYAS, 2004 péag. 35).

Para la presente investigacién, se toma en cuenta a todo el personal que
trabaja en el ambito operativo de la unidad de la Policia Turistica dependiente
de la Policia Boliviana que llegan a un total de 97 efectivos policiales de los
cuales 50 hacen controles y patrullaje en la ciudad de La Paz (VILLA, 2012 pag.
5), a efectos de recoleccion de datos no se considerd a los policias que gozan

de vacaciones 0 permisos especiales que impiden su presencia en las
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instalaciones de la unidad, se encuesto6 a los 50 efectivos que cumplen la tarea

de patrullaje.
3.2.3. MUESTRA

Se entiende como muestra al subgrupo del universo, del cual se recolectan los
datos y debe ser representativo del mismo. (HERNANDEZ SAMPIERI, 2007
pag. 301), es decir, es una parte del universo que debe presentar los mismos

fendmenos que ocurren en aquél.

Para la presente investigacién, se tom6 en cuenta un muestreo de caracter
probabilistico, la obtencion de los elementos de la muestra se realizdé bajo el

criterio de encuesta, a personas mayores de 18 afos de edad.

Dado que el universo delimitado puede considerarse como finito, se aplico la
siguiente formula estadistica para la seleccibn muestra para el universo de
potenciales visitantes a la ciudad de La Paz, bajo la siguiente férmula:
0% Npq
n=e2(N — 1)+ o?pq

Donde:

Para el universo de potenciales visitantes de la Ciudad de La Paz, el célculo
se lo realiza en base a 10.400 posibles visitantes que es el ultimo dato oficial
registrado respecto de la visita turistica en Bolivia segun el Informe de la

encuesta Gasto del Turismo 2007 del Vice ministeriode Turismo.

o = Nivel de confianza, distribucién de Gauss 95% = 1.96
N = Universo o poblacion = 10.400turistas

p = Probabilidad a favor, 50% = 0.5

g = Probabilidad en contra, 50% = 0.5

e = Error de estimacion (precision en los resultados) 5% = 0.05
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n = Numero de elementos (tamafio de la muestra)

Reemplazando datos, se obtiene lo siguiente:

. (1,96)2 (10.400 * 0,5 = 0, 5)
7(0,05)2(10.400 — 1) + (1,962 % 0,5 * 0,5)

n=370.48

Para una mayor eficiencia en el resultado se consideran a 371 visitantes a La

Paz.

3.3. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Recopilacion bibliografica, que se entiende como la recopilacion de datos
mediante el analisis documental, recopilando la informacién contenida en
documentos relacionados con el problema estudiado”(CARRASCO DIAZ,
2005 pag. 134)

Esta técnica se aplica para la investigacion y elaboracion del marco teorico y

el andlisis de datos.

Encuesta, que segun (Carrasco, 2005, pag.38) se entiende como, un
procedimiento de recopilacion de informacion estructurada a través de

preguntas a una determinada muestra de personas. (Ver anexos 1, 2, 3, 4)

Observacion, que consiste en el registro sistematico, valido y confiable de
comportamiento o conducta manifiesta. Puede utilizarse como herramienta

de medicion en muy diversas circunstancias.

Una Vez aplicados los instrumentos de investigacion definidos para tal

cometido, se procedera a la formulacion de las conclusiones del diagnaostico.

103



3.4. FORMULACION DE LA HIPOTESIS

La Hipotesis planteada en el presente estudio responde a la siguiente
formulacion:

El Conocimiento del Idioma inglés enfocado al turismo, permitira mejorar la
calidad de los servicios turisticos de informacion y seguridad que brinda la
Policia Turistica en Bolivia
3.4.1. DEFINICION DE VARIABLES
Variable Independiente
Conocimiento del Idioma inglés enfocado al turismo

Variable Dependiente

Mejorar la calidad de los servicios turisticos de informacion y seguridad que
brinda la Policia Turistica
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3.5.

VARIABLE

Conocimiento
del idioma inglés
enfocado al

turismo

Mejorar la
calidad de los
servicios
turisticos de
informacién y
seguridad que
brinda la Policia

Turistica

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CUADRO N° 3.1.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION
OPERACIONAL

Desarrollo de las
actividades de los
Policias Turisticos
respecto del apoyo
al turismo en

idioma inglés

Brindar mejor
calidad en los
servicios turisticos
de informacion y
seguridad usando

el idioma inglés

DIMENSION INDICADORES

-Analizar el correcto
desarrollo de
actividades de
relacion entre
Policias Turisticos y
turistas que visitan la

ciudad de La Paz

Influencia del trabajo
policial en la

actividad turistica

- Nivel de formacion
de los policias
turisticas respecto

de temas turisticos

Requerimiento de los
servicios policiales
por parte de los

turistas

Apreciacion de la
calidad del servicio
prestado por los

Policias a los turistas

Servicio mas
recurrente solicitada

por los turistas

Grado de influencia
percibida por los
policias entorno al
apoyo a la actividad

turistica

Los policias conocen
de temas
relacionados al

turismo

INSTRUMENTOS

o Cuestionario
dirigido a los
turistas
preguntas N° 6,
7y8

Cuestionario
dirigido a los
turistas
preguntas N° 9
y 10
Cuestionario
dirigido a los
miembros de la
Policia Turistica
preguntas N° 5

y 6

e Cuestionario
dirigido a los
Turistas
Pregunta N° 11

Cuestionario
Dirigido a los
Policias
Turisticos
Preguntas N°
3,4,8,

Cuestionario
dirigido a los
turistas
pregunta N° 12,
Encuesta a
autoridades
relacionadas
con el turismo

105



3.6. MEDIOS E INSTRUMENTOS PARA LA INVESTIGACION DE CAMPO

3.6.1. FUENTES PRIMARIAS DE INFORMACION

Las fuentes primarias son aquellas que contienen informacién original, no
abreviada ni traducida, recopilada directamente y generada por el investigador,
brindando a la investigacion una rica informacion de primera mano, tales como
la encuesta, la entrevista y la observacion, que permitiran realizar un

diagndstico efectivo.

3.6.2. FUENTES SECUNDARIAS DE INFORMACION

Es toda la informacion escrita que ha sido recopilada por terceras personas que
recibieron la informacién a través de otras fuentes, que seran utilizadas en
nuestra investigacion tales como libros, textos reportes e informes referidos a la
teméatica de estudio que compete ala presente investigacion.(HERNANDEZ
SAMPIERI,2007,pag.301)
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CAPITULO IV:
ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. TRABAJO DE CAMPO

El trabajo de campo de la presente investigacion fue desarrollado en tres fases
de acuerdo al siguiente detalle:

Primera Fase: Aplicacion del cuestionario predisefiado, para determinar las
caracteristicas de la apreciacion de los turistas respecto del trabajo realizado
por los policias turisticos. Esta fase demandd un periodo de ejecucion de 14
dias. (Primera quincena del mes de Junio de 2012)

Segunda Fase: Aplicacion del cuestionario a los miembros de la Policia
Turistica. Con base al cuestionario predisefiado, se aplicé estas encuestas en
las dependencias de la Policia Turistica, ademas de las entrevistas
correspondientes a los directivos y funcionarios de diversas instituciones
relacionadas con la actividad turistica en la ciudad de La Paz (Segunda
quincena del mes de Junio de 2012)

Tercera Fase: Se realiz6 la tabulacion de datos, para establecer los resultados
obtenidos mediante esta aplicacion y técnica de investigacion cientifica, para el
posterior analisis e interpretacion de los mismos que permitan arribar a
conclusiones significativas, asi como aporte de la propia investigacion. (Primera

quincena del mes de julio de 2012)
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4.2. RESULTADOS DEL TRABAJO DE CAMPO

4.2.1. EL SECTOR TURISTICO Y SU INFLUENCIA DE LA ECONOMIA
DEL PAIS

En el contexto general de la economia de Bolivia, el turismo es una actividad
gue se inicié hace mas o menos unos 40 afos, a partir de inversiones privadas
y muy puntualmente por inversiones publicas en los rubros de la hoteleria, la
gastronomia, el transporte y la operacion turistica. Desde entonces el turismo
ha logrado crecer a un ritmo lento pero sostenido, hasta alcanzar en el 2007 un
flujo de 556.015 llegadas turisticas internacionales y sobrepasar el millon de

turistas nacionales.

GRAFICO N° 3.1.

EVOLUCION DE LLEGADAS DE TURISTAS NACIONALES Y
EXTRANJEROS A BOLIVIA (EN MILES DE PERSONAS)

1.200

Turismo Receptivo (1) || ] Turismo Interno (2)
1.000

800
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400 —

200 — — —

T T T T T T T
2000 2001 2002 2003 2004 2009 2006 2007

Fuente: Viceministerio de Turismo
(1) Se considera ingreso por frontera con excepcion de diplométicos y misiones oficiales
(2) No existen un registro interno por lo se toma el indicador proxy estadisticas hoteleras de nacionales

Fuente:( Ricardo Cox en base a Vice Ministerio de Turismo, 2007, pag.20)
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Por tanto, Se puede apreciar entonces, que en el flujo turistico existente en
Bolivia llama la atencion que es mayor el flujo de turistas internos que el de los
externos o extranjeros, por lo que se deberia de desarrollar politicas de mayor
atraccion a este tipo de turistas para mejorar los ingresos percibidos por este

rubro.

GRAFICO N° 3.2.

INGRESOS DE DIVISAS GENERADOS POR EL TURISMO RECEPTIVO (EN
MILES DE $US)

Alojamiento I | Compra de bienes(1
300 | (1)
I 1 otros gastos en servicio (2) 4k Ingreso de Divisas por Turismo 950
230 ?'%q 235
214 T
200
169 164 164 51
i " a il 3
150
05 88 92
100
49 50
50 28 31 25 4 B
46 45 47 47 57
[] I T T T T T T T T
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2008(p)  2007(p)

Fuente: Instituto Nacional de Estadistica

(P): Preliminar

(1): Comprende Gompra de souvenirs, artesanias, regalos, etc.

(2): Comprende Gastos en Transporte, Alimentacion y Esparcimiento

Fuente:(Ricardo Cox en base Instituto Nacional de Estadisticas, 2010, pag.30)

Con respecto al ingreso de divisaspor turismo receptivo en el periodo 2004
2005 las divisas generadas por los visitantes extranjeros tuvieron un incremento
del 10.3% alcanzando el volumen total de 238.6 millones de ddlares. Durante el
2006 decrecieron un 1,7%, disminuyendo 4,4 millones de délares. Durante el
2007 se reporta nuevamente un incremento sustantivo del 10,02% alcanzando

el volumen de 259,2 millones de délares. Manteniendo la tendencia de
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crecimiento se prevé que durante el 2008 se logre al total de ingresos de 265,9
millones de dolares (COX, 2009 pég. 115).

Lo que muestra el flujo de dinero que representa para el estado la llegada de
turistas a este territorio, que sinduda deja claro la necesidad de trabajar en este
rubro a fin de captar la mayor afluencia de visitantes posible, en base a politicas

y estrategias acordes a las necesidades y exigencias de este tipo de turistas.

GRAFICO N°3.3.

EJECUCION DE INVERSION PUBLICA DEL SECTOR TURISMO (EN
MILLONES DE Bs.)

25.000
Interno I | Externo A Inversion Pablica Total 94 472
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15837 | o ®
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15.000 13555 — —f I
F Y
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10.000 9.321 - & F 4
| = A 7504
& o] = & i
o L i
i o |E | 4,034 k r~ =
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5.000 TH I —f I = - B = =y
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A ~ = E: & & = = 1

D T T T T T T T T T T T T
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Fuente: Elaborado con informacion del Viceministerio de Inversién Plblica y Financiamiento Externo
(1) Informacion al 3=. Trimestre de 2007 y estimacion del tercer trimestra

La inversion publicaen el turismo, durante el periodo 2004 - 2005 alcanzé a 15,8
millones de bolivianos. Durante el 2006 tuvo un crecimiento extraordinario del
28%, aumentando a 20.3 millones de bolivianos. Durante el 2007 hasta el tercer
trimestre mostro un incremento del 5.8%, alcanzando el volumen total de 21.4

millones de bolivianos. Manteniendo la tendencia de crecimiento y la ejecucion
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de la inversion publica demostrada se prevé durante el 2008 alcance un total de
35,2 millones de bolivianos programados un 64,5% de crecimiento esperado.

Este incremento sustantivo en la inversion publica es debido por una parte, a
las medidas de nacionalizacion de los hidrocarburos que en muchos casos
duplico o triplicé los presupuestos de Municipios y Prefecturas y en segundo
lugar por el esfuerzo del Vice Ministerio de Turismo, en la consecucion de
recursos de la Cooperacion Internacional. Lo que es una sefial positiva de que
el pais ha iniciado una tarea de generacion de inversion en funcion de mejora

de los servicios y oferta turistica del pais.

GRAFICO N° 3.4. FUENTE DEL GRAFICO

PORCENTAJE DE PARTICIPACION DEL TURISMO EN LAS
EXPORTACIONES

Mineria
18%

Agropecuaria Turismao
4t Receptivo
5%

Fuente: (BANCO INTEROAMERICANODE DESARROLLO, 2009, pag.367)

Luego de los hidrocarburos, la manufactura, y la mineria, el turismo como

industria de exportacion de servicios ocupa un cuarto lugar respecto a su
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participacion en las exportaciones, y un primer lugar haciendo referencia a las
exportaciones no tradicionales lo cual es equivalente a un 28%. Por otra parte,
segun los dltimos datos, el turismo aporta al Producto Interno Bruto un 4,6%,
sumando el turismo receptivo e interno, y genera 99.890 empleos directos y
cerca de 166.170 empleos indirectos.(BANCO INTERAMERICANO DE
DESARROLLO, 2009 pag. 367)

Estos datos reflejan la importancia de la industria del turismo como corolario
necesario para la realizacion de actividades tendientes a mejorar el servicio
turistico en Bolivia para asi mejorar los ingresos econémicos que representa la

industria del turismo en el Pais.

GRAFICO N° 3.5,

INGRESO POR CONCEPTO DE TURISMO RECEPTIVO EN SUD AMERICA
(En millones de $us.)

Afo 2000 2005 2008 2009 2010
Sud Ameérica  9.079 12.276 19.028 18.136 19.336

Argentina 2.904 2.729 4.646 3.960 4.930
Bolivia 68 239 275 310 378
Brasil 1.810 3.861 5.785 5.305 5.919
Chile 819 1.109 1.674 1.604 1.636
Colombia 1.030 1.222 1.844 1.999 2.083
Ecuador 402 486 742 670 781
Paraguay 73 78 109 205 217
Peru 837 1.308 1.991 2.014 2.274
Uruguay 713 594 1.051 1.312 1.496
Venezuela 423 650 911 788 -

Fuente: (Plan Nacional de Turismo Bolivia 2012-2016, en base a Vice-ministerio de
Turismo 2011, pag.300)

Este grafico muestra el crecimiento que supone la actividad turistica para el

pais en términos de ingresos econdmicos que condice con la afirmacién de que
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este sector es uno de los mayores generadores de ingresos econémicos para
Bolivia, radica ahi la importancia de su desarrollo.

4.2.2. NIVEL DE SATISFACCION DEL TURISTA

GRAFICO N° 3.6.
CONDICIONES Y CONECTIVIDAD DE BOLIVIA

62.3%
64,4%
47,4%
22,7%
9,1%
3
13
8
16

6.054,35km

Fuente: Plan Nacional de Turismo Bolivia 2012-2016, en base a Instituto Nacional de
Estadistica

Este grafico muestra los niveles de servicios basicos que puede ofertar Bolivia y
las condiciones de conectividad que tiene el pais con el resto del mundo, es
decir la infraestructura destinada al arribo y partida de visitantes, llama la
atencién que solo se cuenta con tres aeropuertos internacionales y que los
servicios basicos se cubren simplemente hasta en un 70 % lo que muestra una

incapacidad de oferta turistica de calidad para el visitante.
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GRAFICO N° 3.7.
ESTADIA MEDIA Y GASTO MEDIO DE VIAJE SEGUN
PRINCIPALES PAISES

Nacionalidad Participacion iai:;:";‘:":) Estadia Media
Francia 10, 7% 388 4 50
Argentina 9.2% 4208 8,1
Brasil 9,2% 4157 36
Reino unido 7.3% 517 4 57
Espafia 6,9% 5701 89
Alemania 6,7% 2763 54
Chile 5,9% 3728 6,5
Estados unidos a,1% 12796 86
Holanda 4,5% 3152 4.4
Italia 3.4% 4137 48
Peru 3,3% 497 7 6,7
Suiza 3,3% 2568 55
Australia 3.2% 3527 45
Bélgica 2 1% 5357 41
Japon 2,1% 606,5 44
Israel 2,0% 2782 77
Canada 2.0% 5457 2
Dinamarca 1,6% 167 .8 249
Irlanda 1,5% 2778 55
Polonia 1,4% 3789 51

Fuente: (ARDAYA SANCHEZ, Nelson. 2011. El Grado de Satisfaccion y el Nivel de Gasto
Turistico 2011. La Paz -Bolivia: VICE-MINISTERIO DE TURISMO, 2011,pag.345).

Este grafico muestra que, el mayor flujo de visita a nuestro pais son los turistas
franceses con una participacion del 10,7% del total seguido de Argentina y
Brasil ambos con 9,2%, Reino Unido 7,3%, Espafa 6,9% y Alemania con 6,7%

como los principales visitantes extranjeros.

Sin embargo, desde el punto de vista de la estadia y el nivel de gasto, el pais
con un alto gasto es Estados Unidos ($us. 1279,6) y con una mayor estadia

media esta Espafia (8,9 dias). Esto permite establecer que no necesariamente
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los paises que tienen mayor flujo de visita son los que gastan mas o tienen

mayores dias de permanencia en Bolivia.

GRAFICO N° 3.8.

NIVEL DE SATISFACCION EN LA ESTADIA EN BOLIVIA

Satisfecho

L W

Regular
15,1%

Muy Satisfecho
Muy 30,4%
insatisfecho
0,5%

Insatisfecho
2,2%

Fuente: (ARDAYA SANCHEZ, Nelson. 2011. El Grado de Satisfaccion y el Nivel de Gasto
Turistico 2011. La Paz -Bolivia: VICE-MINISTERIO DE TURISMO, 2011, pag.350)

En la gréfica siguiente muestra que en la visita de turistas extranjeros son
cubiertas sus expectativas en un nivel satisfactorio alcanzando el 51,8%,
seguido de muy satisfecho 30,4% y regular con 15,1%.

Pero se debe hacer notar que en esta encuesta se relaciona solo los servicios
de hospedaje transporte y alimentacion y no asi el tema de seguridad turistica e

informacion.

De todo lo anterior mencionado, es de importancia, para el presente tema

debido a lo que genera el turismo para el pais, en la economia, siendo los

115



servicios el factor influyente para el ingreso de turistas. La Policia Turistica
siendo oOrgano publico parte del Estado, el cual debe ser parte del
desarrollopara la economia del pais .Siendo este un actor dentro del desarrollo
de turismo, siendo un ente regulador de seguridad y bienestar para los
habitantes. Al mismo tiempo siendo una entidad que prestar servicios de
informacion a la par de seguridad turistica dirigida a turistas extranjeros.

4.2.3. RESULTADOS ENCUESTAS A TURISTAS

A efectos de recabar la informacion referente a la actividad turistica
desarrollada en La Paz, es que se realiz0 una encuesta a visitantes a este
departamento procedentes de otros paises, este trabajo se lo desarroll6 por
inmediaciones de la terminal de Buses de la ciudad de La Paz, y por
alrededores de las calles Sagarnaga, Linares e lllampu que es la zona de mayor

concentracion de visitantes extranjeros.

A efectos de la recoleccion de la informacién se utilizaron formularios impresos

tanto en idioma espafiol como en idioma inglés.

De todo este despliegue los resultados obtenidos son:
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1. Género
GRAFICO N° 4.1.

GENERO DE LOS TURISTAS ENCUESTADOS

HF EM

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

De los turistas encuestados de un total de 371 personas, el 33% son mujeres y
el 67% son varones, lo que muestra una gran afluencia de personas varones

como visitantes a nuestro pais en general y a La Paz en patrticular.
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2. Lugar de Procedencia
GRAFICO N° 4.2.

LUGAR DE PROCEDENCIA DE LOS TURISTAS

M a. Europa Hb. Sur, Centro, Norte America uic. Otro

3%

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

El 41% de los turistas encuestados proviene del Sur, Centro y Norte América,
otro 56% de distintos paises de Europa y un 3% procede de otros paises como
ser Suiza, India y China, independientemente de la procedencia de los turistas,

una gran mayoria mostro dominio en el manejo del idioma inglés.
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3. Profesion u ocupacion principal

GRAFICO N°4.3.

PROFESION U OCUPACION PRINCIPAL

M a) Estudiante
H b) Comerciante
u c) Profesional

Ed) Ns/Nr

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuestas

Lastimosamente la mayor parte de los encuestados (42%) no respondio cual es
su ocupacion principal, de los encuestados que si respondieron a que se
dedican, el 39 % manifiestan ser estudiantes, el 11 % son profesionales en
diversas areas y un 8 % manifiesta ser comerciante o tener alguna relacion con

el &mbito de los negocios o el comercio.
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4. Cada cuanto realiza viajes de turismo

GRAFICO N° 4.4,

FRECUENCIA DE REALIZACION DE VIAJES DE TURISMO

i a) Mas de una vez al afio Eb) Una vez al afio i c) Muy rara vez

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

El 39% de los encuestados realiza viajes de turismo mas de una vez al afio,
otro 38% indica que sélo realiza viajes de turismo una vez al afio y el restante

23% dice que realiza viajes de este tipo muy rara vez.
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5. Principal motivo de viaje

GRAFICO N° 4.5,

MOTIVO POR EL QUE REALIZA VIAJES DE TURISMO

M a) Viaje de vacaciones planificado

H b) Negocios

i c) Estudio (Seminarios, pasantias, investigaciones)
M d) Visita a familiares

i e) Ocio

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuestas

El 42 % de los encuestados manifiesta que estos viajes responden a una
planificacion de sus vacaciones con antelacion, otro 5% dice que efectla estos
viajes por motivos de negocios, un 17% los realiza por estudios 0 por motivos
de investigacion, otro 9% viaja con el motivo de visitar a los familiares y el

restante 27% realiza viajes de turismo como una forma de ocio.
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6. Conocimiento de atractivos turisticos de la ciudad de La Paz

GRAFICO N° 4.6.

CONOCIMIENTO DE ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA PAZ

Ma)Si H b) No

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuestas

De entre los turistas encuestados el 92% indica que conoce los atractivos
turisticos que ofrece la ciudad de La Paz y el 8% restante dice que viaja a la
ciudad de La Paz sin conocer sus atractivos, pero tiene la idea de encontrar

algo que llame su atencion.
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7. En caso de que la respuesta sea afirmativa: ¢cual fue su fuente de

informaciéon?

GRAFICO N° 4.7.

FUENTE DE INFORMACION DE LOS ATRACTIVOS TURISTICOS DE LA

PAZ
M a) Agencia de viaje ~ H b)Amigos i c) Ya conocia
H d) Policia Turistica M e) Por familiares i f) Otro medio

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

De 341 turistas que respondieron afirmativamente a la consulta anterior, es
decir si conocian los atractivos turisticos de la ciudad de La Paz, el 54% de los
encuestados responde que su principal fuente de informacién son sus amigos,
otro 9% responde ,que ya conocia la ciudad de La Paz antes, un 17%
manifiesta que su principal referencia es la familia, otro 14% dice que se
informa por otros medios como ser internet, Consulados, etc. y un 6% utiliza la
referencia que les ofrecen las agencias de viajes, ninguno de los encuestados
manifestd haber recibido informacion de ese tipo proveniente de la Policia

Turistica, pese a que esa es una funcién de esa entidad.
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8 Usted ha requerido de los servicios de algun miembro de la Policia

Turistica en Bolivia.
GRAFICO N° 4.8.

REQUERIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE LA POLICIA TURISTICA EN
BOLIVIA

Ma)Si Hb) No

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuestas

El 86% de los turistas encuestados indicaron que no han requerido de los
servicios de los miembros de la Policia Turistica en Bolivia, sélo un 14% admite
que en alguna oportunidad ha necesitado de los servicios de la Policia
Turistica.Siendo esta una entidad publica fundamental para el servicio de
informacion y seguridad, el no requerimiento de sus servicios, es de cierta

forma negativo para la institucion.
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9. Si larespuesta es afirmativa, considera que el servicio solicitado fue:

GRAFICO N° 4.9.

CONSIDERACIONES RESPECTO DEL SERVICIO PRESTADO POR LA
POLICIA TURISTICA

M a) adecuadamente respondido H b) inadecuadamente respondido

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuestas

De este 14 % que representa 52 turistas encuestados que respondieron
afirmativamente, el 88% indico que la respuesta recibida por parte de la Policia
Turistica fue inadecuada, porque les brindaron una orientacion ineficiente, no
supieron entender la pregunta que se les realiz6, o simplemente no les
brindaron informacioén, sélo un 12% dice que en las ocasiones requirio la ayuda
de la policia turistica recibio la informacion o ayuda exacta
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10.Conocimiento del idioma inglés por parte de los Policias Turisticos

GRAFICO N° 4.10.

CONOCIMIENTO DEL IDIOMA INGLES POR PARTE DE LOS POLICIAS
TURISTICOS

Ha)Si Eb)No

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

El 98% de los turistas encuestados manifestaron, que segun su apreciacion los
miembros de la Policia Turistica de Bolivia, no conocen el idioma inglés, otro
2% dice gue los policias turisticos que trataron si conocian de este idioma por lo
menos basicamente, este extremo muestra la falta de preparacién que se tiene
respecto de este tema por parte de los efectivos policiales, pese a que la norma
obliga a que se conozca un lenguaje extranjero se hace caso omiso de tal

disposicion.
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11. Cudl es el servicio mayormente requerido

GRAFICO N° 4.11.

SERVICIO MAYORMENTE REQUERIDO POR LOS VISITANTES

M a) Informacién turistica

M b) Seguridad o ayuda por
temas de seguridad

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuestas

El servicio mas requerido por los visitantes respecto de la policia turistica es la
de informacion (90%), es decir temas tales como ubicacion de Calles, Hoteles,
museos, es decir todo aquello que tiene que ver con el tema de conocimiento
de elementos fundamentales de informacion turistica, solo un 10 % manifiesta
qgue el requerimiento es de atencion de seguridad, esto pese a los indices de

crecimiento de inseguridad.
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12. Usted cree que si la Policia Turistica conociera de técnicas de guia de
turismo y manejase el idioma inglés, su servicio mejoraria el

requerimiento de los visitantes turisticos
GRAFICO N° 4.12.

SI LA POLICIA TURISTICA CONOCIERA DEL IDIOMA INGLES, MEJORARIA
EL SERVICIO QUE PRESTA

H No

M Si

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

El 84% de los encuestados manifiesta que si la Policia Turistica conociera
técnicas de guia de turismo y manejara el idioma inglés, si mejoraria el servicio
prestado a los turistas, el restante 16% dice aun si conocieran o tuvieran
capacitacion en el ambito turistico y manejaran el idioma inglés, estos

funcionarios no mejorarian el servicio como tal, en cuanto al trato para con los

turistas.
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13. Aspectos necesarios para mejorar la calidad del servicio turistico en

La Paz

GRAFICO N° 4.13.

ASPECTOS NECESARIOS PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO

TURISTICO EN LA PAZ

M a) Seguridad
Ciudadana

B b) Mejores medios de
comunicacién

M ¢) Infraestructura
Hotelera

B d) Mayor promocion
de atractivos

H e) Limpieza y orden en
la ciudad

m f) Otros

Fuente: Elaboracion propia en base a encuestas

El elemento que se sefiala como fundamental para mejorar la calidad del

servicio turistico en la ciudad de La Paz esta la seguridad ciudadana con un

30%, se plantea también con un 22% la mejora en la promocion de los

atractivos turisticos, por otro lado se plantea también la mejora en los servicios

de comunicacion 18%, mejora en la infraestructura hotelera 10% y un 13 % de

la poblacion encuestada manifiesta varios otros puntos tales como la mejora en

la infraestructura caminera, mejora en términos de servicios basicos, atencion al

cliente entre otros.
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4.2.4. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS
POLICIAS TURISTICOS

Las encuestas realizadas a los efectivos de la Policia Turistica de la Ciudad de
La Paz, fue efectuada desde la perspectiva de realizacion de un censo a los 50
efectivos encargados del patrullaje y control de las actividades turisticas y de la
seguridad de los visitantes que arriban a la ciudad de La Paz, estos efectivos
realizan el patrullaje en dos grupos 25 efectivos por la mafiana y 25 efectivos en
el turno de la tarde, y este patrullaje se realiza en zonas como las calles
Sagarnaga, Linares, lllampu, ElI Prado, San Francisco, Villa Fatima, Terminal

de Buses, Cementerio y Mirador KilliKilli (Villa Pabon).

La encuesta realizada se la hizo de forma personal en formulario impreso que
fue llenado por cada miembro de esta unidad policial, los resultados que se
obtuvieron de esta intervencion fueron los siguientes:
1. Tiempo de desempefio de las funciones en esta reparticion policial
GRAFICO N° 4.14,
TIEMPO DE DESEMPENO DE LAS FUNCIONES EN ESTA REPARTICION
POLICIAL

# a) Menos de un afio H b) Mas de un afo

ki c) Mas de dos afios

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuesta
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El 59% de los miembros de la Policia Turistica se encuentra en esta reparticion
menos de un afio, otro 28% se encuentra trabajando por un tiempo mayor de un
afio y sélo un 13% trabaja como miembro de la Policia Turistica por mas de dos
afios. Esto se debe a la constante rotacion a la que se encuentran sometidos
los miembros de esta institucion debido a los cambios de destino que se

generan casi siempre una vez al afio.

2. Criterio respecto la actividad principal que debe desarrollar la Policia

Turistica en la ciudad de La Paz

GRAFICO N° 4.15

CRITERIO RESPECTO A LA ACTIVIDAD PRINCIPAL QUE DEBE
DESARROLLAR LA POLICIA TURISTICA EN LA CIUDAD DE LA PAZ

a) Seguridad ciudadana
H b) Apoyo a la actividad turistica
u c) Cuidado de los visitantes que llegan a la ciudad de La Paz

Hd) Otra 0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

Segun el criterio de los policias turisticos encuestados su deber principal es la
de velar por la seguridad ciudadana, esto en un 50%, otro 34% indica que
deben dar apoyo a la actividad turistica y un 16% manifiesta que la funciéon

principal que deben desarrollar es la del cuidado de los visitantes que llegan a
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la ciudad de La Paz. Estas respuestas condicen casi en plenitud con las tareas
y funciones asignadas a esta Unidad policial por el estado mediante la
Resolucién Ministerial N° 134/01 La Paz, del Vice-Ministerio de Turismo que
acompana la presente investigacion en el Anexo N° 8, pero que lastimosamente
a criterio de los turistas no se cumple, tal como se lo muestra en el Gréafico N°
4.17. Donde se manifiesta que el servicio prestado por esta unidad policial es

deficiente.

3. Grado de influencia que tiene la Policia Turistica en el servicio o la
actividad turistica

GRAFICO N° 4.16.

GRADO DE INFLUENCIA QUE TIENE LA POLICIA TURISTICA EN EL
SERVICIO O LA ACTIVIDAD TURISTICA

M a) Alta Influencia b) Poco Influencia i c) Ninguna influencia

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

El 41% de los miembros de la policia turistica encuestados indican que es poca
la influencia que su reparticion ofrece a la actividad turistica, otro 34%

manifiestan que mas bien la policia turistica posee una alta influencia en el
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servicio a la actividad turistica.Y otro 25% responde que no tienen ninguna
influencia ya que no son los Unicos en prestar servicios de informacion,

manifiestan que para ello existen casetas de informacion turistica.

4. Cuédl es la principal dificultad al momento de desarrollar sus

actividades.

GRAFICO N° 4.17.

PRINCIPAL DIFICULTAD AL MOMENTO DE DESARROLLAR LAS
ACTIVIDADES EN LA POLICIA TURISTICA

a) La creciente inseguridad ciudadana
H b) El poco conocimiento de técnicas de guia turistica
i c) El desconocimiento del manejo del idioma inglés

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

El 44% indica que su principal dificultad es el desconocimiento del manejo del
idioma inglés, esto porque la mayor parte de los turistas que acuden en su
ayuda son provenientes de paises de habla inglés u otro idioma que
desconocen, la otra dificultad que encuentran es el poco conocimiento de

técnicas de guia turistica, esto en un 31% y el 25% restante indica que la
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creciente inseguridad ciudadana es la principal dificultad que ellos han

encontrado al momento de desarrollar sus actividades.
5. Influencia de la Policia respecto del servicio y actividad turistica si los
miembros de la Policia Turistica dominaran el Idioma Inglés
GRAFICO N° 4.18.
INFLUENCIA DE LA POLICIA RESPECTO DEL SERVICIO Y ACTIVIDAD

TURISTICA SI LOS MIEMBROS DE LA POLICIA TURISTICA DOMINARA EL
IDIOMA INGLES

Ma)Si Hb)No

9%

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

El 91% de los miembros de la policia turistica encuestados manifiestan que si
ellos dominaran el idioma inglés su servicio hacia los turistas mejoraria
bastante, solo un 9% indican que el dominio de este idioma no influye en nada
con respecto a la actividad que realizan. Ademas de manifestar, que para ello
existentes agencias, centros de informacion turistica. También sefialaron que el
factor tiempo es una limitante, para poder capacitarse en un idioma extranjero,

debido a la constante rotacion que realizan en su trabajo.
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6. Principal servicio solicitado por los visitantes extranjeros a los
miembros de la Policia Turistica.

GRAFICO N° 4.19.

PRINCIPAL SERVICIO SOLICITADOS POR LOS VISITANTES
EXTRANJEROS A LOS MIEMBROS DE LA POLICIA TURISTICA

M a) Seguridad b) Informaciodn turistica
i c) informacién comercial e) otro
H 0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

Este, resultado que condice con la solicitud més frecuente de los visitantes
extranjeros que es la informacion turistica. El 59% de los encuestados indica
gue el principal servicio que solicitan los visitantes extranjeros es la informacién
turistica, como ser ubicaciones de sitios de diversion, museos, direcciones de
terminales de buses, etc. otro 28% dice que el principal servicio solicitado es el
de seguridad, por ejemplo estafas o robos que los turistas quieren denunciar y
un 13% de estos solicita informacion comercial como ser lugares de compra

para recuerdos, entre ellos artesanias en orfebreria y tejidos nativo

135



7. Disposicién a participar de un programa de capacitaciéon en
técnicas de guia turistica y aprendizaje del idioma inglés para

mejorar su contribucion al servicio turistico en La Paz

GRAFICO N° 4.20.

DISPOSICION A PARTICIPAR DE UN PROGRAMA DE CAPACITACION EN
TECNICAS DE GUIA TURISTICA Y APRENDIZAJE DEL IDIOMA INGLES

Ma)Si Hb) No i c) No sabe

M 0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a encuestas

El 94% de los Policias Turisticos encuestados estaria dispuesto a participar de
un programa de capacitacion en técnicas de guia turistica y aprendizaje del
idioma inglés para mejorar su contribucion al servicio turistico en La Paz, sélo
un 6% manifiesta que no participaria por falta de tiempo, este extremo también
estd contemplado como parte de su formacion y es de responsabilidad de la
policia y el Vice-ministerio de turismo el desarrollo de este tipo de programas de
capacitacion, lastimosamente y en criterio de los mismos miembros de la Policia
Turistica no se cumple y si se dan capacitaciones son muy cortas y poco

formativas, ello da lugar a que los miembros de la Policia Turistica manifiesten
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no conocer quién o qué entidad debe hacerse cargo de su formacién y

capacitacion.

8. Conocimiento respecto de las entidades que deben encargarse de la

capacitacion de la policia turistica.

GRAFICO N° 4.21.

CONOCIMIENTO RESPECTO DE LAS ENTIDADES QUE DEBEN
ENCARGARSE DE LA CAPACITACION DE LOS POLICIAS TURISTICOS

a) La Policia Boliviana M b) Viceministerio de turismo

i c) No sabe

16%

Fuente: Elaboracién Propia en base a encuestas

El 59% de los miembros de la policia turistica encuestados indican que no
saben quién se deberia de hacer cargo en cuanto a la capacitacion de estos en
cuanto al manejo del idioma inglés y la capacitacion para guias de turismo, un
25% manifiesta que los indicados para brindarles esta capacitacion son las
autoridades del Vice-ministerio de Turismo y otro 16% indica que es la misma

institucion (la Policia Boliviana), la encargada de facilitarles de estos cursos.
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4.2.5. RESULTADO DE LAS ENCUESTAS A LAS AUTORIDADES
RELACIONADAS CON LA ACTIVIDAD TURISTICA

Las encuestas realizadas para efectos de la presente investigacion, fueron
desarrolladas a la Responsable de informacion Turistica del Vice-ministerio de
Turismo Lic. Viviana Valda Baldivieso, al responsable de Promocion turistica de
Encargado de Promocion Turistica de la gobernacion del departamento de La
Paz Reyna Angela Aguilar, a la Coronel Maria Elena Escobar Comandante
Departamental de la Policia Turistica de La Paz y a la Sra. Elizabeth Lopez
responsable de la oficina de informacion turistica EI Prado del Gobierno

Auténomo Municipal de la ciudad de La Paz.

1. Conocimiento de los beneficios que tiene La Paz con el crecimiento de
la industria turistica
GRAFICO N° 4.22.

CONOCIMIENTO DE LOS BENEFICIOS QUE TIENE LA PAZ CON EL
CRECIMIENTO DE LA INDUSTRIA TURISTICA

Ma)Si H b) No

Fuente: Elaboracion Propia en base a entrevistas

El 75% de los encuestados indica que conoce de los beneficios que representa

el crecimiento de la industria turistica en la ciudad de La Paz, otro 25 % dice
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que desconoce de estos beneficios porque no esta al tanto de las estadisticas
en cuanto a ingresos turisticos. Entre los beneficios indicados como los més
importantes generados por la industria turistica esta el incremento de los

ingresos y el mejoramiento de la imagen del Pais en el exterior.

2. El fomento de la actividad turistica como parte de las

responsabilidades de las instituciones.

GRAFICO N° 4.23.

EL FOMENTO DE LA ACTIVIDAD TURISTICA COMO PARTE DE LAS
RESPONSABILIDADES DE LAS INSTITUCIONES

Ea)Si Eb)No

Fuente: Elaboracion Propia en base a entrevistas

El 100% de las autoridades encuestadas indican que su entidad tiene como
principal actividad el fomento de las actividades turisticas, al momento de
preguntarles del porqué de este extremo, la respuesta generalizada es la de

que es una funcién asignada a su reparticion.
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3. Consideracion respecto de la importancia del manejo del idioma inglés

para mejorar el servicio turistico en La Paz

GRAFICO N° 4.24.

CONSIDERACION RESPECTO DE LA IMPORTANCIA DEL MANEJO DEL
IDIOMA INGLES PARA MEJORAR EL SERVICIO TURISTICO EN LA PAZ

Ma)Si Hb) No

H 0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a entrevistas

El 100% de la autoridades entrevistadas manifiestan que lo mas importante
para una reparticion Policial de Turismo es el hecho de que sus miembros
hablen el idioma inglés, esto porque pese a que los turistas extranjeros
provienen de distintos lugares del mundo, la mayor parte de ellos conoce este
idioma por ser global, manifiestan también que es el medio de comunicacion
generalizado y por tanto todos quienes estan relacionados de una u otra
manera con el sector turistico en La paz deberian conocer basicamente este
idioma para mejorar la relacion entre el visitante y el personal u operador

turistico.
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4. Perspectiva del grado de influencia que tiene la Policia Turistica en el servicio
o la actividad turistica
GRAFICO N° 4.25,

PERSPECTIVA DEL GRADO DE INFLUENCIA QUE TIENE LA POLICIA
TURISTICA EN EL SERVICIO O LA ACTIVIDAD TURISTICA

H a) Alta Influencia H b) Poco Influencia

i ¢) Ninguna influencia
M 0%

25%

Fuente: Elaboracion Propia en base a entrevistas

Segun el criterio de las autoridades entrevistadas un 75% opinan que la Policia
Turistica en el servicio o la actividad turistica posee un alto grado de influencia,
ya que en casos de informacion o ayuda hacia los turistas, sean estos
extranjeros o nacionales, ellos son el primer contacto seguro que la ciudad les
podria brindar, otro 25% no cree que esta reparticién tenga tanta influencia en
las actividades turisticas debido a su falta de preparacion y formacién. En tal
sentido también el 25% de las autoridades encuestadas indican que conocen de
cursos de capacitacion destinadas justamente a esta reparticion policial que son
desarrollados por justamente la unidad que de la que el entrevistado depende,
en este caso la persona que afirmo esto es la responsable de atencion de la
oficina de informacion turistica del Gobierno Autonomo Municipal de La Paz, la
misma que manifiesta que desde su reparticibn se generan cursos de
capacitacion y formacion pero que lamentablemente son muy pocas las
personas que forman parte de la Policia Turistica las que asisten, otro 75% dice
gue no conoce de programas ni de cursos para los miembros de la Policia

Turistica.
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5. El grado de influencia de la Policia respecto del servicio y actividad
turistica si los miembros de la Policia Turistica dominaran el Idioma

Inglés
GRAFICO N° 4.26.
EL GRADO DE INFLUENCIA DE LA POLICIA RESPECTO DEL SERVICIO Y

ACTIVIDAD TURISTICA SI LOS MIEMBROS DE LA POLICIA TURISTICA
DOMINARAN EL IDIOMA INGLES

M a)Si Hb) No

H 0%

Fuente: Elaboracion Propia en base a entrevistas

El 100% de las autoridades encuestadas esta de acuerdo en que si los
miembros de la policia turistica dominaran el idioma inglés, el grado de
influencia positiva aumentaria con respecto a la actividad y servicios turisticos
gue nuestra ciudad ofrece, pero ante la consulta de que si ellos conocen de
algun programa que se refiera a la capacitacion en idioma inglés destinado a los
efectivos policiales ellos manifiestan desconocer en su totalidad este extremo.

Por ultimo se consultd si desde su Optica de la que forman parte los
entrevistados desearia o estaria en laposibilidad de participar de programas de
capacitacién de técnicas turisticas y manejo del idioma inglés destinada a los
Policias Turisticos, el 100% de estos encuestados manifestdé su acuerdo, pero

cuando se les consulto respecto de que era funcién de cada uno de ellos y de
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sus instituciones la generacién de estos espacios de consulta y formacion

manifestaron desconocer ese extremo.

4.5.

CONCLUSIONES DEL TRABAJO DE CAMPO

Los datos obtenidos en el trabajo de campo muestran que:

Segun la apreciacion de los turistas el servicio prestado por la Policia
Turistica es deficiente, esto debido fundamentalmente al
desconocimiento y manejo de una lengua extranjera, que en este caso
se refiere al idioma inglés y a la falta de técnicas relacionadas con el
turismo, lo que sin lugar a dudas permite afirmar que la seguridad e
informacion son una debilidad en la industria turistica y la oferta del pais
ante el entorno extranjero.

En el caso de los policias turisticos se establece que ellos consideran
importante conocer el idioma inglés para mejorar el servicio de atencién
a los turistas en términos de brindarles seguridad e informacion,
consideran que es importante esta relaciéon, pero el problema surge en el
constante rote de personal que existe en esta reparticion que al momento
de realizacién de algun tipo de capacitacién esta se trunca justamente
por el rotacion de efectivos.

Estos mismos Policias afirman no ser influyentes en términos de su
aporte respecto los servicios turisticos, debido a que consideran que su
trabajo se refiere Unicamente al tema de seguridad y consideran que no
tiene que ver con el servicio como tal, ignorando que la seguridad y la
informacion que ellos pueden prestar es parte indisoluble del servicio
turistico ye influye en la apreciacion de satisfacciéon de necesidades de
los turistas.

Pese a no mostrar una inclinaciéon favorable a lo que representa el

accionar de la Policia Turistica en relacibn al servicio turistico, los

143



efectivos de esa unidad policial manifiestan que su principal dificultad
para mejorar su trabajo respecto de la atencion de las necesidades de
los visitantes, se refiere al no conocimiento y manejo del idioma inglés
gue evita un relacionamiento efectivo entre los turistas y la policia, esto
en funcion a que el principal servicio solicitado a estos efectivos
policiales por parte de los visitantes es informacion turistica que si se
conoce pero no se puede transmitir por el desconocimiento del idioma.
En relacion a los resultados que se obtienen de la entrevista realizada
algunos miembros de instituciones publicas relacionadas con la actividad
turistica, se puede establecer que se manifiesta mayoritariamente que la
industria turistica se constituye en un factor de crecimiento para la ciudad
de La Paz, por lo que manifiestan un apoyo pleno al fomento de
actividades a favor de esta industria, que en los hechos concretos no se
evidencia efectivamente, pero a decir de los entrevistados existe.

A diferencia de los miembros de la Policia Turistica, los responsables de
las instituciones publicas participantes del estudio, manifiestan que los
efectivos de esa unidad policial son altamente influyentes en la
apreciacion de la calidad del servicio turistico de los visitantes respecto
de la region, y que también es un elemento importante el hecho de que
estos puedan manejar o conocer basicamente el idioma inglés para
incrementar esta apreciacion respecto del servicio turistico.

Finalmente se puede concluir que todos los participantes del estudio,
tanto encuestados como entrevistados, coinciden en decir que el manejo
y conocimiento del idioma inglés es un factor altamente importante
respecto de los servicios turisticos que se pueden ofrecer en el medio,
esto debido a su rol de informador y agente de seguridad que asume

cada miembro de la Policia Turistica en la ciudad de La Paz.
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4.6.

INVESTIGACION

VERIFICACION DE ACEPTACION DE

CUADRO N° 4.1.
VERIFICACION DE ACEPTACION DE LA HIPOTESIS DE INVESTIGACION

LA HIPOTESIS DE

- ACEPTA RECHAZA
VARIABLE DIMENSION INDICADORES ) ; OBSERVACIONES
HIPOTESIS | HIPOTESIS
Requerimiento
de los servicios
policiales por X
Analizar el parte de los
Variable correcto turistas
Independiente desarrollo de Apreciacion de
Conocimiento actividades de la calidad del
del idioma relacion entre servicio
inglés enfocado | Policias prestado por los X
al turismo Turisticos y Policias a los
turistas que turistas
visitan la ciudad ]
Informacion mas
de La Paz
recurrente
. X
solicitada por
los turistas
Grado de
Variable i influencia
Influencia del o
Dependiente o percibida por los
trabajo policial .
Mejorar la . pOIICIaS entorno X
en la actividad
calidad de los - al apoyo a la
turistica o
servicios actividad
turisticos de turistica
informacién y Nivel de o
) y Los policias
seguridad que formacion de los
) . o conocen de
brinda la Policia | policias
o o temas X
Turistica turisticas

respecto de
temas turisticos

relacionados al
turismo

Fuente: Elaboracion propia
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Por las consideraciones emanadas en el cuadro anterior, se puede inferir que la
hipotesis planteada en el presente estudio que responde a la siguiente
formulacion: “El Conocimiento del Idioma inglés enfocado al turismo, permitira
mejorar la calidad de los servicios turisticos de informacién y seguridad que
brinda la Policia Turistica en Bolivia”, es aceptada, debido a que las actuales
condiciones en las que se desarrollan las funciones de la Policia Turistica en
apreciaciones de las autoridades, los propios policias y los turistas que fueron
parte del presente estudio, no son adecuadas, y por ello tienen poca influencia
en la calidad del servicio prestado, esto cambiaria una vez se trabaje en la
formacion y capacitacion de los policias en términos de técnicas de turismo y el
conocimiento y manejo del idioma inglés tal como se establece en la nhormativa

gue regula el trabajo de esta entidad.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

El presente estudio en términos del cumplimiento de los objetivos de

investigacion arriba a las siguientes conclusiones:

La Influencia que tiene el conocimiento del idioma inglés en la calidad del
servicio turistico de informacion y seguridad que brinda la Policia
Turistica Boliviana, en la ciudad de La Paz, es bastante relevante, debido
a que en criterio de los visitantes que llegan a la ciudad de La paz, la
Policia es el ente llamado a resguardar su seguridad, pero
lastimosamente este aspecto no se cumple a cabalidad debido a la
dificultad de comunicacion que existe , este extremo esta descrito en el
trabajo de campo del presente estudio, especificamente en los
resultados de la encuesta a los turistas. Los mismos que a su vez
manifiestan que el servicio de informacién y seguridad mejoraria si estos
efectivos policiales conocieran y usaran como medio de comunicacion el
idioma inglés, esto daria lugar a un grado mayor de confianza entre
policias y turistas.

Respecto de la valoracion de las tareas realizadas por la policia turistica,
como medio para conocer el trabajo que se les asigna como
responsabilidad, se ha podido determinar que su funcion béasica de
acuerdo a la normativa existente en el Comando de esta Unidad se
refiere a precautelar la seguridad de los visitantes, mejorar sus
relaciones con los prestadores de servicios que los atienden, contribuir a
la promocion turistica, entre otras, pero en los hechos y de acuerdo a lo

que se ha podido rescatar del resultado de las encuestas dirigidas a
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estos efectivos policiales se determina que para ellos su tarea se limita a
resguardar a los visitantes y no se consideran parte de la cadena de
servicios turisticos.

Como se menciond antes, en funcion a la influencia que el trabajo de la
Policia Turistica tiene en la apreciacion de la calidad de servicio ofertado
por la regidn a los visitantes, se ha podido establecer que actualmente su
influencia es negativa debido al poco aporte que estos representan a la
actividad como tal, esto esta reflejado en los resultados del trabajo de
campo, donde se advierte que es minimo el grado de requerimiento que
hacen los turistas de los servicios de los policias, no los requieren mucho
porque no los ayudan a cabalidad.

La normativa que regula el trabajo de la Policia Turistica manifiesta que
sus funcionarios son los principales llamados a poder promocionar la
actividad turistica y son las entidades del estado y de la propia policia los
encargados de capacitar a estos efectivos en términos de aporte a la
actividad turistica, que de acuerdo a lo establecido en las encuestas a los
propios Policias, no se cumple esta funciéon, y que ademas es dificil de
poder apreciarla debido al constante rote de los efectivos que pasan muy
poco tiempo en esta unidad lo que hace dificil una capacitacién
permanente y sostenida en el tiempo.

Estos extremos antes citados determina que la apreciacion del turista
respecto del trabajo de la Policia Turistica no sea adecuado y se
considere que su aporte a la calidad del servicio es nula actualmente.
Como mecanismo de mejora de la situacion actual se ha podido
establecer que el aporte a la calidad de servicio de seguridad y dotacion
de informacion por parte de la Policia respecto de los turistas, mejoraria
si estos son parte de un programa de capacitacibn en el manejo y
conocimiento del idioma inglés técnico orientado al turismo, debido a que
de esta manera la relacibn comunicacional mejoraria y por ende la

prestacion del servicio seria mas efectiva.
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5.1. RECOMENDACIONES

Respecto a las recomendaciones del estudio una de las cosas mas importantes
gue se debe tomar en cuenta es que los estudios orientados a medir el Nivel de
la Satisfaccion del Turista se deben realizarse de manera periddica, y en ellos
se debe considerar como un factor importante el tema de la seguridad dentro
del ambito turistico, debido a que es un factor de decisién de visita de un

determinado destino muy importante.

En relacién a los niveles de afluencia y satisfaccion de los turistas respecto del
trabajo de la Policia Turistica, se recomienda que se dé cumplimiento inmediato
a las disposiciones normativas que exigen que los Policias destinados a la
Unidad de Policia Turistica, tengan la suficiente capacitacion tanto en técnicas
turisticas y en el manejo del idioma inglés, para que de esta manera su
influencia en la satisfaccion del turista sea mas efectiva y se garantice el

servicio ofertado por Bolivia a sus visitantes.

Por otro lado y en funcion de lograr un mejor rendimiento se plantea como
recomendacion el establecimiento de programas de formacion y ensefianza del
idioma inglés para los Policias Turisticos enfocado al turismo, el mismo que se

muestra en anexos del presente estudio (ver Anexo 5)
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PENSAMIENTOS

"El que aprende y no practica lo que aprende, es como el que aray aray

nunca siembra”. Platén

"Hay un método seguro para mejorar nuestra situacidn y consiste en
aumentar nuestra capacidad”. Uno debe tener conocimiento de lo que hace

con el fin de poder juzgar y discriminar sus acciones”. Séfocles



BIBLIOGRAFIA



BIBLIOGRAFIA

e ACERENZA, M. 1990.Agencias de Viajes, organizacion y operacion.
México : Trillas, 1990.

e ACERENZA, M.A. 1974.Curso de Marketing Turistico. s.I. : CITATUR-
OEA, 1974.

e ALONSO ALONSO, Ana. 2006.La competencia Intercultural en la
ensefianza del Inglés dentro del contexto turistico. Colombia :
ENCUENTRO, 2006.

e ALONSO, Mar, BARCO, Lucia y MARTIN, Juan Ignacio. 2006.Gestion de
la Calidad de los Procesos Turisticos . Mdrid - Espafia : Sintesis, 2006.

e ALVAREZ DE ZAYAS, Carlos. 2004.La solucion de problemas
profesionales; Metodologia de la Investigacion Cientifica. Cochabamba -
Bolivia : Kipus, 2004.

e ARDAYA SANCHEZ, Nelson. 2011.El Grado de Satisfacciéon y el Nivel de
Gasto Turistico 2011. La Paz -bolivia : VICEMINISTERIO DE TURISMO,
2011.

e ARIAS, Dorys. 2006.Teorias del Turismo. La Paz - Bolivia : s.n., 2006.

e AMILCAR, Martin, 2009, Policia Turistica. Colombia.[En linea]

2011. [Citado el: 04 de Abril de 2009.]
www.politur.gob.bo

e BANCO INTERAMERICANO DE DESARROLLO. 2009.EI Turismo en
América y el Caribe. s.l. : BID, 2009.

e BECERRA, Mari. 1996.La Informacién Turistica de los Medios
Especializados de Comunicacion Escrita en La Paz. La Paz - Bolivia :
UMSA, 1996.

e BOSCH ABARCA, L y GIMENEZ MORENO, A. 2001.Las necesidades

turisticas frente a las necesidades del alumno: un enfoque pedagdgico



para la ensefianza de Inglés para el turismo. Espafia : CASTELLON,
2001.

BOTE, Venancio. 1998.Turismo en espacio rural: Rehabilitacion del
patrimonio sociocultural y dela economia. Madrid - espafia : Popular,
1998.

CAERO, Dante. 1988.Brechas de calidad entre la oferta formativa de las
carreras publicas de turismo y las necesidades y expectativas del sector
empleador . La Paz - Bolivia : s.n., 1988.

CALVENTE, Maria del Carmen. 2005.Turismo y excursionismo rural:
Potencialidades, regulacion e impactos. Brasil : Humanidades, 2005.
CALVI, M.V. 2001.EI Espaifiol del tirismo: problemas didacticos.
Barcelona - Espafia : Universidad de Barcelona, 2001.

CAMISON, Cesar. 1996.Enlace de la investigacion en turismo y en
gestion de la calidad. Valencia - Espafia : Papers, 1996.

CAMPOS, Monica. 1993.Sistema de informacion automatizada en el
Turismo. La Paz - Bolivia : UMSA, 1993.

CARRASCO DIAZ, Sergio. 2005.Metodologia de la Investigacién
Cientifica. Lima - Peru : San Marcos, 2005.

CASTELLUCI, Daniela. 2009.LA CALIDAD Y LOS SERVICIOS EN
DESTINOS TURISTICOS MADUROS. Mar del Plata - Argentina :
Aportes y Transferencias, 2009.

CHIAVENATO, Idalberto. 2005.Comportamiento organizacional. La
dinamica del éxito en las organizaciones. Maxico : Thompson, 2005.
COHEN, W. 2002.Curso de marketing. Espafia : El Comercio, 2002.
COMANDO GENERAL DE LA POLICIA BOLIVIANA. 1975.Resolucion N°
28/75 . La Paz - Bolivia : s.n., 1975.

COMANDO POLICIA TURISTICA. 2004.Manual de Organizacion y

Funciones de la Policia Turistica. La Paz : s.n., 2004.



CORNET PRAI, Joan. 2008. C.M.S. Consultores. COMISION EUROPEA.
[En linea] 2008. [Citado el: 2 de SEPTIEMBRE de 2012.]
http://www.cmsconsultores.com/IMG/pdf/inseguridad_ciudadana.pdf .
COX, Ricardo. 2009.Turismo indigena Y comunitario en Bolivia. La Paz -
Bolivia : Plural , 2009.

CRISPIN, Ana. 2011. Marketing de servicios. Blogspot.com. [En linea]
2011. [Citado el: 04 de Junnio de 2012.]
http://marketingdeservicios.blogspot.com/.

CRISTINA, Ana. 2011. Marketing de servicios. Blogspot.com. [En linea]
2011. [Citado el: 04 de Junnio de 2012.]
http://marketingdeservicios.blogspot.com/ .

DRUMM, Andy y MOORE, Alan.Introduccion a la planificacion del
ecoturismo.

ECHTNER, C. y RITCHIE, J.R. 2000.El significado y medicion del destino
imagen. EE.UU. : TURISMO, 2000.

EFE. 2010. Bolivia Garantiza Seguridad de Turistas. La Razon. Fin de
semana, 2010.

EKILER, P. y LANGEARD, E. 1989.Servuccion, el marketing de
servicios. Espafia : McGraw Hill Interamericana, 1989.

ESCOBAR, David. 2009.EI turismo sostenible como instrumento para el
desarrollo rural . La Paz : ICSTUR, 2009.

ESPINOZA, Jaime y SANCHEZ FERNANDEZ, Elda. 1993.La entrevista
en las organizaciones . México : El Manual Moderno S.A., 1993.
FERNANDEZ FUSTER, Luis. 1991.Historia General del Turismo de
Masas. Espafia : Alianza Editorial, 1991.

FLORES, Marycielo y Mangudo Alison Ingrid, 2004. Calidad y Seguridad
en el Servicios de Transporte Publico Terrestre a la Poblacion de

Copacabana



GALINDO RUIZ, Joan. 2011.Medicion del nivel de satisfaccion del turista
extranjero respecto a la calidad del servicio de las oficinas de informacién
turistica de la ciudad de La Paz. La Paz : Universidad Mayor de San
Andres, 2011.

GOMEZ, Marcelo. 1999.Introucciona la metodologia de la investigacion
cientifica. Cordoba - Argentina : Brujas, 1999.

GRUNEWALD, Luis. 2000.Manual de Pautas de Seguridad para el
Residente y el Visitante de un Destino Turistico. Buenos Aires -
Argentina : M&C Marketing & Comunicacion, 2000.

GRUNEWALD ,Luis 2009.Calidad en Informacién y Seguridad Turistica

En linea] Julio de 2009. [Citado el: julio de 2009]

www.forodeseguridad.com

GUZMAN, Walter. 2004.Expériencias y desafios de la operacion Turistica
en las areas rurales. Santa Cruz - Bolivia : camara de Operadores de
Turismo, 2004. Documento en Versién PDF.

HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto. 2007.Metodologia de la
investigacion. México : McGraw Hill, 2007.

IBNORCA . 2001.Certificacion de Calidad ISO 9000:2000. 2001.
KOTLER, Ph. y HAYES, T. 2004.El Marketing de Servicios Profesionales.
s.l. : Paidos, 2004.

LA PRENSA. 2011. El Monticulo. Periodismo Ciudadano. [En linea] 21 de
Noviembre de 2011. [Citado el: 03 de septiembre de 2012.]
http://elmonticulo.com/wpMontic/2011/11/la-paz-la-mas-peligrosa/.
LOPEZA Victor,2010.Calidad de Informacion y Seguridad Turistica

[En linea] 2010. [Citado el: agosto de 2010.]

www.forosdeseguridad.com 2010 Espafa

LUZURIAGA, P. 2010.Reingenieria de procesos comerciales basados en
la servuccion. Cuenca - Ecuador : UPSSS, 2010.



MARTINEZ, Veronica. 2001.Calidad de servicio y satisfaccion del cliente:
una perspectiva psicosocial. Madrid - Espafia : Sintesis, 2001.

MICHEL EVANS, Elizabeth. 2010.La Importancia del Idioma Inglés como
Nexo entre Culturas. Per( : COMISION FULBRGHT, 2010.

MINISTERIO DE DESARROLLO PRODUCTIVO. 2009.Atlas de
potencialidades productivas del estado Plurinacional de Bolivia 2009 . La
Paz :s.n., 2009.

MOLLERICONA, Juan. 2007.Violencia, Policia y Seguridad Ciudadana.
La Paz - Bolivia : Universida para la Investigacion Estratégica en Bolivia,
2007.

NOVO, Valencia 2010.Los sonidos del ingles .Espafia

[En linea] 2010. [Citado el: ener de 2010.]

www.uiowa.edu/acadtech.

ORGANIZACION MUNDIAL DEL TURISMO. 1998.Conceptos
fundamentales: Introduccion al Turismo. Madrid : OMT, 1998.

PEIRO, J.M. 1996.Tratado de Psicologia del Trabajo,. Madrid - espafia :
Sintesis, 1996.

PEREZ FERNANDEZ, Julio. 1994.Calidad. Pert : Esperanza, 1994.
PLATA, Guillermo, 2009.Seguridad Turistica. Bogota-Colombia.
PRUTSKY, Dalith, 2008.Policia Bilingle. Espafia.[En linea]

2008. [Citado el: 23de Julio de 2008.]

www.termometro.turistico.es

Proyectos de Desarrollo. 2002. Virtual Unai. Virtual Unai. [En linea] 3 de
Mayo de 2002. [Citado el: 4 de Junio de 2012.]
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010039/Leccione
S/ICAPITULO%20ll/dmuestra.htm .

PUGA, Bianca. 2009.Historia e importancia de la calidad. 2009.
RODRIGUEZ, Luis, 2008. Importancia del idioma Ingles en consecucién

del empleo en prestadores de servicios turisticos en la ciudad de La Paz



RAMIREZ, Castellanos. 1998.Fundamentos del Turismo. 1998.

SALVA, P. 2002. Dossier del Programa de Doctorado: Sociedad
Territorio y Medio Ambiente. [aut. libro] Ricardo COX. Turismo indigena y
comunitario en Bolivia. La Paz - Bolivia : PLURAL EDITORES, 2002.
SANCHEZ,Nelson, 2011. El grado de satisfaccion y el idioma inglés
como especialidad. La Paz-Bolivia

SANCHO, Amparo. 1998.Introduccién al Turismo. s.l. : Organizacion
Mundial de Turismo OMT, 1998.

SANDHUSEN, R. 2002.Mercadotecnia. s.l. : Compafia Editorial
Continetal, 2002.

SORIN, Ana Maria. 2009.Las Implicancias Pedagogicas del Estudio del
Inglés para el Turismo. Espafia : UNIVERSIDAD DE CASTELLON, 2009.
STANTON, W., ETZEL, M. y WALKER, B. 2004.Fundamentos de
Marketing. 13 ava. México : McGraw Hill, 2004.

SUAREZ, J.P. y MOSS, S.L. 2000.El sector turistico: Las variables de
regulacioén de la decicion por un servicio turistico. Madrid : ANESTUR,
2000.

TARLOW, Peter. 2010.La Seguridad en la Industria del Turismo. Los
Angeles : GRUPO APORTA, 2010.

UNION EUROPEA. 2002. Unién Europea. Unién Europea. [En linea]
2002. [Citado el: 2 de septiembre de 2012.]
http://europa.eu.int/scadplus/leg/es/lvb/I33134.htm.

VACA LOPE, Livia Isabel ,2004.Sistemas de Informacién Turistica del
area Estatal de la ciudad de La Paz 2004

VARGAS, Ramiro. 2009.Calidad de los servicios turisticos en Agencias
de Viaje y Turismo de la Ciudad de La Paz. La Paz - Bolivia : UMSA ,
20009.

VERA, F., PALOMEQUE, L. y MARCHENA, M. ANTON, S. 1997.Analisis
Territorial del Turismo. Espafa : Ariel, 1997.



VICEMINISTERIO DE TURISMO - BOLIVIA. 2007.Informe de la
Encuesta de Gasto Turistico. La Paz : Viceministerio de Turismo, 2007.
VICEMINISTERIO DE CULTURAS, VICEMINISTERIO DE
TURISMO,2012."BOLIVIA TE ESPERA" La Paz -Bolivia.2012

VILLA, Micaela. 2012. Turistas son blanco de secuestros exprés, robos y
hurtos en La Paz. LA RAZON. 8de julio de 2012, 2012, Vol. CIUDADES.



ANEXOS



ANEXOS

ANEXO 1
ENCUESTA DIRIGIDA A VISITANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD DE LA
PAZ

ANEXO 2
TOURIST SURVEY ADDRESSED TO VISITORS OF LA PAZ CITY

ANEXO 3
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS MIEMBROS DE LA POLICIA TURISTICA

ANEXO 4
ENCUESTA DIRIGIDA A AUTORIDADES RELACIONADAS CON LA
ACTIVIDAD TURISTICA

ANEXO 5
DISENO CURRICULAR PARA LA ENSENANZA DEL IDIOMA INGLES PARA
POLICIAS TURISTICOS

ANEXO 6
NOTA PERIODISTICA QUE HACE REFERENCIA AL NIVEL DE
INSEGURIDAD TURISTICA QUE SE TIENE EN LA CIUDAD DELA PAZ

ANEXO 7
NOTA DE PRENSA RESPECTO A CAPACITACION DE LOS MIEMBROS DE
LA POLICIA TURISTICA



ANEXO 8
REGLAMENTO DE LA POLICIA TURISTICA, RESOLUCION MINISTERIAL N°
134/01 LA PAZ

ANEXO 9
ENTREVISTA A  AUTORIDAD RELACIONADA CON LA ACTIVIDAD
TURISTICA.



ANEXOS

Anexo 1

ENCUESTA DIRIGIDA A _VISITANTES TURISTICOS DE LA CIUDAD
DE LA PAZ

La presente encuesta tiene fines enteramente académicos, es parte del estudio de la
Investigacion relacionada con la influencia del manejo del idioma inglés por parte de la Policia
Turistica en la ciudad de La Paz, la misma que sera presentada a la Universidad Mayor de San
Andrés en calidad de Tesis de Grado para la obtencién del Titulo en Licenciatura, por lo que se

ruega su cooperacion.

INSTRUCTIVO

Se ruega a Ud. llenar este cuestionario de acuerdo a su experiencia y conocimientos, marcando
alguna de las opciones planteadas de acuerdo a lo especificado en el cuestionario, de ser
necesario o requerido se solicita pueda aclarar su respuesta de forma breve. Su contribucion
sera valiosa para la realizacion de esta investigacion.

4. ¢Cada cuanto realiza viajes de turismo?



10.

11.

a) Mas de una vez al afio........... b) Una vez al afio.......... c) Muy rara vez ..............
¢Cual es el principal motivo por el que realiza viajes de turismo?

a.) Viaje de vacaciones planificado

b) Negocios e

c) Estudio (Seminarios, pasantias, investigaciones)

d) Visita a familiares

e)Ocio e

¢Conoce que tipo de atractivos turisticos tiene para ofrecer la ciudad de La Paz?

En caso de que la respuesta sea afirmativa: écual fue su fuente de informacién?

a) Agencia de viaje............ b)Amigos......... ¢) Ya conocia..............

d) Policia Turistica............. e) Por familiares......... f) Otro medio.............

¢Usted ha requerido de los servicios de algiin miembro de la Policia Turistica en Bolivia?

Si la respuesta es afirmativa, considera que el servicio solicitado fue:

a) adecuadamente atendido:  ..........



12. ¢Usted cree que si la Policia Turistica conociera de técnicas de guia de turismo vy
manejase el idioma inglés, su servicio mejoraria el requerimiento de los visitantes

turisticos?

13. ¢Qué otros aspectos considera necesarios mejorar en la ciudad de la paz para que esta
pueda ofrecer una mejor calidad en el servicio turistico? (mencione por lo menos tres

aspectos)

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!



Anexo 2

TOURIST SURVEY ADDRESSED TO VISITORS OF THE LA PAZ CITY

This survey is entirely academic purposes, is part of the research study related to the
influence of management English language by the Tourist Police in the La Paz city, the same to
be submitted to the “Universidad Mayor de San Andrés” as Thesis to obtain the title Bachelor, so

please your cooperation.

INSTRUCTIONS

Could you fill this questionnaire according to their experience and knowledge, marking one of
the options put forward according to what specified in the questionnaire, necessary or required
to be requested to clarify its response may be briefly. Your contribution will be valuable for
conducting this research.

Gender: Male............. Female............ Age .......

Place of Origin...

1. Nationality:

2. Where do YOU [IVE P . ettt s

3. Profession or main occupation:

4. How often do you tours travel?

a) More than once a year ........... b) Once each year .......... c) Very rarely ..............



5. What is the main reason that makes tourist travel?
a) Planned vacations e
b) Business
c) University studies, seminars or professional courses ...,
d) Visit family or friends

e) Leisure

6. Do you know what kind of attraction has La Paz city?

7. If the answer is affirmative: what was your source of information?

a) Travel Agency ............ b) Friends ......... c) | already knew ..............

d) Bolivian Tourist Police ............. €) Family ......... f) Others .............

8. Do you always required the services of any member of the Tourist Police in Bolivia?

9. If the answer is yes, consider that the requested service was:

a) responded adequately:

b) responded inadequately:  .........

10. Do the policemen in Bolivia speak English?

11. What the service do you need in the tourist policemen?

a) Turist information:............ b) Segurity o about segurityhelp..........

12. You believe that if the Tourist Police techniques tour guide known and handled the

English language requirement would improve the service of tourist visitors?



13. What other aspects deemed necessary to improve the La Paz city for it to provide better

service quality in tourism? (mentioned at least three aspects)

THANK YOU FOR YOU ATENTION!



Anexo 3

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS MIEMBROS DE LA POLICIA
TURISTICA

La presente encuesta tiene fines enteramente académicos, es parte del estudio de la
Investigacion relacionada con la influencia del manejo del idioma inglés por parte de la Policia
Turistica en la ciudad de La Paz y lleva el siguiente titulo:"Conocimiento del Idioma Inglés y
Calidad de los Servicios de Informacién y Seguridad de la Policia Turistica”, la misma que sera
presentada a la Universidad Mayor de San Andrés en calidad de Tesis de Grado para la

obtencién del Titulo en Licenciatura, por lo que se ruega su cooperacion.

INSTRUCTIVO

Se ruega a Ud. llenar este cuestionario de acuerdo a su criterio y conocimientos, marcando
alguna de las opciones planteadas de acuerdo a especificaciones del cuestionario, de ser
necesario o requerido se solicita pueda aclarar su respuesta de forma breve. Su contribucién
serd valiosa para la realizacion de esta investigacion.

Género M...... F...... Edad.......

1. ¢éCudnto tiempo desempeiia funciones en esta reparticion policial?

a) Menos de un afo b) Mas de un afo c) Mas de dos

afnos

2. ¢éEn su criterio cudl es la actividad principal que debe desarrollar la policia Turistica en
la ciudad de La Paz?
a) Seguridad ciudadana ...............

b) Apoyo a la actividad turistica................



c) Cuidado de los visitantes que llegan a la ciudad de La Paz..............

d) Otra: .......... EINdIQUE CUAI? .o

3. ¢Desde su perspectiva cual es el grado de influencia que tiene la Policia Turistica en el

servicio o la actividad turistica desarrollada en la regién?

a) Alta Influencia........ b) Poco Influencia......... ¢) Ninguna influencia........

4. ¢Cudl es la principal dificultad que usted ha encontrado al momento de desarrollar sus
actividades en esta reparticién?

a) La creciente inseguridad ciudadana...........

c) El desconocimiento del manejo del idioma inglés..............

5. ¢El grado de influencia de la Policia respecto del servicio y actividad turistica mejoraria
si los miembros de la Policia Turistica dominaran el Idioma Inglés?
a)Si b) No.........

éPor Qué?

6. ¢Cudl es el principal servicio solicitados por los visitantes extranjeros a los miembros de
la Policia Turistica? (marque solo una opcién)
a) Seguridad.......

b) Informacion turistica........



c) informacién comercial..........

e) otro......... Indique cual....cveceeiene e

7. Elndmero de visitantes en la ciudad de La Paz en su criterio es:

a) Muy grande (muchas personas).............

b) Pequefio (pocas personas)...............

c) Regular.................

8. De acuerdo al origen, los visitantes en su mayoria son (sefiale solo los que crea que son
mas importantes):

a) de otras localidades del pais..............

b) extranjeros..................

9. ¢Usted estaria dispuesto a participar de un programa de capacitacion en técnicas de
guia turistica y aprendizaje del idioma inglés para mejorar su contribucion al servicio
turistico en La Paz?

a) Siceeeenne. b) No......... c) No sabe...............

10. ¢Quiénes deberian ocuparse de brindarles este tipo de cursos?
a) Policia boliviana........... b) Vice —Ministerio de Turismo......... c) No
sabe......coueun.
éPor qué?

11. ¢Como se beneficiaria usted personalmente con el establecimiento de este tipo de

programas?

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!



Anexo 4

ENCUESTA DIRIGIDA A AUTORIDADES NACIONALES,
DEPARTAMENTALES Y LOCALES

La presente encuesta tiene fines enteramente académicos, es parte del estudio de la
Investigacion relacionada con la influencia del manejo del idioma ingles por parte de la Policia
Turistica en la ciudad de La Paz y lleva el siguiente titulo: “CONOCIMIENTO DEL IDIOMA
INGLES Y CALIDAD EN LOS SERVICIOS DE INFORMACION Y SEGURIDAD DE LA POLICIA
TURISTICA DE LA CIUDAD DE LA PAZ 2011, la misma que sera presentada a la Universidad
Mayor de San Andrés en calidad de Tesis de Grado para la obtencion del Titulo en Licenciatura,

por lo que se ruega su cooperacion.

OBJETIVO.
Recabar informacién referente al desarrollo turistico y el apoyo al mejoramiento a la calidad del

servicio por parte de las instituciones publicas.

INSTRUCTIVO

Se ruega a Ud. llenar este cuestionario de acuerdo a su experiencia y conocimientos, marcando
una de las opciones planteadas, de ser necesario o requerido se solicita pueda aclarar su
respuesta de forma breve. Su contribucion sera valiosa para la realizacion de esta
investigacion.

1. ¢Cudl es la funcién especifica que desarrolla al interior de su institucion?



3. ¢Conoce usted los beneficios que representa el crecimiento de la industria turistica en la ciudad de
La Paz?

4. (El fomento de la actividad turistica es parte de las responsabilidades de la institucion de la que
usted forma parte?

5. ¢Considera importante el manejo del idioma inglés para mejorar el servicio turistico en La Paz?

6. ¢Desde su perspectiva cual es el grado de influencia que tiene la Policia Turistica en el servicio o la

actividad turistica desarrollada en la region?

a) Alta Influencia........ b) Poco Influencia......... ¢) Ninguna influencia........




7. ¢Conoce usted si esta reparticion policial recibe algun tipo de capacitacién respecto de técnicas de
guia turistica?
asi b) No.........

¢Por Qué?

8. ¢El grado de influencia de la Policia respecto del servicio y actividad turistica mejoraria si los
miembros de la Policia Turistica dominaran el Idioma Inglés?
a)sSi b) No.........

¢ Por Qué?

9. ¢Conoce de algun programa o proyecto de capacitacién en técnicas de guia turistica y manejo del
Idioma Inglés para los miembros de la Policia Turistica que se desarrolle para mejorar la calidad del

servicio turistico en la region?

10. ¢En su institucion se generan acciones que posibiliten el fomento o incremento de la calidad del

servicio turistico en la ciudad de La Paz?

11. ¢En su criterio que se deberia hacer para mejorar la calidad del servicio turistico en la ciudad de La

Paz?




12. ¢Su reparticion estaria de acuerdo en participar en un programa de capacitacion permanente y
sostenida de técnicas de guia turistica y manejo del Idioma Inglés dirigida a los miembros de la

Policia Turistica?

iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!



DISENO CURRICULAR PARA
LA ENSENANZA DEL IDIOMA
INGLES PARA POLICIAS
TURISTICOS



Anexo 5
DISENO CURRICULAR PARA LA ENSENANZA DEL IDIOMA INGLES PARA
POLICIAS TURISTICOS

1. MARCO CONCEPTUAL DEL DISENO CURRICULAR

LINGUISTICA:

Linguistica es la ciencia que estudia el funcionamiento interno y externo de una
lengua, para lo cual necesitamos investigacion mediante la observacion directa
y empiricamente comprobable o verificable sobre algin hecho de la lengua.
Para tener conocimiento cientifico, debemos abordar primero qué nocion
tenemos de la ciencia, un conocimiento racional, sistematico, metodologico,
verificable, con leyes que rigen determinadas formas de existencia de la

materia.

LENGUA:

La lengua requiere, fundamentalmente el dominio de su gramatica de los

diferentes contextos vivenciales.

ENFOQUE:

Los planteamientos tedricos que sustentamos en educacion superior, mencion:
Lenguas, Lenguaje y Literaturas; esta orientado con un enfoque “comunitario
productivo”, capaces de responder los desafios de ciencia y tecnologia,

rescatando los valores ancestrales del pais.



2. CARACTERIZACION DEL CURSO DE INGLES PARA POLICIAS
TURISTICOS

El Curso de Inglés Técnico para Policias Turisticos debe asumir el reto de
producir, construir, contribuir, reconstruir los saberes desde las necesidades
peculiares de la formacién de los Policias Turisticos, como un desafio orientado
de acuerdo a los cambios de desarrollo personal de manera integral en los
campos de conocimiento y aplicacion de los intercambios socio-comunicativos
de las lenguas: Espafol y Extranjera; tanto en su manejo comunicacional
como en la adquisicion de habilidades de intervencién pedagdgica donde se

aplica los estudios linguisticos, literarios, sociales y culturales.

Estos profesionales tendran en el horizonte de su preparacion la mirada puesta
en la diversidad, la unidad nacional y en un desarrollo equilibrado en todos los
ambitos del quehacer humano; desarrollo que propicie una vida digna heredable

a las futuras generaciones.

Se orienta a:
La formacion de individuos especializados en el conocimiento del lenguaje
inglés técnico aplicado al turismo como produccién y medio de comunicacion en

este ambito.

Asimismo, se orienta a la formacién de recursos humanos bilingtes calificados,
capaces de usar estas lenguas como medios de comunicacién en procesos de
relacion laboral especifica en el campo del Turismo y el ecoturismo en nuestro

medio.

El conocimiento y uso del inglés como lengua extranjera fortalece el caracter

intercultural y le confiere la oportunidad de establecer didlogos interculturales y



reciprocos con comunidades y visitantes extranjeros para intercambiar dialogos

orientados al relacionamiento turistico.

3. OBJETIVOS DEL CURSO DE INGLES
GENERAL:

Formar conocimientos basicos de habla, escritura, lectura y entendimiento del
idioma inglés técnico turisticos en los efectivos de la Policia Turistica de la
ciudad de La Paz, orientado no soOlo a resolver problemas comunicativos,
linglisticos y literarios, sino a impulsar el desarrollo de su condicion laboral

respecto de su aporte a la satisfaccion del visitante.

ESPECIFICOS:
e Generar procesos de ensefianza aprendizaje del idioma inglés técnico
turistico
e Valorar la importancia de la expresion oral y escrita; del idioma inglés de
los Policias Turisticos respecto su rol en la cadena de servicio turistico

ofertado por la regién.

4. PERFIL DE INGRESO

El Policia que desee acceder al curso debe tener:

e Conocimiento minimo del lenguaje o terminologia turistica.

e Vocacion de servicio que trasciendan positivamente en el deseo de
aprender una segunda lengua.

e Predisposicion de tiempo para la asistencia regular al curso.

e Disciplina en su vida y estudios.

e Gusto por la lectura.

e Facilidad para el aprendizaje de idiomas.

e Actitud mental positiva que propicie el cambio



e Tolerancia para la diversidad.
e Facilidad para interactuar con los demas.

e Curiosidad e interés por la busqueda de solucién de problemas.

5. PERFIL DE EGRESO

El egresado del curso podra:

e Producir diferentes tipos de textos minimos relacionados con el
ecoturismo en espafiol e inglés.

e Capacidad de manejar adecuadamente el idioma inglés en su entorno
laboral la traduccion e interpretacion de contenidos, los servicios en la
industria turistica, aplicando estrategias innovadoras del dominio de las
lenguas.

e Conocer y manejar el lenguaje desde la perspectiva pragmatica, textual,

linglistica, de acuerdo al requerimiento de su entorno laboral turistico.

6. CONTENIDO DEL CURSO

NOMBRE DE LA INSTITUCION POLICIA TURISTICA
FACILITADORA
OBJETIVO OBJETIVOS NIVELNES DE DURACION DE APORTE
GENERAL ESPECIFICOS ENSENANZA LOS CURSOS
MODULO 1 Cada modulo
Lograr que los Formar Policias que Agpgctos tendrej\'una Los j@venes que
Policias lean y compreno_lan un Basmos_ del duracion de 2 trabajan como
participantes de texto y expresar ideas Idioma inglés meses guias de turismo
Inglés Técnico de_ manera espontér_1ea. aprc_mmadamente podran _
Turistico tengan Ut|||_za_lr el vocabulario haciendo un total desenvolverse sin
una competencia del idioma, acc_)rde al de 6 meses. problema alguno en
lingistica en las contexto turistico que MOD_ULO 2' Log horarlos son su émblto_laboral y
cuatro destrezas se requiera, en las Terrr_unologla_ def_lnldos a}corde en cua!quner
(speaking, reading conversaciones e técnico turistica | al tlemp_o_llbre de situacion d_e,
writing y Ii,stening) ' mtgrrelacnon con los los participantes comunicacion que
(Hablar, leer visitantes extranje_ros MODQLO 3 del curso en se _encuentre_n_
escribir’y eséuchar) que lleguen a la ciudad | Manejo de coordinacion con utilizando el idioma
de La Paz. conversacion los organizadores | inglés.
técnico turistica | del curso

Fuente: Elaboracion propia en base a programas especificos de la carrera de linglistica
de la UMSA



ANEXO 6

NOTA PERIODISTICA QUE HACE REFERENCIA AL NIVEL DE
INSEGURIDAD TURISTICA QUE SE TIENE EN LA CIUDAD DE LA PAZ

Turistas son blancos de secuestros expreés, robos y hurtos en La Paz
La Razén / Micaela Villa/ La Paz
08 de julio de 2012

En el segundo trimestre 2012, la Policia Turistica registré6 432 denuncias de
turistas por robos y hurtos de dinero, documentos y objetos de valor, en la
ciudad de La Paz. La cifra incluye la modalidad del secuestro exprés.

r —
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Visita. Dos turistas extranjeros en la Terminal de Buses de la ciudad de La Paz.

La debilidad institucional en este campo es grande. No existe informacion
disponible sobre la cantidad de visitantes que recibié La Paz entre abril y junio
—que hubiera permitido dimensionar la magnitud del problema— y tampoco es
posible obtener datos sobre delitos denunciados el segundo trimestre de 2011,
para comparar y establecer si la tendencia va en alza o en descenso.

El secuestro exprés se sigue practicando —admite la coronel Maria Elena
Escobar, comandante departamental de la Policia Turistica— y las zonas rojas
son la Terminal de Buses de La Paz y el Aeropuerto Internacional de El Alto, el
que carece, paradojicamente, de una caseta de la Policia Turistica.

Este tipo de delito consiste en obligar a la victima a abordar un vehiculo a la
fuerza y retenerla por un periodo corto de tiempo para arrancarle a la fuerza el



PIN de sus tarjetas de crédito o debito. EIl teniente Jhonny Vallejo, oficial de
servicio de la Policia Turistica, informd que las victimas identificaron a dos
vehiculos tipo taxis, uno blanco y otro azul.

De los 432 casos reportados, 264 son hurtos (sin violencia) de especies (como
camaras fotogréaficas, por ejemplo), y de dinero y documentos (pasaportes,
carnet de extranjero y otros). Ademas se registraron 168 robos (con violencia)
de especies o dinero.

Las zonas rojas para los turistas en la ciudad de La Paz son, segun Vallejo, las
calles Sagarnaga, Linares y la zona del Cementerio, especialmente la parada
de buses con destino a Copacabana.

Los delincuentes aprovechan la noche —a partir de las 21.00— cuando los
viajeros salen a cenar, dar un paseo o comprar arte-  sanias. Para intimidar a
sus victimas, utilizan armas punzocortantes, como cuchillos; no se denunciaron
casos en los que se hubieran usado armas de fuego.

Los turistas también son engafiados en los alojamientos, cuando dejan sus
objetos personales en casilleros y al retornar no encuentran su dinero. “Hemos
tenido denuncias de dos que estan por la plaza Murillo; por supuesto los
administradores se negaron”. Otros puntos donde se producen hurtos son los
café internet.

En el Organismo Operativo de Transito de la Terminal de Buses se informo que
hace un mes el chofer de un bus de transporte interdepartamental le rob6 una
computadora portatil a un brasilefio que viajaba de Sucre a La Paz. “Llevaba en
sus rodillas la computadora, vino el chofer a su asiento, se la quité diciéndole
que era peligroso usarla, la coloco en otro lugar y cuando llegé a la ciudad ya
no estaba”.

Hay ladrones que se hacen pasar por policias, usan falsas credenciales de la
fuerza anticrimen y hasta uniformes, y hay quienes fingen ser indigentes. Es el
caso de un sujeto conocido como el Neoyorquino, quien estuvo con detencién
preventiva en la carcel de San Pedro y hasta hace un mes la Policia continuaba
recibiendo denuncias en su contra. “Camina sin zapatos, domina el inglés y se
hace pasar por pobre para luego exigir dinero a los turistas con un cuchillo”, dijo
Vallejo.

Para reducir el riesgo, la Direccion de Culturas de la Alcaldia paceia habilitd
ocho centros de informacion, el ultimo en el Cementerio, donde también se
reparten volantes con medidas de seguridad, dijo Jacqueline Argote, jefa de
Gestidn Turistica. La Terminal de Buses cuenta con 21 camaras de seguridad
desde 2009. “Antes habia hasta cuatro robos por semana a los extranjeros,
ahora es uno cada cuatro meses”, indico.

Hay control sélo en el area urbana

La Policia Turistica sélo realiza controles en el area urbana de la ciudad de La
Paz, pero no en las provincias, ni en El Alto, sefialo la coronel Maria Elena



Escobar, comandante departamental de esa unidad. “En el aeropuerto, sélo hay
seguridad fisica estatal, alli deberia haber Policia Turistica, y también en otros
lugares”, apunté.

La Policia Turistica cuenta con 97 funcionarios, de los cuales 50 hacen
controles por turnos, 25 en la mafana y 25 en la tarde, de 07.00 a 21.00. El
patrullaje se realiza en las calles Sagarnaga, Linares, lllampu, El Prado, San
Francisco, Villa Fatima, Cementerio y Mirador KilliKilli (Villa Pabon). Ademas, de
todo este personal, solo tres dominan el inglés.

Escobar hizo hincapié también en la falta de equipamiento, como vehiculos y
motocicletas para trasladarse. “Tenemos dos vehiculos, pero malos, solo las
motos funcionan”, dijo. Hace una semana la Policia Turistica pidié al comando
departamental que les dote de otro automovil. “Lindo seria tener seguridad
aeroportuaria o en la zona Sur, en Mallasa, Valle de La Luna y mas”, manifesto
el teniente.

Jacqueline Argote, jefa de la Unidad de Gestion Turistica de la Alcaldia, destaco
también que hay un deficiente control policial en las fronteras, como en
Desaguadero, entre Pert y Bolivia. “Se han dado casos de personas que
siguen a los turistas para robarles”, sostuvo.

Cadena productiva del turismo se ve afectada por delitos

“El turismo tiene un efecto multiplicador que es afectado cuando hay
inseguridad”. Jacqueline Argote, jefa de la Unidad de Gestidon Turistica de la
Direccion de Turismo del Gobierno Municipal, se refiri6 asi al dafio que
producen los delitos cuyo blanco son los turistas que visitan la ciudad de La
Paz.

“Yo estuve en Bolivia y en La Paz nos secuestraron con el taxi, nos pegaron,
nos robaron todo”, dijo Rossio en uno de los blogs de viajes de los que esta
poblada la web. “Sobre la seguridad, creo que donde hay que tener mas
cuidado es en La Paz, sobre todo con los taxistas y ‘policias’ (o sea, sujetos que
se hacen pasar por policias) que te piden documentos y entre otras cosas tu
billetera. Como visten el mismo uniforme de la Policia no sospechas de ellos”,
escribio otra persona que firma como Brochitas.

El Portal Suizo de Informacion y Servicios dice sobre Bolivia que: “en cuanto a
la criminalidad, las zonas peligrosas se sitian en torno al rodoviario (terminal)
de La Paz. Peligros de asalto existen en El Alto y Copacabana. En provincia, las
zonas ‘rojas’ a evitar se encuentran en Santa Cruz, en el valle de Yungas, en el
trayecto La Paz-Coroico, la ruta Rurrenabaque y las regiones del Chapare y
Ayopaya”.

Anualmente, La Paz recibe cerca de 350 mil turistas, segun la Unidad de
Gestién Turistica de la Alcaldia. “Si llegan menos visitantes por esta causa, el
efecto es multiplicador ya que ellos utilizan los servicios de alojamientos,



restaurantes, transporte, compran artesanias, etc. Es una cadena productiva
porque existe el ingreso de divisas”, manifesto la funcionaria municipal.

Victimas deciden no volver al pais

La coronel Maria Elena Escébar, comandante departamental de la Policia
Turistica, indicé que debido a los robos y hurtos que se producen, los turistas
optan por no retornar nuevamente a la ciudad. “Es que creen que hay mucha
inseguridad, es dificil que vuelvan por lo que pasa”, apunté Jacqueline Argote,
jefa de Gestion Turistica del Gobierno Municipal.



Anexo 7

NOTA DE PRENSA RESPECTO A CAPACITACION DE LOS MIEMBROS DE
LA POLICIA TURISTICA

Opini N.com.bo

Cochaiamia, Bolkia, 5abado 13 de agosio de 2011
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El Pais

Viceministerio de Turismo capacitara
a miembros de la Policia Turistica

A K8 SRR & b ) Kz

El wvicemimisterio de Turismo capacitard a los agentes de la Policta Turistica v
proporcionarda material v condiciones de trabajo para sus labores en La Paz en
cumplimiento al reglamento de la Ley de Promocion v Desarrollo de la Actividad Turistica
en Bolivia.

La capacitacion fue una decizion tomada lusso gue & Vice-ministerio de Turizsmo, sostuvo
reunion de coordinacion para aplicar la Morma Turistica con autoridades de la Policia
Hacional. En la misma, participaron & viceministro de Turismo, Marko Machicao vy &l
Director Macionsl de Planificacion y Operaciones de la Policia Macional, Cnel. Carlos
Flores Cugllar v representantes de la Universidad Policial v la Policia Turistica.

De esta manera 32 cumplird 2 Feglamento de la Ley H° 2074 "Ley de Promocion v
Desarrollo de la Actividad Turistica en Bolivia® con Decreto Supremo M 26085 en =l
articulo 55 indica gue “La Direccion de la Policia Turistica Macional tendra su sede
principal en la ciudad de La Paz v dependera administrativaments del Viceministzrio de
Turismo v disciplinariamente de la Policia Macional™.

Por su parte los representantes de la Policla Macional asumisron & compromiso de
generar una Direccion General Hacional de Polica Turistica gque dependa del
Yiceministerio del area. Tambign ss destinaran efectivos especializados en temas
turisticos a las distintas rutas turisticas gue cuenta =l pars.



Anexo 8
REGLAMENTO DE LA POLICIA TURISTICA
RESOLUCION MINISTERIAL N° 134/01 La Paz

VISTOS Y CONSIDERANDO:

Que, por mandato de la Ley N° 1788 “Ley de Organizacion del Poder Ejecutivo”
y su Decreto Reglamentario N° 24588, el Ministerio de Comercio Exterior e
Inversion es el Organismo encargado de formular politicas y normas para el
desarrollo y fomento del turismo nacional.

Que, el D.S. 26085 de fecha 23 de febrero de 2001 “Reglamento a la Ley 2074
Ley de Promocion y Desarrollo de la Actividad Turistica en Bolivia” establece
gue el funcionamiento de la Policia Turistica estara sujeto a las prescripciones
de la Ley Organica de la Policia Nacional y el Reglamento de la Policia
Turistica.

Que, la Resolucién Ministerial N° 089-98 de fecha 12 de mayo de 1998,
aprueba el Reglamento de la Policia Turistica, la misma que debe adecuarse a
las previsiones de la Ley 2074 y su Decreto Reglamentario N° 26085.

POR TANTO:
Se RESUELVE:

Primero.- Apraebase el Reglamento de la Policia Turistica en sus VIII Capitulos
y 26 Articulos, el mismo que se encuentra anexo y forma parte de la presente
Resolucion.

Segundo.- El Viceministerio de Turismo y las Unidades Departamentales de
Turismo, quedan encargadas de la ejecucion y cumplimiento de la presente
Resolucién en el marco de sus atribuciones conferidas por la Ley 2074 de fecha
14 de abril de 2000 y su Decreto Reglamentario N° 26085 de fecha 23 de
febrero de 2001.

Tercero.- A partir de la fecha de emision de la presente Resolucion, se deja sin
efecto la Resolucion Ministerial N° 089-98 de fecha 12 de mayo de 1998.

Registrese, comuniguese y archivese.
REGLAMENTO DE LA POLICIA TURISTICA
CAPITULO | DE SU CREACION, ORGANIZACION Y DEPENDENCIA

Articulo 1°.- La Policia Turistica creada mediante Resolucion N° 28/75 de fecha
29 de Julio de 1975 del Comando General de la Policia Nacional y el D.S.
26085 del 23 de febrero de 2001, tiene la mision de evitar la comision de delitos
y faltas relacionadas con la actividad turistica, protegiendo la persona y los
bienes de los turistas, asi como el patrimonio natural, cultural y turistico del
pais.



Articulo 2°.- Para el cumplimiento de sus funciones la Policia Turistica esta
organizada en:

Nivel de Direccion y Control - Direccion Nacional de la Policia Turistica

Articulo 3°.- La Direccion de la Policia Turistica Nacional tendrd su sede
principal en la ciudad de La Paz y dependerd administrativamente del
Viceministerio de Turismo y disciplinariamente del Comando General de la
Policia Nacional.

Las Unidades de la Policia Turistica tendrdn sus sedes regionales en los
asientos de las respectivas Unidades Departamentales de Turismo
dependientes de las Prefecturas de Departamentos, y/o en las zonas de
importancia y proyeccion turistica; dependiendo administrativamente de las
Unidades Departamentales de Turismo y disciplinariamente de la Policia
Nacional.

Articulo 4°.- Para fines del presente Reglamento, la Jefatura y Unidades de la
Policia Turistica se denominara “Policia Turistica”.

CAPITULO Il DE SUS FUNCIONES Y OBLIGACIONES
Articulo 5°.- Las funciones de la Policia Turistica, son las siguientes:
Direccién Nacional de la Policia Turistica

Planificar, organizar, dirigir y controlar el funcionamiento de sus Unidades
Operativas.

Promover y canalizar la realizacion de programas de capacitaciéon y seminarios
de especializacion en el area de turismo y de idiomas extranjeros para el
personal de su dependencia.

Proponer ante la superioridad, reformas y proyectos de reglamentos y
manuales, que tiendan a mejorar la estructura organica y optimizacion de los
servicios.

Canalizar y coordinar sus requerimientos, procedimientos administrativos vy
operativos con el Comando General de la Policia Nacional y el Viceministerio de
Turismo.

Unidades Operativas de la Policia Turistica

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones de la Ley de Promocion y Desarrollo
de la Actividad Turistica en Bolivia y su Decreto Reglamentario, los reglamentos
sectoriales de turismo vigentes, y los mandatos del presente ordenamiento. A
tiempo de cumplir con sus labores especificas, se procurara fundamentalmente
ejercer la labor eminentemente preventiva, que es competencia de todo
Organismo Policial.

Facilitar a los turistas sus relaciones con autoridades y prestadores de servicios
turisticos del pais, precautelando y velando por la seguridad de los mismos.



Cubrir y acompafiar con su personal tanto civil como uniformado, el plan de
inspecciones de las Unidades Departamentales de Turismo en las localidades
donde tenga su asiento, sujetdndose a las disposiciones de los respectivos
reglamentos sectoriales.

Del mismo modo, a requerimiento de las Unidades Departamentales de Turismo
velara porque los transportadores turisticos cumplan correctamente con sus
clientes y con las normas establecidas en los contratos que tengan pactadas
con las empresas turisticas y con los turistas en general.

Precautelar para que el turista, en su desplazamiento por territorio nacional,
cumpla con las normas juridicas, respete y preserve el medio ambiente, la
seguridad de los atractivos naturales y culturales del pais, registrados en el
Inventario del Catalogo Turistico Nacional, de acuerdo a los lineamientos vy
ordenamiento del Plan Operativo Anual de Turismo.

En los aeropuertos, estaciones y terminales cooperara con las autoridades de
migracion, aduanas y con los servicios de seguridad de otras instituciones, para
garantizar una correcta y rapida atencién en beneficio de los turistas.

Estar presente en el desarrollo de congresos turisticos o reuniones similares de
caracter nacional o internacional y en aquellos acontecimientos para los que se
solicite su participacion, a fin de garantizar la seguridad personal de los
participantes a estos eventos y proporcionar las informaciones y facilidades
inherentes a sus funciones.

Contribuir eficazmente a la promocion y desarrollo del turismo en Bolivia.

Articulo 6°.- La Policia Turistica, aparte de las funciones y atribuciones
especificas con las que le faculta el presente Reglamento, desempefiara las de
informacion, orientacion, conduccién y facilitacién turistica, de acuerdo a los
requerimientos de los flujos turisticos, sean estos nacionales o extranjeros.

Articulo 7°.- En coordinacion con las Unidades Departamentales de Turismo,
debera cooperar en las tareas de supervision y del desenvolvimiento de los
guias de turismo, de conformidad al reglamento respectivo.

Articulo 8°.- La Policia Turistica cumplira las disposiciones de las Unidades
Departamentales de Turismo y las que por este conducto reciba el
Viceministerio de Turismo, en tanto estas disposiciones se cifian a las Leyes y
Reglamentos Nacionales vigentes.

Articulo 9°.- Cooperar en las tareas de rescate y salvamento a las Unidades
Departamentales de Turismo y otros Organismos especializados en dichas
tareas.

Articulo 10°.- La Policia Turistica, a mas de cumplir las funciones especificas
emergentes del presente Reglamento, se sujetara a las prescripciones de la Ley
Organica y demas reglamentos de la Policia Nacional.



CAPITULO IIl DEL PERSONAL

Articulo 11°.- El personal superior dependiente de la Policia Turistica debe
reunir las siguientes condiciones:

Ser egresado de la Academia Nacional de Policias
Estar especializado en materia turistica.
Hablar por lo menos un idioma extranjero.

Articulo 12°.- El personal de Suboficiales, Clases y Policias, deben llenar los
requisitos que se anotan a continuacion.

Haber recibido formacién profesional en los centros de estudios de la Policia
Nacional.

Recibir el entrenamiento correspondiente a la especializacion turistica
Tener conocimientos elementales de por lo menos un idioma extranjero.
CAPITULO IV DE SU FORMACION Y CAPACITACION

Articulo 13°.- La Policia Nacional implementard dentro de un Sistema
Educativo, en sus diversos subsistemas y niveles, asi como en sus programas
de examenes de ascenso, las materias inherentes y necesarias al conocimiento
y estudio del turismo en Bolivia.

Articulo 14°.- El Viceministerio de Turismo y las Unidades Departamentales de
Turismo promoveran la formacién y capacitacion permanente del personal de la
Policia Turistica en escuelas, instituciones y centros especializados en la
ensefianza turistica y de idiomas extranjeros.

CAPITULO V DE SU EQUIPAMIENTO

Articulo 15°.- La Policia Turistica, para su comunicacion y dislocamiento contara
con el siguiente equipo:

Servicio de radio comunicaciones.
Medios de transportes.

Articulo 16°.- El uniforme de la Policia Turistica sera el mismo que el de la
Policia Nacional, con los siguientes distintivos:

Insignia de identificacion de la especializacion.
Placa o parche de identificacion personal.

En la misma placa se identificara el o los idiomas que hable mediante la
inclusion de las banderas respectivas.

Arma de uso de Reglamentario.



CAPITULO VI DE SU JURISDICCION

Articulo 17°.- La Direccion Nacional de la Policia Turistica ejercera una labor de
supervision y coordinaciéon administrativa y operativa, por entre las Unidades
Operativas en todo el &mbito nacional.

Articulo 18°.- Las Unidades de la Policia Turistica tendran como jurisdiccion
territorial los limites departamentales de la division politica y administrativa del
pais.

Articulo 19°.- Las Unidades de la Policia Turistica atenderan solamente los
asuntos correspondientes a su jurisdiccion delimitada por el articulo anterior,
pudiendo delegar sus funciones a las Policias de otros distritos, cuando los
encausados tuvieren su domicilio en esa jurisdiccion.

CAPITULO VII SANCIONES Y PROCEDIMIENTOS

Articulo 20°.- Las recomendaciones, amonestaciones, comunicaciones Yy
citaciones que emita la Policia Turistica, deben ser cumplidas en los términos
gue ellas contengan. El desacato a dichas medidas, dara lugar a la aplicacion
de las sanciones contempladas en los reglamentos en vigencia que norman la
actividad turistica del pais, a través de la respectiva Unidad Departamental de
Turismo.

Articulo 21°.- La aplicacién de las multas estard sujeta a los procedimientos
estipulados en los reglamentos sectoriales de los prestadores de servicios
turisticos, siguiendo el proceso de notificacion y ejecucién por autoridad
competente de la Unidad Departamental de Turismo correspondiente.

Articulo 22°.- De acuerdo con el Articulo 9° del presente Reglamento, la accion
directa de la Policia Turistica ser4 la emergente de las contingencias
contempladas en el Reglamento de la Policia Nacional y, por tanto, sera
llamada por ley a tomar las medidas preliminares que el caso aconseje,
solicitando el concurso de la autoridad competente para la prosecucion del
procedimiento pertinente.

CAPITULO VIl DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 23°.- La Direccién Nacional de la Policia Turistica elevara las partes
correspondientes de los hechos sobresalientes y resimenes estadisticos
nacionales al:

Comando General de la Policia Nacional.
Viceministerio de Turismo.

Articulo 24°.- Las Unidades Operativas de la Policia Turistica elevaran las
partes correspondientes de su actividad diaria al:

Comandante Departamental de la Policia.

Autoridad Departamental de Turismo.



Director Nacional de la Policia Turistica.

Articulo 25°.- La Policia Turistica coordinara sus atribuciones con las de
Transito, Municipalidad, Policia Técnica Judicial, Aduanas, Viceministerio de
Cultura y otras, cooperando a éstas en la medida de sus posibilidades y en su
caso pidiendo el concurso de las mismas para el cumplimiento de su mision.

Articulo 26°.- El presente Reglamento entrara en vigencia a partir de la fecha de
su aprobacion mediante Resolucion Ministerial, de conformidad al D.S. 26085
“‘Reglamento de la Ley N 2074 “Ley de Promocion y Desarrollo de la Actividad
Turistica en Bolivia”.



ANEXO 9

ENTREVISTA

NOMBRE: SRA. ELIZABETH LOPEZ
CARGO: RESPONSABLE DE LA OFICINA TURISTICA EL PRADO DEL GOBIERNO
AUTONOMO MUNICIPAL DE LA CIUDAD DE LA PAZ

¢,Como usted considera que se podria atraer mas turismo a la Ciudad de La
Paz?

R. tendria que haber politicas de promocion de los atractivos turisticos de la
ciudad de La Paz. Si bien a la unidad de turismo de la Alcaldia lo hace. Pero por
parte el gobierno en general deberia implementarse politicas al igual que
corregir aspectos de puntualidad de parte de sus empleados tanto de la policia
turistica como de la policia en general. Ya que también la policia turistica sin
desmerecer su trabajo pero solo viene a las unidad de turismo a pedir mapas de
los cuales no saben cdmo ubicar las calles en los mapas, y ni saben los
nombres de las calles, nombres de edificios, nombres de aerolineas. Falta de
formacién que empieza desde colegio, universidad y por parte de la entidad. La
cual deberia especializarlos, darles una capacitacion para adecuarse en el area
turistica. Ya que es primordial al momento de explicar al turista la ubicacion de
lugares, calles, sitios turisticos ya que se debe hacer una explicacion concreta.
Para ello son importantes las relaciones publicas.

Es también responsabilidad de todos tener conocimiento de nombres de calle,
otro elemento importante es la educacion de los cual carece la policia turistica
ya que al preguntarles solo responden no se. Es importante conocer sectores
de turistas, en el cual interviene el idioma el cual es clave ya que todas las
nacionalidades hablan inglés. Claro también dependiendo de la temporada ya
gue desde diciembre a mayo llegan latinos que de acuerdo al estilo de vida que
llevamos para ellos es caro hacer turismo y de mayo a agosto europeos de los

cuales dominan y saben mas que nosotros al venir a hacer turismo al pais




Es importante valorar los atractivos que tenemos ya que el turismo es un
ingreso muy importante del cual podriamos vivir. Ya que también las agencias
de viaje son demasiado mercantilistas se deberia tener experiencia,
preparacion y mas conocimientos para poder aprovechar de manera eficiente

los atractivos que tenemos.




