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RESUMEN

El presente trabajo de titulaciéon forma parte del proyecto “Fortalecimiento de
las capacidades locales para el fomento del turismo en las Areas de
Conservacion y Uso Sustentable del Distrito Metropolitano de Quito”
desarrollado por la EHYT de la UDLA, para la asociacion “El Paraiso del Rio
Mashpi”, ubicada al noroccidente del DMQ; cuyo objetivo principal, es el disefio
de un manual de Buenas Préacticas enfocado en la prestacion de servicios

turisticos comunitarios de alojamiento, alimentacion y operacion turistica.

En el primer capitulo, aborda temas relacionados con el turismo y su
importancia como sector econdmico; el turismo comunitario en el Ecuador:
definicion, etapas evolutivas; y, la importancia de las buenas practicas para el

turismo comunitario; como fundamentos para el desarrollo del marco teérico.

En el segundo capitulo, se efectia un analisis de la situacion actual de la
asociacion, el cual abarca: una breve resefia histérica, objetivos y organigrama.
Adicionalmente, se identifica y describe los servicios ofertados, se realiza el
benchmarking y a partir de este, se obtiene la ventaja competitiva de la misma.
En el tercer capitulo, se muestra el perfil del visitante de la comunidad San
José de Mashpi, asi como, el nivel de satisfacciéon de los individuos que
consumieron en los establecimientos turisticos y/o visitaron la comunidad,

como resultantes de un sondeo de opinion mediante encuestas.

En el cuarto capitulo, se detallan los blueprints actuales utilizados por la
asociacion para visitantes individuales o grupos organizados, mismos que
permiten visualizar los posibles errores presentes en la operacién; asi mismo,
mediante la aplicacién de fichas de evaluacion y del analisis de la matriz FODA,

se definen alternativas que proponen una gestion turistica sostenible.

En el quinto capitulo, se puede visualizar el desarrollo de la propuesta de
mejora con un enfoque sostenible, que incluye: los mapas de procesos
optimizados, el manual de Buenas Préacticas. Finalmente, el sexto capitulo

incluye el presupuesto de mejoras y, su respectivo cronograma de intervencion.
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ABSTRACT

The present project is part of the project "Strengthening of local capacities for
the tourism promotion in the Areas of Conservation and Sustainable Use of the
Metropolitan District of Quito" developed by the Hospitality and Tourism School
from the University of the Americas for "El Paraiso del Rio Mashpi" association,
located in the northwest of the Metropolitan District of Quito; whose main
objective, is the design of a manual of best practices focused on the provision

of community tourism services of accommodation, food and tourism operation.

The first chapter, addresses topics related with tourism and its importance as an
economic sector; community tourism in Ecuador: definition, evolutionary stages;
and, the importance of best practices for community tourism; as the basis for
the development of the theoretical framework.

In the second chapter, an analysis of the current situation of the association is
made, which comprises: a brief history review, objectives and organization
chart. In addition, the offered services are identified and described, the
benchmarking is done and starting from this, the competitive advantage of the

association is obtained.

In the third chapter, the visitor’s profile of the San José de Mashpi community is
shown, as well as, the satisfaction level of the individuals who consumed in the
tourist establishments and/or visited the community, as a result of an opinion

poll through surveys.

In the fourth chapter, the current blueprints used by the association for
individual visitors or organized groups are detailed, allowing to visualize the
possible errors in the operation; likewise, through the application of evaluation
cards and the SWOT analysis matrix, alternatives that propose a sustainable

tourism management, are defined.
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In the fifth chapter, the development of the improvement proposal with a
sustainable approach can be visualized; which includes: the optimized
blueprints, the best practices’ manual. Finally, the sixth chapter includes the

improvement budget and, its respective intervention schedule.
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INTRODUCCION

Antecedentes

El turismo, hoy en dia es uno de los sectores de mayor crecimiento econémico
a nivel mundial, por esta razon, durante las ultimas décadas, se ha convertido
en un motor clave para el desarrollo socio econéomico (Organizacion Mundial
del Turismo, 2015). Ademas, es considerado una de las actividades que mas
ha promovido la mejora de la calidad de vida, principalmente en paises en vias
de desarrollo (Ficapal, Guix, Caller, y Pamies, 2013).

A su vez, las implicaciones sociales, econdmicas y medio ambientales,
generadas por las actividades turisticas, suponen beneficios y costos al medio
ambiente y a la poblacién local (Declaratoria de Quebec, 2002), razoén por la
cual, se ha apostado especialmente al ecoturismo como una manera
sostenible, que permite a las comunidades locales e indigenas y a su cultura, la
generacion de ingresos mediante el uso sostenible de la naturaleza
(Declaratoria de Quebec, 2002).

Desde esta modalidad, se ha dado origen al turismo comunitario entendido
como: “la relacién entre la comunidad y los visitantes, desde una perspectiva
intercultural y, con la participacion de sus miembros, garantizando el manejo
adecuado de los recursos naturales y la valorizacién de sus patrimonios, con
una distribucion equitativa de los beneficios generados” (Federacion
Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador [FEPTCE], s.f.).

Sin embargo, la implementacion de Buenas Practicas en los emprendimientos
de Turismo Comunitario, ha sido una de las principales inquietudes de las
empresas privadas y publicas, gobiernos y empresarios de ecoturismo durante
los ultimos tiempos (Guala y Szmulewicz, 2007), debido a que estas ayudan a
las pequefias organizaciones a mejorar la prestacion de sus servicios de

manera sostenible.



La Asociacion de Turismo Comunitario “EI  Paraiso del Rio  Mashpi”
ASOSELPAM, ubicada en la parroquia Pacto, al noroccidente del Distrito
Metropolitano de Quito, es una organizacion que busca fomentar el ecoturismo
con enfoque comunitario como alternativa de desarrollo sostenible en la oferta
de los servicios turisticos que presta (Rio Mashpi, s.f.). Sin embargo, debido a
su relativo aislamiento, asi como a su corto tiempo de creacién, a la
inexistencia de servicios basicos, a la falta de empoderamiento por parte de los
miembros de la asociacion y, a la escasa instruccion académica, de lectura,
escritura y atencion al cliente, han visto la necesidad de implementar un
manual o guia de Buenas Practicas, con el propdsito de mejorar la prestacion
de los servicios turisticos que oferta y que ademas, le permita convertirse en un

propulsor de conservaciéon y desarrollo local.

Justificacion del estudio

La propuesta del disefio de un Manual de Buenas Préacticas enfocado en los
servicios turisticos para la Asociacion de Turismo Comunitario “El Paraiso del
Rio Mashpi” ASOSELPAM, busca ofrecer alternativas para la mejora de
procesos en la prestacion de servicios de las areas de: alojamiento,
alimentacion y operacion turistica, que ofertan los establecimientos miembros
de la agrupacién; mediante la implementacién de buenas practicas en el
servicio y, que permitan optimizar la oferta turistica local, de modo que, se

pueda elevar la satisfaccion de los visitantes y la competitividad local.

El presente proyecto se enmarca dentro del objetivo dos del Plan Nacional del
Buen Vivir 2013-2017, cuyo proposito es: “Auspiciar la igualdad, la cohesion, la
inclusion y la equidad social y territorial en la diversidad”, de manera particular
con la politica 2.1 y la linea estratégica e., que hacen referencia a la promocion
y apoyo de iniciativas de economia popular y solidaria y MIPYMES (Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo [SENPLADES], 2013). Del mismo modo,
se incluye a las lineas de investigacion de la Universidad de las Américas,

relacionadas con la vinculacion de la sociedad, la cultura y comunidad y, a la



estrategia de investigacion de productos y destinos de la Escuela de
Hospitalidad y Turismo de la UDLA.

Objetivos

Objetivo general
Disefiar un Manual de Buenas Practicas enfocado en la prestacion de servicios
turisticos para la Asociacién de Turismo Comunitario “El Paraiso del Rio

Mashpi”.

Objetivos especificos

Analizar la situacion actual de la estructura organizacional de la

asociacion “El Paraiso del Rio Mashpi”.

e Disefiar los blueprints actuales y blueprints optimizados del proceso de
servicios de alimentacion, alojamiento y operacion turistica, que presta la
asociacion de turismo comunitario “El Paraiso del Rio Mashpi”.

e Desarrollar la propuesta de buenas practicas en la prestacion de
servicios turisticos comunitarios.

e Disefiar medidas y estandares que mejoren el proceso en la prestacion
de servicios turisticos comunitarios.

e Establecer el presupuesto de inversién para la aplicaciéon de la guia de

mejora.

Metodologia

Tipo de Investigacion

Para la elaboracion de la investigacion se ha tomado como referencia el libro

“Metodologia de la investigacion” de Cesar Augusto Bernal, la investigacion es



de tipo descriptiva, en la cual se desarrolla: caracteristicas, atributos y
cualidades del objeto a estudiar (2010, pp. 110-123).

Estrategias Metodoldgicas

La metodologia a aplicar en el desarrollo del proyecto es fundamentalmente
cualitativa, donde se hace énfasis en la Investigacion de Accion Participativa
IAP (Bernal, p.61).

Las técnicas de investigacion cualitativa conceptian la realidad del factor
humano estudiado. Aqui se incluye la metodologia de la Investigacion Accion
Participativa (IAP), una de las mas utilizadas dentro de las ciencias sociales en
los paises en vias de desarrollo, relacionada con el tema de desarrollo
comunitario. En la IAP, el investigador figura como agente de cambio y las
personas de la comunidad son los gestores del proyecto y protagonistas del
cambio de su realidad (Bernal, 2010, p.61).

Segun Arellano (1999: citado en Bernal, 2010, p.62) la IAP tiene un poder de
accion transformador, siendo la accién, un resultado de reflexiobn para cambiar
la realidad de las poblaciones o grupos locales. Por el contrario, la
participacion, se reflexiona como un proceso de informacién y realimentacion
para las personas involucradas en la investigacion, donde se planifica y ejecuta
el proyecto, con el fin de que el sujeto a investigar logre ser su propio gestor de

autoconocimiento y trasformacion de si mismo (Durston y Miranda, 2002).

La IAP cuenta con tres fases de investigacion: la fase inicial, es decir, el
contacto con la comunidad; la fase intermedia, donde se elabora el plan de
accion y la fase de ejecucion, en el que se efectia la realizacion del plan
(Bernal, 2010, p.63). A continuacién, se explica el esquema general del
proceso metodologico IAP y las técnicas de investigacion que se utilizara en el

desarrollo del proyecto:



Fase Inicial

En la fase inicial, el investigador o grupo de investigadores, entran en contacto
con la comunidad donde se llevara a cabo la indagacion, con el objetivo de dar
solucién(es) de mejora a la(s) necesidad(es) presente(s) en la poblacion
(Bernal, 2010, p.63). En este periodo, es preciso adquirir fuentes de datos
primarias, es decir, informacién de primera mano o directa, que se realiza a
personas o informantes clave, por medio de entrevistas con expertos y
entrevistas a profundidad (Strauss y Corbin, 2002). Por otro lado, se hara un
levantamiento de informacion desde los hechos, mediante técnicas de
observacion con visitas a la zona de intervencidn e interaccion con el grupo
local (Hair, Bush y Ortinau, 2010, p.51), que serviran para el levantamiento de

informacion del analisis situacional de la empresa.

De la misma manera, para el levantamiento de informacion documental que
servirhA como informacion para el desarrollo del marco tedrico, se utilizara
fuentes de datos primarias y secundarias (Cerda, 1998: citado en Bernal, 2010,
p.191).

Fase Intermedia

Dentro de este segundo proceso, se elabora un plan de accion dirigido a
cambiar la realidad social de la poblacién involucrada. Desde la comunidad, se
especifica las acciones y la manera en que se llevara a cabo el plan; también
se delimita los métodos e instrumentos de recoleccion de informacion

necesaria para el estudio y resolucién del problema (Bernal, 2010, p.63).

En esta fase, se recurrira al método ISMI (International Service Marketing
Institute) para la observacion del proceso de entrega de servicio que brinda la
asociacion a los visitantes, por medio de la elaboracion de planos de servicio o
blueprinting creados de forma grafica (International Service Marketing Institute

[ISMI], 2002, p.58), en los que se desarrollara el blueprint actual y optimizado



del servicio que oferta la asociacion y también, se evaluara el servicio que

prestan los establecimientos mediante técnicas como: el cliente oculto.

Fase de ejecucion y evaluacién del estudio

En esta etapa, de forma taxondémica, se empieza con el involucramiento de la
comunidad, para proporcionar una solucion al problema de investigacion. Por
ello, se realizara un sondeo de opinidn (encuestas y entrevistas) que permitira
evaluar los servicios ofertados por la asociacion y mediante entrevistas a
expertos en el tema se lograra fortalecer y justificar el desarrollo de la
propuesta. Esta fase, finaliza con una solucion al problema de estudio y por ello
debe mostrarse una mejora de las condiciones de vida del grupo, sin olvidar el
contacto directo que tendra el investigador con la comunidad durante todas las
fases de investigacion (Bernal, 2010, p.63). Finalmente, en este periodo, se
entrega a la asociacion el manual de buenas practicas que servira como guia
para la mejora de los procesos y servicios turisticos que presta a asociacion

“Paraiso del Rio Mashpi”.



1. CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Turismo y su importancia como sector econé6mico

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT) define al turismo como un
fenémeno relacionado con el traslado de personas a un destino diferente del
usual, con razones personales o de trabajo, denominandolos turistas o

excursionistas (2007).

Actualmente, las actividades generadas por turismo representan el 9 % del PIB
Mundial, tanto asi que, en el afio 2014, 1.135 millones de turistas se
movilizaron hacia distintos destinos internacionales, generando hasta 1,5
billones de ddlares por ingresos de turismo internacional y, creando 1 de cada
11 empleos en el mundo (Organizacion Mundial del Turismo, 2015).

Al mismo tiempo, este fendbmeno ha sido identificado como uno de los 10
sectores claves para el cambio de una economia verde que, segun las
Naciones Unidas (NU), contribuye a un desarrollo sostenible, crea y genera
trabajo y oportunidades; también, permite alcanzar los objetivos de desarrollo
de las NU para el Milenio (ODM) como: reducir la pobreza y fomentar el
desarrollo sostenible (Naciones Unidas, 2015), mas aun cuando este
fenomeno, implica el involucramiento de las comunidades locales y su

desarrollo desde un enfoque endégeno (World Wildlife Fund, 2001).
Ademas, el turismo es una de las actividades que mas ha promovido el
desarrollo local sustentable, convirtiéndose en una estrategia de progreso

econdémico, social y cultural, para aquellos paises en vias de desarrollo (2007).

1.2. Turismo en la Republica del Ecuador

Ecuador un pais en vias de desarrollo, posee caracteristicas inigualables en

biodiversidad, por ello, se encuentra catalogado entre uno de los 17 paises



mega diversos del planeta. Una de las razones de su reconocimiento, se debe
a su ubicacion geogréfica, porque forma parte del Trépico de Cancer, el mismo
gue se caracteriza por ser una de las zonas mas diversas del mundo; ademas,
en este pais latinoamericano esta presente la Cordillera de los Andes y sus dos
corrientes marinas: la del Nifio y Humboldt. Estas caracteristicas han dado
como resultado la presencia de cuatro diferentes regiones: Costa, Andes,
Amazonia y Galdpagos, cada una con distintos ecosistemas (Asociacion
Ecuatoriana de Ecoturismo y Aventura [ASEC], Programa de Pequefias
Donaciones [PPD], Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
[PNUD], Organizacion Mundial de Turismo [OMT], Universidad de las Américas
[UDLA], 2012).

Esta gran diversidad orienta al Ecuador a posicionarse en el &ambito
internacional como un destino de naturaleza (Ministerio de Turismo, 2013),
siendo su principal oferta, orientada hacia el turismo: cultural, espiritual, de
aventura, de congresos, de salud, ecoturismo y comunitario (Investour
Ecuador, 2015). Esta ultima modalidad vista como la forma de gestion del
turismo en comunidades, ha surgido durante las Ultimas décadas y, ademas, ha
presentado una mayor demanda por parte del turismo internacional (Ministerio
de Turismo, 2014).

1.3. Conceptualizaciéon del Turismo Comunitario

La FEPTCE (Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador)
define turismo con gestiébn comunitaria como la conexion intercultural que tiene
la comunidad local con los visitantes que participan en sus actividades
cotidianas, con un adecuado manejo de los recursos naturales (2002). Desde
otro punto de vista, Enrique Cabanilla, experto en Turismo Comunitario,
expresa que: el concepto de turismo comunitario no se puede definir
totalmente; no obstante, indica que esta actividad turistica, es un proceso de
accion colectiva organizado de diferente forma, que tiene inferencia en un

territorio con tres funciones principales. En primer lugar, permite que el turismo



se desarrolle en el espacio que se encuentra avalado por la comunidad; en
segundo lugar, la comunidad es el sujeto beneficiario directo de esta accion vy,
finalmente, es un modelo de gestion de territorio a partir de una actividad como
el turismo (2015).

Asimismo, el Gobierno Provincial de Imbabura (GPI) complementa esta
definicion de Turismo Comunitario comprendido como: una opcidén para la
generacion de ingresos econdmicos que complementen las actividades
cotidianas que realizan los individuos que viven en comunidades rurales

(Garcia, s.f.: Citado en Pazmifio, 2014).

Por lo tanto, ante las definiciones mencionadas, se puede resumir que: el
turismo comunitario es una forma de gestion de las actividades turisticas dentro
de un territorio local (Cabanilla, 2015), que involucra la relacion intercultural
entre el grupo social y los visitantes, con un apropiado manejo de los recursos
naturales y culturales (Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del
Ecuador, 2002); ademas, esta actividad a partir de los ingresos monetarios
percibidos, se beneficia econémicamente de manera asociativa (Garcia, s.f.).

De la misma manera, esta actividad turistica con gestiébn comunitaria, retine
todos los medios necesarios para beneficiar a un grupo local en la mejora de
sus ingresos econdémicos. No obstante, esta actividad permite a los turistas
vivenciar una Unica experiencia participativa, incentivando la valorizacion del

patrimonio natural y cultural que posee dicho ecosistema (Ruiz, 2010).

1.4. Turismo Comunitario en Ecuador

Aunque, en Latinoamérica existe una gran diversidad de emprendimientos en
comunidades rurales, el Ecuador se ubica como pionero, caracterizado por su
peso cualitativo, representado por el nimero de practicas en emprendimientos
turisticos comunitarios; siendo, ademas, convertido en una “estrategia de

desarrollo local desde abajo” (Ruiz y Solis, 2007, p.12).
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Solo en Ecuador figuran 260 emprendimientos comunitarios; de ellos 130 estan
activos (Cabanilla, 2015) y tan solo 22 registrados en el Ministerio de Turismo
del Ecuador como Centros de Turismo Comunitario (CTC). Los CTC se
encuentran distribuidos de la siguiente manera: cinco en los Andes, cinco en la

Costa y doce en la Amazonia, (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015).

Segun Ruiz y Solis, esta gestion comunitaria, no solo representa un gran
namero, sino que también, es una estrategia de desarrollo socio-econdémico y
cultural, que se ha transformado en una opcion adicional a los modelos
antiguos de desarrollo hegemonico que, ademas, provoca que esta gestion se
relacione con la proteccion de la naturaleza y suponga un choque intercultural
armonico (2007, p.13).

Adicionalmente, el Turismo Comunitario (TC) goza de tres efectos principales:
primero, mejora la calidad de vida del factor humano local, es decir, ayuda a la
erradicacion de la pobreza; segundo, produce una mejora medioambiental,
porque al vincularse al turismo de naturaleza, conlleva a que la comunidad
apligue mejores practicas ambientales y valore su riqueza natural y, tercero,
defiende a estos grupos étnicos pequefos, a que participen como autogestores

de si mismos (Ruiz, Hernandez, Coca, Cantero y del Campo, 2008).

De modo similar, el Turismo Comunitario se relaciona con el ecoturismo (Ruiz
et al, 2008), puesto que, el ecoturismo se caracteriza por respetar y conservar
las areas naturales, asi como, al factor humano que vive en dentro de esos
territorios (Honey, 2008: Zanotti, 2012). Ademas, reune a la comunidad, con los
turistas, personas, que buscan el contacto con la naturaleza (Giannecchini,
1993; Niesenbaum y Gorka, 2001: Stronza, 2008) y este encuentro, beneficia a
la poblacion local de forma econdomica (Guala y Szmulewicz, 2007; World
Wildlife Found, 2001; Zatonni, 2012).

Falconi y Ponce, mencionan que el ecoturismo comunitario fue una de las
primeras practicas de Turismo Comunitario, desarrolladas en el Ecuador. De

ahi que, conviene destacar como pionera a la comunidad de Capirona, ubicada
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en el Alto Napo; esta modalidad, como alternativa econdmica, involucro

principalmente a los sujetos locales (2011, p. 184).

De modo que, el factor humano local juega un papel muy importante para el
desarrollo del Turismo Comunitario, puesto que, la colectividad al verse
beneficiada de las actividades turisticas de manera social y econémica, creara
una cultura de conservacion de su destino de manera sostenible (Inostroza,
2008: Roman, 2014); convirtiéndose en una estrategia de desarrollo sostenible,
que “satisface las necesidades actuales de las generaciones sin afectar a las

futuras de las mismas” (Falconi y Ponce, 2011).

Sin embargo, se debe aclarar que el TC no es una tipologia de turismo como
es el ecoturismo. El Turismo Comunitario, es una manera de gestionar las
actividades turisticas realizadas por una comunidad local en un territorio
especifico (Montalvo, 2011) que, ademas, ayuda a minimizar los impactos
negativos en el ambiente, incentivar a una cultura de conservacion al turista y,
generar réditos econdmicos de forma equitativa (Guala y Szmulewicz, 2007:
WWE Internacional, 2001).

1.5. Historiadel Turismo Comunitario en Ecuador

Para Ruiz y Solis (2007), la evolucion del turismo comunitario en el Ecuador se
ha ido relacionando de forma paralela con la importancia de los pueblos
indigenas y la sostenibilidad ambiental. A continuacién, se presenta una breve

sintesis de los origenes del Turismo Comunitario:

Tabla 1. Sintesis histérica de los origenes del Turismo Comunitario en Ecuador.

ARO Acontecimiento(s)
1968 Se incrementa la demanda por las Islas Galapagos y se oferta
COmo ecoturismo.
Las comunidades locales se encontraban excluidas de las
70s actividades turisticas, por ello, sentian ser objeto mas no sujeto de

las actividades turisticas desarrolladas en sus espacios.
Inicia la explotacién petrolera en Ecuador.
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1975

La UNESCO declara a Galapagos como Patrimonio Natural
Mundial.

1980

Inicia el desarrollo del turismo comunitario en Ecuador, ante la
bdsqueda de nuevas opciones econdmicas complementarias a sus
actividades principales para recibir mayores ingresos econdmicos,
buscando otras alternativas de empleo, permitiendo Ia
conservacion de los recursos naturales.

Se crea la FOIN (Federacion de Organizaciones Indigenas del
Napo).

1989

Se crea la comunidad Capirona, ubicada en el Alto Napo de
Ecuador, pionera en el desarrollo del ecoturismo comunitario o
turismo comunitario.

1890

La FOIN se convierte en FONAKIN (Federacion de Organizaciones
de la Nacionalidad Kichwa del Napo).

Turismo Comunitario, estrategia de los pueblos indigenas.

Surgen los emprendimientos de: Rio Blanco, Runa Wasi, Chuva
Urku, WasilaTalag, Machakuyaku y Pacto Sumaco en la Amazonia

1992

Cumbre de la Tierra: se visibilizan de manera global las
preocupaciones por el futuro del planeta, proponiendo al desarrollo
sostenible como alternativa.

1993

El turismo comunitario se fomenta en una opcion desde lo local y a
su vez endogena, vendiéndolo como turismo sostenible en un
entorno natural.

1995

Se crea la comunidad de Yunguilla, una de las mas representativas
del Pais.

1998

Se celebra "El Foro Nacional sobre la participaciéon comunitaria en
el Ecoturismo” organizado por la Asociacion Ecuatoriana de
Ecoturismo (ASEC); se presentan varias propuestas de las
comunidades.

1998-
1999

El turismo comunitario se convierte en una estrategia de los
pueblos y nacionalidades indigenas del Ecuador. Se reconoce la
necesidad y el derecho de esta actividad

2000

En el mercado turistico internacional, se genera una mayor
demanda por turismo de naturaleza y mas aun, del turismo
comunitario.

2001

La CONAIE, como representante de los pueblos indigenas reclama
su rol de gestor.

2001

Nace la operadora de turismo Runa Tupari, una de las mas
consolidadas en el pais.

2002

Se crea la FEPTCE (Federacion Plurinacional de Turismo
Comunitario).
Figura el Turismo Comunitario dentro de la Nueva ley de Turismo.

2004-
2005

Epoca de estancamiento en el desarrollo del turismo en Ecuador,
debido al cambio continuo de ministros de turismo.
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La FEPTCE es reconocida como gremio de Turismo Comunitario

2005 :
ante la nueva Ley de Turismo.

2007 El RICANCIE se transforma en la "Corporacion Provincial de
Turismo Comunitario del Napo".

2007 La FEPTCE publica el "Manual de Calidad para la gestion del
Turismo comunitario en Ecuador”.

2010 El Ministerio de Turismo estable el "Reglamento para los Centros
de Turismo Comunitario”.

2012 Se publica el "Manual de Buenas Practicas: Turismo en Areas

01 Naturales con Gestion Comunitaria - UDLA"

Tomado de: Cabanilla, 2014: Prieto, 2011: RICANCIE, s.f.: Ruiz y Solis, 2007:
Ruiz y Veintimilla, 2009.

A patrtir de lo anterior, una de las principales limitantes para la consolidacion del
Turismo Comunitario, ha sido sin duda, la existencia de una base juridica que

fortalezca y respalde las acciones de gestiébn comunitaria en el Ecuador.

1.6. Marco legal del Turismo Comunitario en Ecuador

Para la regularizacion de las actividades de turismo con base comunitaria,
existen dos procesos por los cuales las comunidades u organizaciones
comunitarias podrian optar para su legalizacion en Ecuador; por un lado, se
encuentra el Reglamento para los Centros de Turismo Comunitario (CTC),

desarrollado por el Ministerio de Turismo (MINTUR).

El MINTUR segun el Acuerdo Ministerial 16 del Reglamento para los Centros
de Turismo Comunitario, reconoce a las iniciativas de turismo comunitario
como “privadas y de autogestion” (2010), donde se puede ofertar servicios
turisticos como: alojamiento, alimentos y bebidas, transporte turistico,
operacion, congresos eventos y convenciones, que ademas, para su
funcionamiento, deberan cumplir con una serie de requisitos solicitados por el
reglamento, para obtener el certificado de registro como CTC y acto seguido, la
licencia anual de funcionamiento, que debera ser otorgada por el Municipio al

que pertenezca la comunidad (Ministerio de Turismo, 2010).
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Por otro lado, se hallan como personas juridicas de derecho publico, las
Asociaciones de Turismo Comunitario, organismos regidos por la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria [SEPS], (Ministerio de
Inclusidbn Econdmica y Social [MIES], s.f.). Para el registro en la SEPS se
debera cumplir los requisitos solicitados por la Ley Organica de la Economia
Popular y Solidaria, mediante la solicitud de un acta de constitucion a la SEPS,
y una vez cumplido estos requisitos, se procede a la aprobacién y al registro de
la misma en el Ministerio de Coordinacion y Desarrollo Social, y si esta es

aprobada, se entregara la autorizacién de funcionamiento (2012).

De estas dos maneras, las asociaciones o CTC, pueden realizar actividades
econdmicas licitas en el pais y adicionalmente, adquieren una naturaleza
juridica ante el Cdédigo Civil de Ecuador (Comision de Legislacion vy
Codificacién, 2013).

1.7. Buenas Practicas en Turismo

La fundacion Rainforest Alliance establece una de las definiciones mas
aceptadas dentro de la industria turistica del concepto de Buenas Practicas
(BP) en turismo. Esta organizacion define a las BP como “un conjunto de
medidas de correccidn o mejoramiento que se implementan en todas y cada
una de las areas de gestion y operacion de las empresas de turismo” (2006),
con el fin de disminuir los impactos negativos generados por esta actividad; asi
también, mejoran la calidad del servicio ofertado, provocando asi, un progreso

econdémico a la empresa (Rainforest Alliance, 2006).

La aplicacibn de las Buenas Practicas en servicio, permite proteger los
recursos naturales, fomenta mejores relaciones en la comunidad y, provoca
una mayor competitividad en el mercado, puesto que, optimiza la calidad en el
servicio y su responsabilidad ambiental; inclusive, mejora la imagen de los
servicios que oferta la empresa y aumenta la confianza del visitante durante la

prestacion de servicios turisticos. Ademas, resuelven problemas ambientales,
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sociales y econdémicos, desde un punto de vista “rapido, ecoldgico y barato”
(Fundacién CODESPA, 2010).

De esta forma, la aplicacion de las BP en la prestacion de servicios turisticos,
hacen referencia a: una variedad de recomendaciones, que se pueden aplicar
dentro de una organizacion, con el objetivo de mejorar el emprendimiento
turistico de una comunidad. Todas estas recomendaciones traen consigo una
explicacion de acciones amigables con el medio ambiente, encaminadas a
“prevenir, corregir y mejorar” los procesos de gestion que tiene la empresa o
asociacion, de manera que se mejore los procesos de forma interna y externa
(Fundacion CODESPA, 2011). Por lo tanto, su implementacion al cuidar los
procesos de gestion y operacion, garantizard una reduccién de impactos
negativos provocados por las actividades turisticas al medio ambiente y a la
humanidad (Guala y Szmulewicz, 2015, p.6).

1.8. 70rigen de las Buenas Practicas en Turismo

Las Buenas Practicas en Turismo se originaron como una de las
recomendaciones para el desarrollo del turismo sostenible. La historia del
turismo sostenible, tiene sus inicios en 1980, pues a nivel mundial, surgié una
fuerte preocupacion por la conservacion del medio ambiente (Ruiz y Solis,
2007). Afos mas tarde, precisamente en 1987, se genera el informe
Brundtland, donde se introduce el concepto de desarrollo sostenible por la
Comisién Mundial del Medio Ambiente, definiéndolo como “el desarrollo que
satisface las necesidades de las generaciones actuales sin comprometer a las
futuras” (Maldonado, 2006).

Sin embargo, en 1992, surge el “Programa 21” donde se hace reconocimiento
de la funcidn de las poblaciones indigenas y sus comunidades en la Cumbre
para la Tierra; asimismo, se realiza la “Declaracion de Rio sobre el Medio
Ambiente y el Desarrollo” (Maldonado, 2006: Ruiz y Solis, 2007).
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Tres afios después, en la Conferencia Mundial del Turismo Sostenible
realizada en Lazarote (1995), se declara que el desarrollo del turismo
sostenible debe ser “econémicamente viable, equitativo de manera social y
soportable ecolégicamente a largo plazo” (Maldonado, 2006), garantizando de
esta manera, la sostenibilidad del recurso natural. Adicionalmente, se hace
mencion a los cédigos de conducta, como herramienta el turismo para una

actividad sostenible.

Ya en 1996, la Organizacién Mundial del Turismo (OMT) y otros organismos
nacionales e internacionales, propagan varios documentos sobre buenas
practicas relacionadas a las cuestiones ambientales; sin embargo, en 1997
(Maldonado, 2006), la OMT publica la primera “Guia Practica para el Desarrollo

y uso de indicadores en el turismo sostenible” (Ruiz y Solis, 2007).

Finalmente, en el afio 2002, se efectia la Cumbre Mundial del Ecoturismo y se
declara el Afo Internacional del mismo; asi también, se realiza la “Declaracién
de Quebec sobre el Ecoturismo”, que no solo hace ahinco al turismo como un
sector econémico de gran importancia a nivel mundial y a la relacion del
ecoturismo con el turismo sostenible, sino que también, recomienda que se
implementen las Buenas Practicas como herramienta de desarrollo sostenible

en el turismo (Maldonado, 2006).

Adicionalmente, la Declaracién de Quebec sobre el Ecoturismo, menciona una
de las iniciativas que deberan mantener las MIPYMES: estas son las guias de
buenas practicas. Esta herramienta ayuda a implementar instrumentos que
generan conciencia para el desarrollo sostenible, a fin de disminuir los impactos
negativos generados por la actividad turistica al ambiente y al patrimonio
cultural de un territorio. Ademas, es un instrumento voluntario, cuya ventaja es
la adaptacién a las necesidades de la empresa, que también, posee un costo
bajo, con resultados positivos hacia el impacto ambiental y los ingresos
economicos de la empresa (Organizacion Mundial del Turismo[OMT] vy
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente [PNUMA], 2002).
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De esta manera, se puede explicar brevemente como se originaron las Buenas
Practicas en turismo a partir del turismo sostenible, también llamadas BP
‘responsables o sostenibles”, puesto que, se ajustan a los principios de
desarrollo sostenible, con un impacto en tres ejes principales (Duque, s.f.).
Primero, en el eje econdmico, tiene que ver con la sostenibilidad econdmica, la
calidad en el servicio y las practicas empresariales convenientes; segundo,
tiene un impacto socio-cultural, al integrar al turismo al sector, genera empleo,
en un ambiente saludable y sostenible, respetando la cultura local y tercero, en
el entorno ambiental, reduce los efectos negativos, y usa de forma eficiente los
recursos naturales como el agua, la energia eléctrica y los desechos sélidos
(Fundacién CODESPA, 2010: Duque, s.f.: Rainforest Alliance, 2008).

1.9. Problematicas que se presentan en los Servicios Turisticos

Comunitarios

Por otro lado, es importante mencionar que esta gestion de turismo, es una
competencia que requiere de resistencia por un largo periodo, ya que, muchas
veces los emprendimientos que inician disponen de recursos econdmicos
limitados como para adecuar su infraestructura. Ademas, el acceso a estas
comunidades es otro de los restrictivos, también la inexistencia de servicios
basicos, la falta de empoderamiento de la actividad turistica como tal, por parte
de los miembros y para colmo, la escasa instruccion académica, de lectura,
escritura, trabajo contable, y atencion al cliente (Ruiz y Solis, 2007, p.47:
Rummenhoeller, 2012, pp.212-221).

Pero quiza el problema mas complejo, es que las asociaciones comunitarias no
comprenden que como organizacion necesitan llevar una gestion desde un
punto de vista empresarial para su sustento en el mercado y que de esta forma
se pueda generar ingresos econdémicos que beneficie a la empresa comunal
(Rummenhoeller, 2012, pp.216).



18

Por tales razones, es que los resultados y beneficios econémicos por este tipo
de actividad turistica no se perciben de manera inmediata (Rummenhoeller,
2012), ya que, es necesario que las personas involucradas reciban el apoyo
externo, de organismos publicos y privados para que el apropiado progreso de
las actividades turisticas al interior de la comunidad permitan que el turismo se
convierta en una accién secundaria a las principales acciones tradicionales de

las comunidades (Cabanilla, 2015).

1.10. Buenas Précticas enfocado en los Servicios Turisticos Comunitario

La implementacion de sugerencias de buenas practicas enfocadas en las areas
de servicio como alojamiento, alimentacién y operacion turistica, permite una
mejora en la gestién de la calidad de las pequefias organizaciones, incluye la
mejora en la prestacion de servicios, con los elementos intangibles del servicio;
amabilidad, buena disposicion y presentaciéon del trabajador, la correcta
aplicacion permite a la empresa fortalecer su competitividad en el mercado, sin
olvidar los beneficios de la calidad como; la reduccion de costos, la
optimizacién del tiempo, mejora de la productividad, permitiendo al turista
sobrepasar sus expectativas en el destino de visita (Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo, 2012).

Su aplicacion genera varias ventajas, entre las principales podemos encontrar

gue (Ministerio de Poder Popular para el Turismo, 2011):

1. Proporciona servicios turisticos de calidad orientados al cuidado del
medio ambiente y al desarrollo sostenible.

2. Genera resultados ambientales positivos y beneficia econdmicamente a
la organizacion.
Se aplica de manera sencilla y su costo es relativamente bajo.

4. La actividad envuelve a todos los individuos de la asociacion con un

compromiso de optimar sus servicios.
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5. Se promueve el uso de los recursos de agua y energia de manera
eficiente.

6. Cuiday conserva el medio ambiente.

7. Involucra a los duefios de establecimientos de servicios para que
implementen practicas ambientales.

8. Se crea un adecuado ambiente empresarial para alcanzar las metas

plateadas por la empresa.

La construccion del presente marco tedrico es la base para el desarrollo de los
siguientes capitulos. A continuacion, se realizara el analisis situacional de la

asociacion.
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2. CAPITULO II: ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA

2.1. Compromiso de la direccién

2.1.1. Caracterizaciéon de la empresa

En el presente capitulo se abordard caracteristicas como: nombre de la
empresa, resefia histérica, imagen corporativa, mision, vision, objetivos
empresariales, politicas, organigrama, analisis interno y externo de los servicios
ofertados, con el propésito conocer la estructura interna y externa de la
ASOSELPAM. Adicionalmente se muestra el andlisis de benchmarking, a fin de

evaluar el nivel competitividad de la asociacion frente a sus mejores rivales.

2.1.1.1. Nombre de la empresa

Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi” ASOSELPAM.

2.1.1.2. Breve reseiia histoérica

La asociacion de turismo de la comunidad San José de Mashpi, tuvo sus inicios
a partir del aflo 2006, cuando un grupo de 20 miembros de la comunidad,
recibieron un seminario de ‘concientizacién turistica’ organizado por el
Ministerio de Turismo del Ecuador, el mismo que impulsé a los pobladores de
la zona, a unirse y formar una asociacion de turismo. En aquel momento, se
ofertaba servicios de alimentos y bebidas en un comedor cercano al rio Mashpi;
sin embargo, ante la migracion de los campesinos a la ciudad en busca de
mejorar sus condiciones de vida, el grupo de turismo de Mashpi, se fue
disolviendo poco a poco, razén por la que, la comunidad no logré fortalecerse
en la prestacion de servicios turisticos en aquel tiempo (Entrevista 001 Napa,
2015).

No obstante, en el afio 2012, el ex acalde Augusto Barrera visita la comunidad

de Mashpi con mas de 50 periodistas y reporteros de diferentes medios de
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comunicacion, para declarar a este territorio como ACUS (Area de
Conservaciéon y Uso Sustentable) del Distrito Metropolitano de Quito. Con la
declaratoria de area natural protegida del distrito, las y los miembros de la
comunidad (pioneros y nuevos), deciden retomar la iniciativa y volver a formar
la asociacion de turismo de Mashpi como alternativa econdémica y sostenible
para la conservacién del ACUS Mashpi-Guaycuyacu-Sanguangal, que, desde
su declaratoria, el incremento del flujo de turistas por visitar y conocer el rio
Mashpi ha ido en aumento. En el afio 2013, la comunidad ya contaba con dos
comedores turisticos y ofertaba servicios relacionados a la visita a fincas para
grupos nacionales y extranjeros; sin embargo, la asociacion logra su
regularizacién de forma juridica en noviembre del 2014 como Asociacion de
Servicios Turisticos El Paraiso del Rio Mashpi - ASOSELPAM, regida por la ley
Organica de Economia Popular y Solidaria y bajo la supervision de la
Superintendencia de Economia Popular y Solidaria (SEPS). La misma se
encuentra constituida por quince miembros (seis mujeres y nueve hombres)
(Entrevista 002 Torres, 2015).

La asociacién cuenta con dos establecimientos de alimentos y bebidas, los
mismos que se encuentran aptos para recibir a un nidmero maximo de 50
comensales. Adicionalmente, dispone de una casa de alojamiento comunitario
con una capacidad de 16 plazas y, también dispone de una zona de camping
donde pueden acampar hasta un grupo de 18 personas. Por otro lado,
ASOSELPAM ofrece guianza turistica en tres fincas agroecoldgicas, en las
cuales los turistas pueden conocer y experimentar las actividades que se
realizan en cada lugar, tales como: elaboracion de chocolate artesanal con
productos nativos, observaciéon de flora y fauna endémica de la zona,

degustacion de alimentos nativos, entre otras (Entrevista 002 Torres, 2015).
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2.1.1.3. Imagen corporativa

RIO MASHPI

turismo sostenible

Figura 1. Imagotipo ASOSELPAM.

Tomado de: portal web Rio Mashpi, 2015.

El logotipo simboliza una hamaca en forma de hoja, donde el visitante puede
descansar tranquilamente. La hoja representa la naturaleza, el bosque y al

turismo de manera sostenible (Entrevista 002 Torres, 2015).

2.1.1.4. Localizacién

La Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi”
ASOSELPAM, se encuentra ubicada en la Parroquia Pacto, Recinto San José
de Mashpi, a 25 km del km 104 de la via Calacali - La Independencia, al
noroccidente del Distrito Metropolitano de Quito, Pichincha-Ecuador (Entrevista
002 Torres, 2015).

ASOSELPAM

Quito

Figura 2. Mapa de ubicacion ASOSELPAM.

Tomado de- Google Mapas, 2015
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2.1.1.5. Misién

ASOSELPAM todavia no cuenta con una misiéon definida. Actualmente, esta se

encuentra en proceso de estructuracion.

2.1.1.6. Vision

La vision de ASOSELPAM se encuentra en proceso de estructuracion.

2.1.1.7. Objetivos empresariales

Segun los estatutos de creacion de ASOSELPAM como empresa asociativa
comunitaria, el objeto social principal descrito en la resolucion de personeria
juridica es el siguiente:

“La prestaciéon de servicios en turismo sostenible de manera asociativa como
alternativa econOmica y productiva para los socios y miembros de la
comunidad, promoviendo el trabajo socio-organizativo” (Resolucién No. SEPS-

ROEPS-2014-900870, 2014).

Los objetivos que se nombran a continuacion estan directamente anclados al

objetivo social-empresarial principal:

Tabla 2. Objetivos socio empresariales de ASOSELPAM.

1.- Trabajar por la unidad socio-organizativa, formativa y solidaria de sus

asociados;

2.- Gestionar ante los organismos publicos y privados, el aporte en programas

de capacitacion en la rama de turismo para los asociados;

3.- Preparar diversos paquetes turisticos para ofertar al mercado de turistas en
las diversas operadoras de turismo que sean posible por parte de nuestra

organizacion;
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4.- Abrir relaciones con otras organizaciones de similar naturaleza en la zona o
fuera de ella para efectos de intercambio de experiencia en materia de turismo

asociativo;

5.- Aspirar a una mejora social y economica de los asociados, por medio de la

oferta de servicios turisticos operados por los miembros;

6.- Promover a que los servicios ofrecidos por los asociados sean con enfoque
de eficiencia y eficacia, animando la utilizacion de métodos y procesos

innovadores y ambientalmente sostenibles;

7.- Firmar acuerdos con organismos gubernamentales y no gubernamentales,
nacionales y/o extranjeros que apoyen con capacitacion y preparacion técnica,

que fortalezcan las capacidades de los socios;

8.- Fomentar la combinacibn con organizaciones semejantes 0
complementarias en el que se procure el bien general de los miembros

asociados;

9.- Organizar los servicios turisticos que se presten por parte de los asociados,

bajo la responsabilidad de la asociacion;

10.- Participar activamente en ferias de oferta de servicios en las que se

presenten los paquetes turisticos de la asociacion;

11.- Gestionar la creacién, mejora y mantenimiento de infraestructuras y

servicios turisticos dentro del area de influencia de la asociacion;

12.- Promocionar los servicios y atractivos turisticos a nivel nacional e

internacional a través de los canales adecuados,

13.- Organizar de manera sostenible el uso del patrimonio natural y promover la
restauracion de los ecosistemas, a través de jornadas asociativas de sus

miembros;

14.- Sensibilizar a la poblacién local y a los visitantes, acerca de los problemas

ambientales globales, nacionales y locales; vy,

15.- Realizar jornadas de control y monitoreo para la conservacion de los

ecosistemas, en especial de la cuenca del rio Mashpi.

Tomado de: Resolucion No. SEPS-ROEPS-2014-900870, 2014.
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Sin embargo, la Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi”,
no cuenta con objetivos de planificacion estratégica empresarial, como guia
para alcanzar los logros propuestos a futuro en un determinado tiempo.

2.1.1.8. Politicas empresariales

La asociacibn no cuenta con politicas empresariales definidas en un

documento escrito.

2.1.1.9. Politicas de calidad

La asociacion no cuenta con politicas de calidad definidas en un documento

escrito.

2.1.1.10. Valores y principios empresariales

La asociacidén no cuenta con valores y principios empresariales definidos en un

documento escrito.

2.1.1.11. Organigrama

Organigrama Estructural ASOSELPAM.

Junta General
I
Junta Directiva Administrador Junta de vigilancia
I
Presidente
I
Secretario
|Vocal Principal| |Vocal Principal| |Voca| Principal| |Voca| Principal| | Vocal Principal| | Vocal Principal |
[Vocal Suplente | [Vocal Suplente | [Vocal Suplente| | Vocal Suplente | | Vocal Suplente | | Vocal Suplente |

Figura 3. Organigrama Estructural ASOSELPAM.
Tomado de: Oficio No. SEPS-INEPS-2015-00710, 2015.
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Organigrama Funcional ASOSELPAM.

A continuacion, se describen las funciones del: presidente, administrador y

secretario descritos en el documento de la Resolucién No. SEPS-ROEPS-
2014-900870 (2014) de la ASOSELPAM como personeria juridica de la

Superintendencia de Economia Popular y Solidaria.

Tabla 3. Descripcion funciones de socios de ASOSELPAM.

Cargo

Funciones

Presidente

Congregar y asistir a las asambleas generales y a las
reuniones de la junta directiva;

Rubricar, conjuntamente con el secretario, los documentos de
la asociacion y las actas de las reuniones;

Dirigir los acontecimientos solemnes y sociales de la
asociacion;

Cumplir con los estatutos y reglamentos internos establecidos

por la Junta General y Directiva; v,

Coordinar y delegar funciones entre los demas miembros de

la Junta Directiva

Secretario

Responsable de elaborar el contenido de las actas para las

reuniones de la Junta General y Directiva,

Rubricar, conjuntamente con el presidente, los documentos
de la asociacion y las actas de las reuniones;

Documentar, certificar y verificar la autenticidad de los
documentos y resoluciones antes de que el presidente emita

alguna autorizacion;

Desempeiiar y cumplir con las obligaciones relacionadas a la

aceptacion y envio de la correspondencia de la sociedad;

Resguardar y almacenar de manera ordenada los archivos;

Entregar a los miembros de la asociacion toda la informacion
gue esté a su cargo y sea requerida, previa aprobacién del

Presidente;
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Informar las decisiones; v,

Actualizar la némina de los asociados, con los datos

personales completos de cada socio.

Administrador

Representa legalmente a la asociacion;

Cumple y hace cumplir a los miembros de la asociacion las
resolucion expuestas por la Junta General y Directiva;
Administra la asociacion, establece los planes, politicas,

proyectos y presupuestos debidamente aprobados; vy,

Entrega los informes administrativos, los estados financieros

y el balance social a la Junta General.

Tomado de: Resolucion No. SEPS-ROEPS-2014-900870, 2014.

2.1.2. Andlisis de interno y externo de la empresa

2.1.2.1. Identificacion y descripcion de los servicios ofertados

La Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi’

ASOSELPAM ofrece los siguientes servicios:

e Alojamiento: El huésped se puede alojar en la casa comunitaria

“Posadas Tello” o en el area de camping “Rio Mashpi”. Adicionalmente,

se pueden hospedar voluntarios, pasantes e investigadores en las fincas

agroecoldgicas Mashpi Shungo o Pambilifio.

e Alimentacion: Se ofrece en dos diferentes comedores comunitarios. El

cliente puede solicitar platos a la carta, desayunos, almuerzos y cenas.

e Operacién turistica: Se realiza servicios de guianza turistica en tres

fincas agroecoldgicas relacionadas con la produccién tradicional de los

campesinos de la zona, asi como, a emprendimientos de agricultura y

produccion sostenible.

e Recreacion: El cliente dispone de zonas de uso responsable donde

puede descansar y alimentarse.



Tabla 4. Descripcion de los servicios ofertados por la ASOSELPAM.

HORARIOS
TIPO DE NOMBRE DEL 3
DESCRIPCION DE
SERVICIO | ESTABLECIMIENTO ]
ATENCION
Hospedaje familiar con capacidad méaxima de 16 plazas, cuenta con
3 habitaciones triples y cada una posee: 1 cama King de 2 plazas, 2
camas dobles de 1 plaza, silla, velador, toalla, pantuflas, amenities, y; -
ajo

Alojamiento

Posadas Tello

1 habitacion cuadruple que posee: 4 camas simples de 1 % plaza,
silla, velador, amenities, toallas, pantuflas, sala de estar con TV
Cable y equipo de sonido, espacio comunal con: mesas, sillas, mesa

de billar, karaoke. Incluye desayuno.

reservacion

Zona de Camping
Rio Mashpi

Capacidad para 18 personas, ubicado frente al rio Mashpi, dispone

de: energia eléctrica, servicio de bafios y personal de apoyo.

Bajo

reservacion.

Reserva Mashpi

Shungo

Hospedaje en finca agroecoldgica, 1 habitacion compartida (4 camas
de 1 plaza, velador, armario, escritorio, bafio, ducha); enfocado para
turismo CAVE (cientifico, académico, voluntario y educativo) con una

estadia minima de 6 semanas.

Bajo

reservacion

Reserva Pambilifio

Hospedaje en finca agroecolégica, 3 habitaciones compartidas con

capacidad para 13 pax; enfocado solo para turismo CAVE.

Bajo

reservacion

8¢



Alimentacién

Comedor San José

Ofrece desayunos, almuerzos y cenas, platos a la carta, venta de

shacks y viveres. Capacidad para: 30 pax.

Bajo

reservacion

Comedor Pati

Ofrece desayunos, almuerzos y cenas, platos a la carta, venta de

shacks y viveres. Capacidad para: 20 pax.

Bajo

reservacion

Reserva Pambilino

Proyecto de conservacibn de bosque tropical, produccién

agroecologica de cacao, restauracion de bosques de frutas tropicales
y de pastizales, reforestacion analoga, conservacion de agua.

Cuenta con 26.4 hectareas de conservacion.

Bajo

reservacion

Pacto- Mashpi

Rio Mashpi; dificultad media.

Operacion Producciéon agroecolégica de cacao y elaboracién de chocolate
Turistica Reserva Mashpi artesanal 100% organico, sistemas agroforestales, morfo-tipos de Bajo
Shungo cacao nacional, taller artesanal de produccion y elaboracién de | reservacion
chocolate. Cuenta con 50 hectareas de conservacion.
Finca El Descanso | Finca de producciéon de palmito y leche, cuenta con senderos Bajo
del Guerrero ecologicos. reservacion
Estacion de uso Se encuentra a orillas del rio Mashpi, cuenta con pérgolas y mesas 07:00 a
) responsable de madera, un canopy para ninos. 18:00 Horas
Recreacion
Guianza bici-ruta Se ofrece servicios de guianza durante la ruta Pacto- Guayabillas- Bajo

reservacion

Tomado de: Entrevista 001 Napa, 2015; Entrevista 002 Torres, 2015; Portal Web Rio Mashpi, 2015; Portal Web Reserva

Pambilifio, 2014; Portal web Chocolate Artesanal Mashpi, 2013.

6¢
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2.1.2.2. Normas existentes

La Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi’
ASOSELPAM no cuenta con normas internas y externas definidas mediante un

documento escrito, dentro de su organizacion.

2.1.2.3. Benchmarking

El benchmarking o “evaluacién comparativa” es un proceso que se realiza de
manera estructurada, sisteméatica y continla, que permite: evaluar,
diagnosticar, medir y comparar los productos, servicios, funciones, operaciones
y procesos de trabajo de una organizacion, en comparacion a las mejores en
su clase (Spendolini, 1994). Sin embargo, la aplicacion de esta herramienta le
permite a la empresa fijar metas para la mejora de su competitividad en el
mercado. Asimismo, la organizacion mediante la utilizacién del benchmarking,
estudia, mejora y aprende las practicas de los rivales, no con el objetivo de
copiarlos, sino mas bien, de mejorarlos y aprender de ellos (Casanueva y
Gallego, 2012).

Boxwell (1995) menciona tres tipos de benchmarking. El primero es el
competitivo. Segun el autor, este implica un mayor grado de dificultad, puesto
que, significa medir los: procesos, actividades, productos y servicios
comparandolos con los de los competidores; estudiarlos, aprender de ellos y
mejorarlos. El segundo tipo es el cooperativo. Este actia de manera
colaborativa y trabaja en conjunto con los mejores de su clase. El tercer tipo es
el interno, que también es colaborativo, aunque se lo realiza de manera interna

con la organizacion.

A partir de lo descrito anteriormente, se propone aplicar el primer tipo de
benchmarking planteado por Boxwell (1995). Para ello, se ha tomado en cuenta
a tres reconocidas empresas en el Ecuador: Runatupari Native Travel, Intag

Tours y Corporacion Yunguilla, las mismas que durante un largo periodo en el
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mercado, ofertan servicios turisticos en comunidades rurales de manera

asociativa; de igual manera, son consideradas como las mejores en su clase,

convirtiéendolas en competencia directa para la ASOSELPAM.

a) Runa Tupari Native Travel: Es una operadora de turismo rural comunitario,

b)

la cual inici6 sus actividades en el afio 2001. EI nombre de la organizacién
es en kichwa y significa “Encuentro con Indigenas”. El objetivo de esta
organizacion es formar un intercambio cultural de los visitantes con la
comunidad. Runatupari, se encuentra ubicada en Cotacachi-lbarra, dispone
de una capacidad para albergar a 70 personas en alojamientos familiares,
posee una zona de camping y un comedor que pertenece a las mujeres de
la comunidad, donde los Vvisitantes reciben charlas y servicio de

alimentacion (Runa Tupari Native Travel, s.f).

Intag Tours: La operadora Intag Tours forma parte de la Red Ecoturistica
Intag. Esta organizacion, inici6 sus actividades en el afio 2005 y en la
actualidad, oferta varios servicios turisticos comunitarios, ofrece alojamiento
en albergues familiares para 60 huéspedes, dispone de un area de camping
donde se puede alojar a 20 personas. Adicionalmente, la comunidad goza

de un comedor con una capacidad para 60 pax (Intagtours, s.f).

Corporacién  Micro  empresarial ~ Yunguilla: La  Corporacion
Microempresarial Yunguilla se encuentra formada por una comunidad
mestiza de 50 familias. Ubicada en la Parroquia de Calacali, inicié sus
actividades en 1995 con el propdésito de conservar el medio ambiente y el
bosque nublado de Yunguilla, pues es un Area de Conservacion y Uso
Sustentable del Sub Sistema de Areas Protegidas del Distrito Metropolitano
de Quito. Yunguilla ofrece un hostal con capacidad para 10 personas y
alojamientos familiares con capacidad para 40 persona; cada familia
anfitriona recibe a un visitante. Ademas, posee una zona de camping con

capacidad de 25 pax (Corporacion Microempresarial Yunguilla, 2012).
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Mapa de ubicacion de la competencia directa de ASOSELPAM
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Figura 4. Mapa de ubicacion ASOSELPAM, Runa Tupari Native Travel,
Intag Tours, Corporacion Microempresarial Yunguilla.

Tomado de: Google Mapas, 2016.

En la figura 4, se muestra la ubicacién de los principales competidores de la
ASOSELPAM. Es fundamental mencionar que Yunguilla y ASOSELPAM
forman parte de las ACUS del Distrito Metropolitano de Quito [DMQ]. La
ASOSELPAM se encuentra ubicada en la comunidad San José de Mashpi,
Parroquia Pacto; mientras que, la Corporacion Microempresarial Yunguilla,
forma parte del Bosque Nublado Yunguilla, Parroquia Calacali. Por otra parte,
la Operadora de Turismo Runa Tupari, cuenta con una oficina en el centro de
Otavalo y realiza actividades con gestion comunitaria en las comunidades de:
Santa Bérbara, La Calera, Tunibamba y Morochos. En cuanto a la operadora
Intag Tours, la misma posee una oficina en Otavalo, un centro de operacién en
la Comunidad de Nangulvi Bajo y realiza actividades turisticas comunitarias en

Pucara. Ambas agencias operan en Cotacachi, Imbabura.

El objetivo del benchmarking comparativo aplicado a la ASOSELPAM, permitira
generar estrategias de mejora, a partir del desarrollo de la matriz comparativa

gue se presenta a continuacion:



Andlisis de competitividad en base al FODA

Tabla 5. Matriz Comparativa y Benchmarking.

Matriz comparativa
Provincia Pichincha Imbabura Imbabura Pichincha
Asoselpam RunaTupariNativeTravel Intag Tours Yunguilla
= 2 s Ay m = 23 ki""‘“4
Nombre y logo del establecimiento Fanass | f*"' e -~ § <)
RIO MASHPI intagtours >
Datos Generales
Tipo de establecimiento Aspc_lauon de servicios Operadora d_e T_urlsmo Operadora de turismo | Corporacién Microempresarial
turisticos (comunitarios) Comunitario
" Ao creacion 2014 2001 2005 1995
% Tipo de iniciativa | Turismo Comunitario | Turismo Comunitario | Turismo Comunitario | Ecoturismo Comunitario
@ | Cantdn y/o parroquia Quito/ Pacto Otavalo Cotacachi Calacali
c
[} L Recinto San José de Calle Sucre y Calle Quito Comunidad Nalguvi . .
a Ubicacion Mashpi via a Mashpi km.4 (Plaza de Ponchos) bajo Comunidad Yunguilla
% Direccion de Sitio Web www.riomashpi.org WWWw.runatupari.com Www.intagtours.com http://www.yunguilla.org.ec
o . . . Santa Barbara, La Calera, Pucar&/El .
Nombre de la comunidad San José de Mashpi Tunibamba, Morochos Rosal/Nalguvi Yunguilla
# de familias 16 40 25 50
Alojamiento | X | X | X | X
# de plazas 16 70 60 40
Alimentacion | X | X | X | X
# de plazas 50 50 60 50
Campamento | X | X | X | X
# de plazas 18 15 20 25
Servicio personalizado | X | X | X | X
9l Restaurante(s) X X
2f Alojamiento comunitario | X | X | X | X
*ﬁl Visita a la comunidad X X X X
[ Transporte privado | | X | X |
5| Pargueadero X X
| Guianza | X | X | X | X

€€


http://www.riomashpi.org/
http://www.runatupari.com/
http://www.intagtours.com/
http://www.yunguilla.org.ec/

Paquete turistico X X X X

Actividades recreativas | X | X | X | X

Conectividad: Web, telefonia, fija y movil X

Areas de uso sustentable | X | | | X

Participacion en actividades X X X X

agropecuarias

Caminatas guiadas | X | X | X | X

Charlas educativas X X X

Paseo en bici o caballo | | X | X |

Visita a fincas agroecoldgicas X X X X

Visita a fincas cafetaleras | X | X | X |

Observacion de aves X X X X

Area de picnic | X | | | X

Area de fogata X X X
% Senderismo | X | X | | X
S Produccion de chocolate X
‘o] Tienda comunitaria | | | X | X
2 Produccion de lacteos X X X
3l Produccion de mermelada | X | | X | X
:g Produccion de alimentos organicos X X X X
% Trabajo con la comunidad | X | X | X | X

Actividades de socializacion X X X X

Programas de Investigacién cientifica | X | | | X

Material promocional X X X

| Agencia de ventas | | X | X |

Voluntariado X X

Cuidados ambientales | X | X | X | X

Redes sociales X X X

TV por cable o satélite | X | | |

Aguas termales, rio, piscina, cascada X X X X

Orquideario | X | | | X

Agua caliente X X X

Tomado de: Portal Web Intag Tours, s.f; Portal Web Rio Mashpi, s.f; Portal Web Runatupari, s.f ;Portal Web Yunguilla, 2012.

14
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Como se observa en la tabla 5 de la matriz comparativa y benchmarking, segun

el analisis efectuado, se aprecia lo siguiente:

En el primer blogue de datos generales, la ASOSELPAM se complace en ser la
organizacibn de mas reciente creacion, lo cual le permitira adaptarse a las
tendencias actuales de los viajeros con mayor facilidad. Adicionalmente, posee
dos comedores comunitarios a diferencia de sus rivales, que cuentan
solamente con un comedor; no obstante, el nUmero de plazas en alimentacion
para los visitantes es igual o menor. Por otra parte, pese al ser la Unica
asociacion con menor numero de familias involucradas, su capacidad en el

area de camping por numero plazas, es casi similar a la de su competencia.

En el segundo bloque de servicios bésicos, se observa varias fortalezas para
ASOSELPAM, las mismas que también son, en su mayoria, fortalezas de su
competencia; sin embargo, la caracteristica de ASOSELPAM, es la
disponibilidad de estacionamiento en las fincas agroecoldgicas, en el
alojamiento comunitario y en los comedores comunitarios. En cuanto a sus
debilidades, se encontraron el transporte privado y la conectividad (web,
telefonia, fija y mévil). La asociacion no cuenta con conectividad movil de las
operadoras Movistar y CNT; a pesar de esto, la operadora Claro funciona, pero
posee una menor capacidad, en comparacion a la conectividad inmediata que

tiene el area urbana de Quito.

En contraste a los servicios adicionales ofertados por Yunguilla, Intag Tours y
Runatupari, ASOSELPAM, de manera general, oferta los mismos servicios que
los de su competencia; no obstante, presenta una gran desventaja al no contar
con: tienda comunitaria, agencia de ventas, material promocional, agua
caliente, bicicletas o caballos. Tomando en consideracion esta Ultima variable,
la comunidad dispone de la bici ruta Pacto-Mashpi, la misma que serviria como
un servicio adicional ofertado por ASOSELPAM. Pese a las desventajas antes
mencionadas, la produccion del chocolate artesanal Mashpi en una de las
fincas, le convierte en la ventaja competitiva de la asociacion, puesto que es el

anico producto que no es igual al de sus competidores.



Tabla 6. Benchmarking en base a las 4ps.

COMPETIDORES
RUNA INTAG YUNGILA | AsosELPAM |
TUPARI TOURS CONCLUSION
4P = R
PRODUCTO
Certificaciones Internacionales de Calidad F D D D Oportunidad: La implementacion de certificaciones mejoraria la
competitividad
Variedad de actividades F F F D Debilidad: La oferta turistica es limitada.
Buenas Practicas Ambientales F F F D Amenaza: Es necesario el desarrollo de BP.
Innovador F F D D Oportunidad: Ampliar la oferta turistica.
Operacion turistica comunitaria F F F F Caracteristica comun positiva.
Diversidad ecosistémica (flora y fauna) D D F F Fortaleza: Mashpi territorio con la mayor diversidad de flora y fauna
del DMQ
Ubicacion Geografica D D F F Fortaleza: Remanente del bosque hotspot Tumbes-Choco-
Magdalena.
PRECIO
Diversidad de formas de pago(Tc, Efectivo, F D D D Amenaza: Ampliar la variedad de formas de pago.
Chegue, Transferencia bancaria, Pégina Web)
Precios competitivos D D F D Debilidad compartida: es necesario la estandarizacion de precios.
PLAZA
| Pagina Web amigable F F D D Amenaza: Actualizar la pagina web oficial de la Asociacion.
Servicios descritos de manera especifica F D D D Debilidad comin negativa: La descripcion especifica de los servicios
ofertados mejoraria la competitividad.
Campafias, concursos y feria turisticas F D F D Oportunidad: La participacion en ferias, campafias y eventos turisticos,
incrementaria la demanda de visitantes.
PROMOCION
Tripadvisor F D D D Oportunidad: La recomendacién online de los viajeros, mejoraria la
competitividad
Facebook/ Instagram F F D D Amenaza: La asociacion debe estar siempre conectada a las redes
sociales
Cupones de oferta D D D D Oportunidad: Se deberia incluir ofertas para la mejora de la
competitividad.

Tomado de: Portal Web Intag Tours, s.f; Portal Web Rio Mashpi, s.f; Portal Web Runatupari,s.f; Portal Web Yunguilla, 2012.
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En la tabla 6 de la matriz comparativa en base a las 4 “P” del marketing mix

aplicado a la Asociacion “El paraiso del Rio Mashpi” ASOSELPAM, se presenta

el siguiente analisis de los cuatro elementos (producto, precio, plaza,

promocion):

a)

b)

En relacion al producto, es necesaria la implementacion de Buenas
Practicas Sostenibles en los procesos de prestacion de servicios, los
mismos que le permitiian a la organizacion, mejorar su ventaja
competitiva dentro del mercado turistico comunitario y, la aplicacién de
estas pautas, le permitira aproximarse en un futuro a una certificacion de
calidad turistica nacional o internacional. Adicionalmente, la innovacion
es uno de los retos a los cuales la asociacion debe enfrentarse si desea
subsistir en el mercado actual, razén por la cual, se recomienda ampliar
la variedad del producto que oferta la ASOSELPAM. Sin embargo, la
diversidad ecosistémica de flora y fauna debido a su ubicacion
geogréafica, representa la fortaleza mas importante que posee la
asociacién puesto que, es un remanente de bosque hotspot, es la
primera Area de Conservacion y Uso Sustentable dentro del DMQ,
cuenta con la microcuenca del rio Mashpi que se caracteriza por poseer
una belleza escénica inigualable y, se encuentra a pocas horas de

distancia de la ciudad capital Quito.

El siguiente componente hace referencia al precio, donde se sugiere
estandarizar los precios del menu en los comedores comunitarios, el
ingreso a las fincas agroecoldgicas y del alojamiento comunitario, a fin
de no generar una competitividad por precios, sino por la diferenciacién
en la calidad del servicio.

En comparacion a la plaza, la asociacion se ve amenazada al no poseer
una pagina web actualizada, dado que al buscar el enlace del portal web
de ASOSELPAM en Internet, este se sitla en el puesto numero 35 de la

cuarta pagina electronica en el buscador de Google. Por ello, se



d)

a)
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recomienda su actualizacibn con una descripcion especifica de los
servicios ofertados; asi también, en las cotizaciones enviadas a los
clientes. Ilgualmente, se sugiere la intervencion en ferias, campafnas y
eventos turisticos. Este tipo de actividades, sin duda, mejorarian la
participacion en el mercado, ayudando a incrementar la demanda de

visitantes en la comunidad San José de Mashpi.

En cuanto a la promocién, se recomienda el uso de la web 2.0 o también
llamada web social, la misma que posee una mayor interaccion con los
usuarios que utilizan este tipo de medios para informarse, tales como:
Tripadvisor, Facebook, Twitter. Estos buscadores le permitirdn al cliente
online, conocer la experiencia y satisfaccion de los viajeros que visitaron
la comunidad. Adicionalmente, es primordial que todo requerimiento
solicitado por los usuarios online a la ASOSELPAM con temas
relacionados con las actividades que realizan o con las promociones

mensuales, sea respondido de forma inmediata.

2.1.2.4. Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es el potencial que posee una organizacion para
diferenciarse de su competencia, convirtiéndola en la Unica en su clase,
superior a las otras; sin embargo, como lo enuncia Casanueva y Gallego, es
necesario que esta sea a su vez sostenible, para que en un futuro, la empresa
continle diferencidndose y siga por delante de las demas (2012). A
continuacion, se exhiben las ventajas competitivas encontradas en base a los

analisis de las matrices comparativas de la tabla 5 y tabla 6:

En primer lugar, la ventaja competitiva de la ASOSELPAM que le
diferencia de sus competidores, es la microcuenca del rio Mashpi, que
se caracteriza por ser un rio de aguas cristalinas, las mismas que le

otorgan una belleza escénica y paisajistica inigualable e impresionante y



b)

d)
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que lo convierte en la principal motivacién de los visitantes nacionales e

internacionales a la comunidad San José de Mashpi.

En segundo lugar, como otro factor diferenciador, pero no menos
importante que el primero, se destaca la ubicacion geografica de la
ASOSELPAM, dado que se encuentra al interior de un remanente del
bosque hotspot Tumbes-Choc6-Magdalena, donde se localiza el
territorio con mayor diversidad ecosistémica de flora y fauna del DMQ y
por lo tanto, lo convierte en la primera Area de Conservacion y Uso
Sustentable del DMQ; ademas, su distancia es de tan solo 2 horas y 30

minutos desde la ciudad de Quito.

En tercer lugar, sobresale el Chocolate Artesanal de Mashpi, como otra
de las ventajas competitivas que posee la asociacion, debido a su
elaboracion organica en una finca que produce cacao fino de aroma.

Este chocolate es de exportacion y de alta calidad.

Finalmente, la ASOSELPAM se diferencia de sus rivales, en la
experiencia vivencial otorgada a sus visitantes dentro de un ACUS al
noroccidente del DMQ. Su organizacion es diferente, dado que, para sus
miembros, es primordial el cuidado, la proteccién y conservacion de su
ecosistema que beneficia a la asociacion a través de actividades
turisticas, tales como: la visita a un rio de aguas cristalinas, el recorrido
por fincas agroecoldgicas, la alimentacidbn en comedores comunitarios y

el alojamiento en una casa comunitaria.
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3. CAPITULO Ill: ENFOQUE BASADO EN EL CLIENTE

3.1. Investigacién de mercado actual

El presente capitulo enmarcara la demanda de mercado actual que tiene la
asociacion “El Paraiso del Rio Mashpi”, a través de, la caracterizacion del perfil
del visitante que arriba a la comunidad San José de Mashpi. Adicionalmente,
se realiz6 una valoracion del nivel de satisfaccion de los visitantes que
consumieron los servicios ofertados dentro de los establecimientos turisticos,
para lo cual, se aplicé encuestas a manera de sondeo de opinién, con el

propésito de valorar la calidad del servicio percibida por los visitantes.

3.1.1. Caracterizacion de la demanda actual

La caracterizacion de la demanda (visitantes o consumidores) de la
ASOSELPAM, analiz6 el comportamiento histérico de la demanda y su
situacién actual, a partir del aflo 2014, que corresponde a la cantidad de
turistas que visitaron un lugar en un momento dado; asi como también, a los
bienes y servicios solicitados por los consumidores en dicho lugar durante el

tiempo de su estadia o visita (Boullén, 2006).

3.1.1.1. Identificacion de la demanda histérica

La ASOSELPAM no cuenta con un registro escrito del nimero de visitantes
recibidos en los ultimos afios, debido a que, sus inicios de forma legal como
Asociacion de Servicios Turisticos Comunitarios, fueron a partir del afio 2014.
Por esta razon, se utilizard como base el estudio de mercado y factibilidad
turistica, realizado por Gonzéales para la Empresa Publica Metropolitana de
Gestion de Destino Turistico Quito Turismo (2014), en el que se registra el

namero de turistas que visitaron el ACUS Mashpi en el afio 2014.
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Tabla 7. Demanda historica ACUS Mashpi durante el afio 2014.

Ao Numero de turistas anual ACUS Mashpi.

2014 1082

Tomado de: Gonzales, 2014.

3.1.1.2. Caracterizacion del perfil del visitante del ACUS Mashpi

El perfil del cliente que visita el ACUS Mashpi, segun el estudio de mercado
efectuado por Gonzales (2014), muestra que, en su gran mayoria, los turistas

son nacionales, representando el 89% del total.

El mismo autor (Gonzales, 2014), determina el perfil de la siguiente manera:

El turista nacional que visita el ACUS Mashpi es de género femenino y
masculino, comprendido en grupos de edades entre los 20 y 40 afios (45%),
seguido de este grupo, se encuentran los nifios menores de 15 afos (17%),
quienes viajan principalmente con grupos familiares (53%) y entre amigos
(32%). Las principales actividades que realizan en sus viajes son: actividades
en el rio, caminatas con guia, observacién de aves, camping y alimentacién en
restaurantes locales. Por otra parte, la mayoria de encuestados, se informaron
del destino mediante amigos (61%), tours organizados (20%) e Internet (17%) y
su estancia promedio en el ACUS Mashpi fue de 1,4 dias (57%) y de 4-8 horas
(43%).

Por otra parte, el perfil del turista extranjero es de género masculino y
femenino; la mayoria viaja en grupos de edades comprendidos entre 40 a 60
afos, seguidos por el grupo de 20 a 40 afos. En relacion al lugar de origen, el
37% son procedentes de Estados Unidos, el 18% de Canada, y el porcentaje
restante de China y otros paises. La mayoria prefiere realizar actividades en el
rio, caminatas guiadas, observacién de aves, camping y, alimentarse en
restaurantes locales de la zona con comida tipica. EI 37% de encuestados,

manifesto que visitaron el ACUS Mashpi porque viajaron en grupos de trabajo;
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mientras que, el 29%, porque estuvieron en zonas cercanas a Mindo
(Gonzales, 2014).

3.1.1.2. Caracterizacién del perfil del visitante de la ASOSELPAM

Para la caracterizacion del perfil del visitante se aplicaron encuestas a 80
visitantes, de los cuales el 91% son nacionales (74 encuestados) y el 9% son
extranjeros (6 encuestados), quienes llegaron a la comunidad San José de
Mashpi en el periodo comprendido entre noviembre de 2015 hasta febrero de
2016, sumando una totalidad del 100%, tal como se muestra a continuacion:

a. Nacionalidad

m Nacionales mExtranjeros

Figura 5. Procedencia de los visitantes de la ASOSELPAM

a. Visitantes Nacionales: 74 encuestados. B. Visitantes extranjeros: 6
encuestados.

En la figura 5, se puede apreciar que las personas que visitan la comunidad de
Mashpi, son en su gran mayoria nacionales (91%), pero, en un minimo
porcentaje, son turistas extranjeros (9%). Por ello, se ha decidido realizar un
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andlisis, dividiendo las respuestas de los encuestados por su nacionalidad,

COmo se expresa a continuacion:

a. El perfil del cliente nacional que visita la comunidad San José de Mashpi y

hace uso de los servicios ofertados por la ASOSELPAM es el siguiente:

Tabla 8. Caracterizacion del perfil del visitante nacional de la ASOSELPAM.

Género

Femenino (53%), masculino (47%).

Ciudad de procedencia

Quito (92%), Loja (4%),
Huaquillas (1%).

Sangolqui (3%),

Edad

De 20 a 29 afios (31%), mayor a 50 afios (26%),
30 a 39 afios (22%),40 a 49 afos (16%), menor
a 20 anos (5%).

Nivel de instruccién

Superior (51%), secundaria (20%), posgrado
(18%), primaria (11%).

Motivo de viaje

Vacaciones, ocio (51%), estudios (15%)),
Turismo Comunitario (14%), otros (13%),

negocios (7%).

Actividades realizadas

Visita al rio (34%), visita a la comunidad (20%),
visita a las fincas (18%), visita al ACUS (12%),
caminatas (7%), bici ruta (5%), avistamiento de
aves (4%).

Tiempo promedio de
estadia

De 4-8 horas (60%), menos de un dia (15%),
menos de 2 horas (11%), 1-2 dias (7%),
mas de 15 dias (4%), 3-6 dias (3%).

Gasto promedio

$ 20-49 (72%), $ 5-19 (18%), $ 50-99 (5%), mas
de $100 (5%).

Como se enterd de la
comunidad

Familiares (38%), amigos (30%), otro (29%),
internet/web (3%),

Herramienta Web
utilizada

Facebook (67%), Google (33%).

Con quien viaja

Familiares (47%), amigos (45%), pareja (8%).

Tiempo de organizacion

1 semana o menos (53%), 2 a 3 semanas
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de viaje (45%),
1 a 3 meses (1%)
Conocimiento del ACUS | No 58%, si 42%.

Actividades que se Aviturismo 36%, Turismo Comunitario 36%,
pueden realizar en el pesca deportiva 2%, cicloturismo 26%.
ACUS-MGS

En la Tabla 8, se puede resumir que el perfil del visitante nacional de la
ASOSELPAM es de género femenino (53%) y masculino (47%). El flujo de
visitantes predominante, proviene de la ciudad de Quito (92%), seguido por las
ciudades de: Loja (4%), Sangolqui (3%), Huaquillas (1%). Estos visitantes se
encuentran en rangos de edades entre 20 a 29 afios (31%), mayores a 50 afios
(26%), de 30 a 39 afios (22%), de 40 a 49 afos (16%) y los menores a 20 afios
(5%).

El nivel de instruccion de los visitantes, corresponde a: estudios universitarios
(51%), estudios secundarios (20%), estudios de posgrado (18%) y, estudios

primarios (11%); en menor proporcion.

En cuanto a los principales motivos de viaje, el 51% de los ecuatorianos,
manifestdé que realizaron su viaje por vacaciones y ocio, el 15% arribé por
estudios, el 14% por turismo comunitario, el 13% por otros motivos, como:
actividades académicas organizadas por la Escuela de Hospitalidad y Turismo
de la Universidad de las Américas y, el 7% restante, se movilizaron por

negocios.

Por otra parte, las actividades realizadas en la comunidad de Mashpi por los
visitantes nacionales, involucran la visita al rio Mashpi (34%), seguida por la
visita a la comunidad San José de Mashpi (20%), la visita a fincas
agroecologicas (18%) vy, la visita al Area de Conservacion y Uso Sustentable
(12%); en un menor porcentaje, los individuos participaron en las siguientes
actividades: caminatas (7%), Bici ruta Pacto-Mashpi (5%), avistamiento de aves
(4%).
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El tiempo promedio de estadia es de cuatro a ocho horas (60%); este
porcentaje le convierte en el periodo mas elevado de permanecia en la
comunidad con respecto a las otras opciones de: menos de un dia, menos de
dos horas, de uno a dos dias, mas de quince dias y de siete a catorce dias, con

ponderaciones del 15%, 11%, 7%, 4% y 3%, respectivamente.

En relacion al gasto promedio de los visitantes nacionales que llegan a la
comunidad, el 72% gasto entre 20 a 49 dolares, seguido por el 18% que gasto
entre 5 a 19 ddlares y finalmente el 10%, que gasto una cantidad superior a 50
dolares. Estos gastos en algunos casos, incluyen también el consumo de los
servicios ofertados por ASOSELPAM en los comedores, las fincas

agroecologicas y en el alojamiento comunitario.

Asimismo, se observa que el 38% de los encuestados, manifestaron haber
conocido la comunidad por medio de sus familiares, seguido por el 30%
quienes se enteraron a través de sus amigos y el 29%, quienes fueron
informados acerca de la misma por el proyecto de vinculacion con la
comunidad de la Escuela de Hospitalidad y Turismo o por ferias artesanales.
Adicionalmente, con un porcentaje minimo de 3%, los visitantes utilizaron
herramientas como la web, para indagar acerca de Mashpi; de este, el 3%
utilizé el Internet, el 67% buscé en Facebook informacion sobre la

ASOSELPAM y el 33% restante, ingreso al portal web de la asociacion.

El 47% de los visitantes nacionales, viajan en compafia de sus familiares,
seguidos por el 45% que viaja acompafado de amigos y el 8% restante, lo
hace en compafiia de su pareja. Sin embargo, el 53% de los visitantes
nacionales, destind un periodo menor a 1 semana para la preparacion de su
viaje, seguido por el 45% que lo realiz6 en un promedio de 2 a 3 semanas;
mientras que, el 1% prepar6 su viaje con un tiempo de anticipacién de 1 a 3

meses.
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Por otra parte, el 58% de los encuestados no conocian que Mashpi es un

ACUS vy, por el contrario, el 42% lo sabia. De este ultimo porcentaje, los

visitantes informaron que las actividades que se pueden realizar en el ACUS,

son las siguientes: avistamiento de aves (36%), turismo comunitario (36%),

cicloturismo (26%) y pesca deportiva (2%).

b. El perfil del cliente extranjero que visita la comunidad San José de Mashpi y

hace uso de los servicios ofertados por la ASOSELPAM es el siguiente:

Tabla 9. Caracterizacion del perfil del visitante extranjero de la ASOSELPAM.

Género

Femenino (67%), masculino (33%).

Pais de procedencia

Colombia (50%), México (17%), Francia
(17%), Espaia (16%).

Edad

De 40 a 49 afios (33%), Mayor a 50 afos
(33%), 20 a 29 afios (17%), 30 a 39 afios
(17%).

Nivel de instruccién

Superior (66%), secundaria (17%),
Posgrado (17%).

Motivo de viaje

Estudios (33%), negocios (33%)
Turismo Comunitario (17%), vacaciones,
ocio (17%).

Actividades realizadas

Visita a las fincas (28%), visita al rio
(18%), bici ruta (18%),
comunidad (9%), visita al ACUS (9%),

caminatas

visita a la

avistamiento de aves (9%),
(9%).

Tiempo promedio de estadia

4-8 horas (50%), menos de 2 horas (33%),
1-2 dias (17%).

Gasto promedio

$ 20-49 (83%), $ 5-19 (17%).

Como se enter6 de Ila

comunidad

Amigos (33%), familiares (17%),
Internet/Web (33%), otro (17%).

Herramienta Web utilizada

Google (100%)
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Con quien viaja Familiares (50%), pareja (33%), amigos
(17%).

Tiempo de organizacion de | 1 semana o menos (66%),

viaje 2 a 3 semanas (17%), 1 a 3 meses (17%).

Conocimiento del ACUS Si (67%), no (33%).

Actividades que se pueden | Cicloturismo (38%), aviturismo (31%),

realizar en el ACUS-MGS turismo comunitario (31%).

En la tabla 9, se puede resumir que el perfil del visitante extranjero de la
ASOSELPAM es de género femenino (67%) y masculino (33%). En relacion al
pais de procedencia, el 50% de los encuestados provienen de Colombia;
convirtiéndolo en el mercado de mayor predominacion de flujo de visitantes;
seguido por Espafia, México y Francia con porcentajes equivalentes a 16%,
17%, 17% en los tres paises correspondientes. Estos turistas extranjeros, se
encuentran comprendidos en rangos de edades entre 40 a 49 afos (33%),
mayores de 50 (33%); siendo ambos, los porcentajes mas altos obtenidos a
partir del analisis, es decir, que las personas que arriban a la comunidad San
José de Mashpi, en su mayoria son adultos mayores a 40 afios de edad,
seguidos por el 34% restante, que se divide en partes iguales: el 17%
corresponde a los visitantes mayores de 20 a 29 afios y el otro 17%, se
encuentra representado por adultos de 30 a 39 afos.

En cuanto al nivel de instruccion, la gran mayoria de personas han cursado
estudios universitarios (66%), seguido por estudios secundarios (17%) y
estudios de tercer nivel (17%). Por otra parte, el 33% organizé su viaje por
motivos académicos, seguido por el mismo 33% correspondiente a negocios, el
17% que manifesté haber llegado por vacaciones y ocio; mientras que el otro
17%, realiz6 turismo comunitario. Las principales actividades fueron la visita a
las fincas agroecoldgicas (28%), seguida por la visita al rio (18%), por la Bici
ruta (18%), la visita a la comunidad (9%), la visita al Area de Conservacion y

Uso Sustentable (9%) y finalmente, por el avistamiento de aves (9%).
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El 50% de los encuestados, visitan la comunidad en un periodo de 4-8 horas,
seguido por el 33% que permanece por menos de 1 dia y el 17% restante,

mismo que sefialé haber permanecido en la comunidad de 1 a 2 dias.

El gasto promedio realizado por el 83% de los visitantes extranjeros, oscila
entre los 20 y 49 ddlares y el 17% sobrante, corresponde a un gasto de 5 a 19
dolares; estos gastos en algunos casos, incluyen también el consumo de los
servicios ofertados por ASOSELPAM en los comedores, fincas agroecoldgicas

y el alojamiento comunitario.

El 33% de los encuestados afirmaron haber conocido la comunidad por medio
de amigos; igualmente un 33% de los extranjeros, se informaron de la misma
mediante Internet; seguido por el 17% quienes se enteraron por recomendacion
familiar y un 17%, quienes lo hicieron a través del programa de vinculacién con
la comunidad de la Escuela de Hospitalidad y Turismo de la UDLA.
Adicionalmente, los visitantes que utilizaron herramientas como la web,
indagaron acerca de Mashpi mediante el portal web de Choco Mashpi, que

pertenece a una de las fincas agroecoldgicas de la comunidad.

También indicaron que viajan en compafiia de sus familiares (50%), seguidos
por el 33% que viaja acompafiado de su pareja y el 17% restante, lo hace en
compafiia de amigos; ademas el 66% de los visitantes, utilizd 1 semana o
menos para la preparacion de su viaje, seguidos por el 17% que lo realizé en
un promedio de 2 a 3 semanas y de la misma manera, el 17% programd su

viaje con un tiempo de antelacion de 1 a 3 meses.

Con respecto al conocimiento por parte de los extranjeros acerca del ACUS
MGS, el 67% revel6 saber acerca de la misma, como ANP (Area Natural
Protegida) del Subsistema de Areas Naturales Protegidas; mientras que, el
33% de los encuestados, no conocian que la comunidad San José de Mashpi
forma parte del ACUS MGS. Cabe acotar que del 67% que conocia acerca del

area protegida, mencionaron que entre las actividades que se pueden realizar,
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se encuentran: el cicloturismo (38%), el turismo comunitario (31%) y el

aviturismo (31%).

3.1.2. Breve analisis de las expectativas del cliente

La tematica del andlisis de las expectativas del cliente tiene como finalidad
definir los factores que inciden en el comportamiento del turista por medio de
variables de estudio economicas, motivacionales y psicologicas, para
comprender las necesidades y deseos del consumidor. Por ello, es necesaria la
utilizacion de instrumentos de evaluacibn como encuestas y/o entrevistas, a
modo de sondeo de opinidn, para, una vez aplicada y procesada la

informacion, se logre obtener los resultados del analisis realizado.

3.1.2.1. Definicién de las variables de andlisis

Encuesta

Para realizacién de este apartado se procedié a analizar la percepcion de los
visitantes de la ASOSELPAM haciendo referencia a tres criterios: perfil del
visitante, valoracién de servicios y relacion entre calidad-precio. Para tal fin, se
realizdé sondeos de opinidn mediante la aplicacion de encuestas, escogiendo a
un total de 80 visitantes nacionales e internacionales, quienes arribaron a la
comunidad San José de Mashpi a partir del 8 de noviembre de 2015 hasta el 8
de febrero de 2016.

La encuesta se dividié en tres bloques. A continuacion, se detalla los elementos
de cada contenido:

e En el primer bloque, para definir el perfil nacional e internacional de los
visitantes que llegan a la comunidad San José de Mashpi, se utilizo
variables cuantitativas en base a preguntas de datos demogréficos,
econdémicos y geograficos, tales como: edad, género, lugar de origen,

motivo de viaje, actividades realizadas, tiempo de visita, gasto promedio,
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medio de comunicacion por el cual se enter6 de la comunidad, con quien

viaja y el tiempo de organizacion del viaje.

El siguiente blogue, hace relacién a la calidad de los servicios recibidos
por la ASOSELPAM dentro de: la comunidad, las fincas agroecoldgicas,
los comedores comunitarios y del alojamiento comunitario. Los criterios
de analisis utilizados se basaron en la infraestructura y operacion que
presta la asociacion, en cada uno de sus establecimientos y de forma
general, en la comunidad. Se utiliz6 ocho tablas, las mismas que
contenian diferentes variables como: accesos, estacionamiento,
instalaciones, sefializacién, basureros, servicios higiénicos, mesas,
sillas, habitaciones, atencién, limpieza, comodidad, seguridad vy
ambiente; permitiéndole al encuestado calificar cada item segun su
percepcion de la calidad en cuanto a infraestructura, operacion y servicio
de cada establecimiento, valorizandolos mediante intervalos del 1 al 5
siendo: 1) totalmente insatisfecho, 2) insatisfecho, 3) ni satisfecho ni
insatisfecho, 4) satisfecho y 5) totalmente satisfecho; con el propésito de
conocer el nivel de satisfaccion de los visitantes. Posteriormente, se
realizaron dos preguntas. La primera permitiria conocer la disposicion
del visitante en retornar a la comunidad de San José de Mashpi en otra
ocasion y, la segunda, se referia a las recomendaciones o sugerencias
de los visitantes para la ASOSELPAM.

El dltimo criterio de andlisis hace hincapié en el nivel de satisfaccién del
visitante con respecto al precio pagado por el servicio recibido. Para tal
fin, se elabor6 otra tabla de valorizacién del 1 al 5 siendo: 1) totalmente
insatisfecho, 2) insatisfecho, 3) ni satisfecho ni insatisfecho, 4)

satisfecho, 5) totalmente satisfecho.
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Entrevista

Se realiz0 una entrevista a un experto en turismo comunitario y buenas
practicas, a propésito de adquirir informacion que beneficie y fortalezca el

desarrollo del presente proyecto.

Procedimiento

En primer lugar, se definié las variables de analisis mas significativas para la
elaboracion de la encuesta del perfil del cliente y de la encuesta de satisfaccion
de servicios que se aplicé a los visitantes de la Comunidad San José de
Mashpi y a los consumidores de servicios de alojamiento, alimentacion y
operacion turistica, que presta la ASOSELPAM; convirtiéendose en una
herramienta clave para el desarrollo de este capitulo. Una vez revisado,
modificado y aprobado el disefio de la encuesta por los responsables del
proyecto de vinculacion con la comunidad de la Escuela de Hospitalidad y
Turismo de la UDLA, Msc. Walter Ocafia y Msc. Victor Llugsha, se procedié a
visitar la comunidad el 8 y 9 de noviembre del 2015; periodo durante el cual, se
entreg6 a cada establecimiento 20 encuestas. En vista de la escasa afluencia
de visitantes a la comunidad, solo se llenaron 5; motivo por el cual, el 7 y 8 de
febrero, se viajé hasta la comunidad San José de Mashpi, a fin de realizar el
sondeo de opinion a los visitantes que llegaron a la comunidad por el feriado de
Carnaval. En el transcurso de estos dos dias, se logré aplicar 50 encuestas de
manera personal a cada uno de los encuestados. De la totalidad de encuestas,
las 25 restantes, fueron llenadas por 14 alumnos y 11 docentes, pertenecientes
a la Escuela de Hospitalidad y Turismo de la UDLA. Es importante recalcar que
los estudiantes viajaron hasta la comunidad en julio de 2015; mientras que, los

catedraticos, lo hicieron el 19 de febrero de 2016.

Subsiguientemente, se recopild la informacion utilizando el programa Excel,
para realizar la tabulacion de las encuestas y su respectiva representacion

gradfica de cada resultado, para posteriormente, analizar el grado de
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satisfaccion de servicios respecto a cada criterio abordado en la encuesta;
destacando los aspectos positivos que posee la ASOSELPAM de los cuales se
puede obtener excelentes beneficios e identificar las falencias registradas, que

serviran para la fijacion de posibles mejoras.

3.1.2.2. Definicién de los instrumentos de evaluacién

Encuesta

Como instrumento de recopilacion de informacion se aplic6 una encuesta
dividida en tres partes. La primera parte esta conformada por variables
cuantitativas de datos demograficos, econémicos y geograficos, con el objetivo
de definir el perfil del turista de la asociacion. En el segundo apartado, es
posible analizar la valoracién de servicios, mediante la utilizacién de variables
psicograficas de tipo cualitativas, de modo que, se evalle el grado de
satisfaccion del turista en cuanto a los servicios recibidos. En el tercer
apartado, se emplean criterios de analisis en relacion del precio con la calidad
del producto y servicio recibido, a fin de, conocer la percepcion del cliente

después de la compra.

En el anexo 1, se muestra el modelo de sondeo de opinién realizado a manera

de encuesta a los visitantes de la Comunidad San José de Mashpi.

Entrevista

A propdsito de adquirir informacién que beneficie y fortalezca el desarrollo del
presente proyecto, se entrevisté al Dr. Enrique Cabanilla, quien es experto en
Turismo Comunitarios, autor de varias publicaciones referentes al tema,
catedratico de la Universidad Central del Ecuador y consultor turistico privado,
la entrevista se realiz6 con el objetivo de determinar importancia y los

beneficios de la implementacion de buenas practicas en Turismo Comunitario.
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3.1.2.3. Aplicacion y procesamiento de la informacion

La evaluacion de la calidad de los servicios de alojamiento, alimentacion, y
operacion turistica para la ASOSELPAM demuestra el perfil del visitante que
arriba a la comunidad de Mashpi y el grado de satisfaccion del mismo en
relacion al servicio, la infraestructura de cada establecimiento visitado y de la
comunidad en general. La encuesta fue realizada de forma presencial y online
a 80 visitantes a partir del 8 de noviembre del afio 2015 hasta el 8 de febrero

de 2016. A manera de resumen, se obtuvieron los siguientes resultados:

= Comedores
® Fincas agroecoldgicas
u Alojamiento comunitario

51%

Visitantes y consumidores  ® Visitantes

Figura 6. Visitantes y consumidores de la ASOSELPAM.

a. La figura divide a los encuestados que visitaron la comunidad San José
de Mashpi con los encuestados que visitaron la comunidad y utilizaron los
servicios de la ASOSELPAM.

En la figura 6, se puede apreciar que de la totalidad de los encuestados
(100%), el 49%, equivalente a 39 encuestados, visitdé la comunidad San José
de Mashpi, hizo uso del rio Mashpi y se retird; mientras que el 51% (41
encuestados), visitd la comunidad, hizo uso del rio y consumié al menos uno de
los servicios ofertados por la asociacion. De este 51%, el 40% (25
encuestados), consumieron en los comedores comunitarios; el 30% (20
encuestados), visitaron las fincas agroecoldgicas; y, el 10% (7 huéspedes), se

hospedaron en la casa de alojamiento.
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Primera parte

Los resultados del andlisis de la encuesta del perfil del cliente se pueden
visualizar en el apartado referente a la caracterizacion del perfil del visitante de
la ASOSELPAM, de este mismo capitulo.

Segunda parte

El analisis de la encuesta de satisfaccion de servicios nos brinda una idea de la
percepcion que el cliente posee acerca de los servicios ofrecidos por la
ASOSELPAM, y se encuentra dividida en dos partes. En primer lugar, se valora
la satisfaccion de servicios de la infraestructura de la comunidad San José de
Mashpi, de los comedores comunitarios “San José” y “Pati”’; ademas, de las
fincas agroecolbégicas “Mashpi Shungo” y” Pambilifio” y, de la casa de
alojamiento “Posadas Tello”. En segundo lugar, se valora la operacion y
servicio de los establecimientos evaluados en la primera parte. Tal como se

muestra a continuacion;

1. Valoracién de servicios

a) Infraestructura
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De los aspectos evaluados correspondientes a la infraestructura de la
comunidad, se puede observar en la figura 7 que, el 50% de los visitantes
revelan sentirse; ni insatisfechos ni satisfechos en cuanto al estacionamiento,
seguidos por el 20% que se encuentra totalmente satisfecho; demostrando asi
que el 50% de los visitantes estan conformes con el sitio en donde estacionan
sus autos. Sin embargo, existen visitantes que en menor porcentaje sienten
una total satisfaccion acerca del estacionamiento. En cuanto a los accesos
hacia la comunidad, el 35% de los visitantes encuestados manifiestan
encontrarse ni insatisfechos ni satisfechos, esta contestacidén se suscita porque
la mayoria de visitantes no conoce las vias de acceso a la comunidad y en
ocasiones se desvian o utilizan la bici ruta Pacto-Mashpi, cuyo recorrido dura
aproximadamente 4 horas; otro motivo se produce porque el camino de ingreso
a la comunidad no es adecuado para automdviles (solo autos 4X4), no
obstante, el 33% de los encuestados manifesté encontrarse satisfecho, gracias
al buen estado de la via Calacali-La Independencia y de la carretera que
conduce a la Central Hidroeléctrica de Manduriacu, misma que conduce a la

comunidad.

Con respecto a las instalaciones recreativas, el 41% de los encuestados se
encuentran satisfechos, seguidos por el 27% totalmente satisfecho; estas areas
de uso multiple son adecuadas y placenteras para el uso y recreacion de los
visitantes. Por otra parte, la sefializacién es el 57% de los visitantes no se
encuentran ni satisfechos ni insatisfechos, una de sus causas se debe a la
limitada sefalética informativa dentro de la comunidad, ademas se puede
confirmar que el 24% de los encuestados manifestd sentirse totalmente
insatisfecho por la limitada informacién turistica de la comunidad. El area de
camping ha logrado satisfacer al 52% de sus visitantes y, ademas ha superado
las expectativas del 18% de los encuestados siendo estos totalmente
satisfechos con el area de camping. En cuanto a los basureros y los servicios
higiénicos que corresponden al 35% y 37% respectivamente, los visitantes se
encuentran ni insatisfechos ni satisfechos, frente al 26% y 22%

respectivamente, que se encuentran satisfechos con estos servicios.
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La figura 8, corresponde a evaluacion de la infraestructura de los comedores,
donde se puede observar que el 48% de los visitantes revelan sentirse; ni
insatisfechos ni satisfechos en cuanto al lugar donde parquean sus autos,
seguido por el 24% de satisfecho; demostrando asi que en su mayoria los
visitantes no se encuentran comodos con el sitio en donde estacionan sus
autos. Sin embargo, en menor porcentaje los visitantes se sienten satisfechos
al parquear sus autos en los exteriores aledafios a los comedores los mismos

gue sirven como vias de circulacion vehicular.

En referencia a los accesos hacia los comedores, el 41% de los visitantes
encuestados manifiestan estar ni insatisfechos ni satisfechos, mientras que el
21% si se encuentra satisfecho con el acceso hacia los mismos y otro 21% se
encuentra totalmente insatisfecho, por esta razon, se solicita mejorar las

facilidades de acceso a los comedores comunitarios.

Con respecto al area del comedor, el 57% de los encuestados se encuentran ni
satisfechos ni insatisfechos, seguidos por el 26% de insatisfechos, de modo

que esta area necesita mejoras en su infraestructura.

Por otra parte, las mesas, sillas y vajilla corresponden al 43% y 45%
respectivamente, donde los visitantes manifestaron sentirse ni insatisfechos ni
satisfechos, seguidos por el 24% y 34% respectivamente, que se encuentran
insatisfechos con las mesas, sillas y vajilla utilizada, por ello que se sugiere

renovar estos materiales.

Los servicios higiénicos es otro de los motivos por lo que el 43% de los
encuestados no se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos con este servicio,
seguido del 21% de insatisfechos, lo que implica una mejora en la

infraestructura de los servicios higiénicos.
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La figura 9, corresponde a evaluacién de la infraestructura de las fincas
agroecologicas, donde se puede observar que el 50% de los visitantes revelan
sentirse; ni insatisfechos ni satisfechos en cuanto al estacionamiento, seguido
por el 31% que se encuentra satisfecho; demostrando asi que en su mayoria
los visitantes no se encuentra comodos con el sitio en donde estacionan sus
autos, sin embargo existe visitantes que en menor porcentaje sienten una total

satisfaccion acerca del estacionamiento dentro de las fincas agroecolégicas.

En referencia a los accesos hacia las fincas, el 44% de los visitantes
encuestados manifiestan sentirse satisfechos, seguidos por el 25% que se

encuentran ni insatisfechos ni satisfechos.

Con respecto a los servicios higiénicos, el 33% de los encuestados se
encuentran satisfechos, seguidos por el 28% de ni insatisfechos ni satisfechos,
de modo que para la mayoria de encuestados los servicios higiénicos poseen

una infraestructura adecuada.

Por otra parte, los senderos ecologicos es otro de los motivos por lo que el
36% de los visitantes se encuentran satisfechos y de igual manera el 36% no

se encuentran ni satisfechos ni insatisfechos.

Adicionalmente, la infraestructura general de las dos fincas agroecolégicas
“Mashpi Shungo” y “Pambiliio” se ven necesarias en mejorar la infraestructura
de sus reservas porque el 39% de los encuestados respondieron sentirse ni
satisfechos ni insatisfechos con respecto a la infraestructura de las fincas, por
otra parte, el 36% de los mismos encuestados manifestaron estar satisfechos

con la infraestructura general de las fincas.

La sefalizacion es un problema que presentan las fincas agroecoldgicas,
debido a que el 36% de los encuestados se considerd ni insatisfecho ni

satisfecho, seguidos por el 33% que incumbe a insatisfechos.



70%
60%
50%

40%

30%

20%

PPN
N = ]

Estacionamien Area de Area social Habitaciones S_e_rquos Accesos
to recepcion higiénicos
Totalmente insatisfecho 4% 13% 13% 9% 21% 9%
® Insatisfecho 0% 0% 0% 4% 9% 18%
m Ni insatisfecho ni satisfecho 61% 39% 30% 39% 35% 39%
m Satisfecho 30% 26% 22% 31% 35% 17%
Totalmente satisfecho 5% 22% 35% 17% 0% 17%

Totalmente insatisfecho  mInsatisfecho  ® Ni insatisfecho ni satisfecho  m Satisfecho Totalmente satisfecho

Figura 10.Evaluacion infraestructura del alojamiento comunitario.
La evaluacion fue aplicada a 80 visitantes de ambas nacionalidades.

T9



62

De los aspectos evaluados correspondientes a la infraestructura del
alojamiento comunitario, se puede observar en la figura 31 que, el 61% de los
visitantes revelan sentirse; ni insatisfechos ni satisfechos en cuanto al
estacionamiento, demostrando asi que la mas de la mitad de los huéspedes no
se encuentran complacidos con el sitio en donde estacionan sus autos, sin
embargo, existe un 30% de huéspedes que se encuentran contentos con el
area de estacionamiento. En referencia al area de recepcion, el 39% de los
huéspedes encuestados manifiestan estar ni insatisfechos ni satisfechos,
seguidos por el 26% que se encuentran complacidos con el espacio de acogida

de huéspedes.

En cuanto al area social el 35% de los huéspedes se encuentran totalmente
satisfechos con la zona de sociabilizacién y descanso, seguidos por el 30% que
revelaron sentirse ni insatisfechos ni satisfechos, a pesar de, que un porcentaje
de la poblacion encuestada manifieste sentirse totalmente satisfecho es
necesario que esta area mejore su apariencia e infraestructura por el 30%

inconforme con relacion a este item.

Por otra parte, el 39% de los encuestados manifestaron sentirse ni
insatisfechos ni satisfechos con respecto a la infraestructura de las
habitaciones, seguidos por un 31% que revelaron sentirse satisfechos, la
mejora de la infraestructura de las habitaciones elevaria el nivel de satisfaccion

de los huéspedes en un mayor porcentaje.

Los accesos es otro de los puntos que se evaluaron dentro de la infraestructura
del alojamiento, en el cual el 39% huéspedes declararon ni insatisfechos ni
satisfechos y el 18% manifestd sentirse insatisfecho con el acceso, con este
resultado lo 6ptimo seria mejorar el acceso de ingreso a la casa de alojamiento
comunitario. Adicionalmente, se evaludé los servicios higiénicos donde se
obtuvo una valoracion de ni insatisfechos ni satisfechos por el 35% de
huéspedes y en la misma proporcién los visitantes manifestaron sentirse
satisfechos con la infraestructura de los servicios higiénicos, sin embargo, se

sugiere una mejora en este espacio.
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De los aspectos evaluados correspondientes a la operacién y servicio de la
comunidad, como se muestra en la figura 11, el 44% de los visitantes revelan
sentirse; totalmente satisfechos en cuanto a la atencion recibida, seguidos por
el 39% que se encuentran satisfechos; demostrando asi que en su mayoria los
visitantes se encuentran complacidos con la acogida por parte de los miembros

de la comunidad.

En referencia a la cordialidad y amabilidad por parte de la comunidad, el 44%
de los visitantes encuestados manifiestan sentirse totalmente satisfechos
seguidos por el 41% que se sienten satisfechos, confirmado entonces que la
cordialidad y amabilidad brindada por la comunidad es satisfactoria para los
visitantes. Ademas, el 39% de los visitantes manifestdo sentirse totalmente
complacido y el 34% complacido en cuanto a las solicitudes requeridas a los

miembros de la comunidad.

En relacion al conocimiento de los servicios turisticos que ofrece la
ASOSELPAM, el 41% de los visitantes mencionaron sentirse satisfechos,
mientras que el 27% manifesté sentirse ni insatisfecho ni satisfecho en cuanto
a la amplitud y claridad del conocimiento de la oferta turistica de la
ASOSELPAM.

Adicionalmente, el 34% menciond encontrarse satisfecho y un 27% ni
insatisfecho ni satisfecho en relacion al nivel de compromiso y capacitacion por
parte del personal que le atendi6 en los establecimientos turisticos
comunitarios, es necesario tomar en cuenta que la capacitacion del talento
humano es una herramienta de suma importancia para los prestadores de
servicios turisticos que en la comunidad San José de Mashpi se precisa en

mejorar.

Por otra parte, el 40% de los visitantes manifesto sentirse muy complacido y el
24% complacido por el tiempo dedicado hacia ellos por parte del anfitrion de la

comunidad o de la presidenta de la comunidad.



60%

50%
40%
30%
20%
10% I
0% ,!enci()n L B ﬁigiene Decoracion y . o
recibida Limpieza personal sabor del plato Ambiente Mend
Totalmente insatisfecho 3% 11% 8% 3% 3%
® Insatisfecho 6% 17% 11% 11% 11% 14%
m Ni insatisfecho ni satisfecho 39% 47% 53% 36% 44% 53%
m Satisfecho 30% 22% 22% 47% 31% 30%
Totalmente satisfecho 22% 3% 6% 3% 14%

Figura 12. Evaluacién operacion y servicio de los comedores comunitarios.
La evaluacion fue aplicada a 80 visitantes de ambas nacionalidades.
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De los aspectos evaluados correspondientes a operacidén y servicio de los
comedores comunitarios, se puede observar en la figura 12 que, el 39% de los
visitantes revelan sentirse; ni insatisfechos ni satisfechos en cuanto a la
atencion recibida; se demuestra entonces que existe un porcentaje mayor de
visitantes no complacidos mientras que un 30% si se encuentra complacido con

la acogida prestada en los comedores comunitarios.

Con respecto a la limpieza, el 47% de los visitantes encuestados manifiestan
estar ni insatisfechos ni satisfechos y el 22% se encuentra satisfecho, sin
embargo, en cuanto a la higiene personal encontramos similares resultados
dado que el 53% revelan estar ni insatisfechos ni satisfechos y el 22% dice
encontrase satisfechos, por lo tanto, la limpieza en los comedores y la higiene
personal de las meseras y cocineras necesita mejorar utilizando aplicando los
estandares desarrollados en el presente Manual de Buenas Practicas.

Por otra parte, los visitantes mencionan encontrarse satisfechos (47%) con la
decoracién y sabor del plato, pero el 36% revelan estar ni satisfechos ni
insatisfechos, comprobando entonces que es necesario mejorar la decoracion y

sabor del plato.

Adicionalmente, los visitantes mencionan sentirse ni satisfechos ni
insatisfechos (44%) en el ambiente del comedor demostrando asi sentirse
conformes, mientras que un 31% declaré estar complacido con el ambiente del

comedor.

Ademas, el 53% de los encuestados consideraron estar ni insatisfechos ni
satisfechos con el menu de platillos ofrecidos en los comedores mientras que el

30% considero lo contrario y prefirio la opcién de satisfecho.
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Atef“?'on Limpieza Guianza T'e”."PO de Productos Ambiente
recibida visita
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Ni insatisfecho ni satisfecho 6% 26% 10% 33% 13%
m Satisfecho 39% 58% 22% 35% 35% 26%
m Totalmente satisfecho 55% 16% 68% 32% 52% 74%

Figura 13.Evaluacion operacion y servicio de las fincas agroecoldgicas.

La evaluacion fue aplicada a 80 visitantes de ambas nacionalidades.
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De los aspectos evaluados correspondientes operacion y servicio de las fincas
agroecologicas, se puede observar en la figura 13 que, el 55% de los visitantes
revelan sentirse; totalmente satisfechos con la atencion brindada por los guias
de las reservas; demostrando asi que en su mayoria que los visitantes se

encuentran complacidos con la acogida brindada en las fincas.

En referencia a la limpieza, el 58% de los visitantes encuestados manifiestan
estar satisfechos y 68% revelo sentirse totalmente satisfecho con la guianza
durante el recorrido por las fincas agroecoldgicas, también manifiestan estar
totalmente satisfechos con los productos, el ambiente y el tiempo de visita en

las fincas.



60%

50%

40%

Atencion
recibida
® Totalmente insatisfecho
Insatisfecho
® Ni insatisfecho ni satisfecho 29%
m Satisfecho 41%
m Totalmente satisfecho 30%

30%
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| ||
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26% 30% 7% 19% 45%

Figura 14. Evaluacién operacion y servicio del alojamiento comunitario.
La evaluacion fue aplicada a 80 visitantes de ambas nacionalidades.
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De los aspectos evaluados correspondientes operacion y servicio del
alojamiento comunitario, se puede observar en la figura 14 que, los visitantes
revelan sentirse; satisfechos con la atencion recibida, limpieza, comodidad,

seguridad, habitaciones y con la decoracion del establecimiento.

¢Confiaria en ASOSELPAM para un proximo viaje?

=S| mNO

Figura 15. Evaluacion retorno a la comunidad.

a. Si: 51 respuestas. b. No: 8 respuestas.

Como se observa en la figura 15, el 86% de los visitantes encuestados estaria
dispuesto en regresar a la comunidad San José de Mashpi en otra ocasion, sin

embargo, existe un 8% que no retornaria a la comunidad en un préximo viaje.

b) Recomendaciones y sugerencias

Tabla 10. Recomendaciones y sugerencias por parte de los visitantes a la
ASOSELPAM.

# Recomendacion

1 Mejoramiento de la infraestructura de los establecimientos.

2 Mejora de servicio al cliente en los establecimientos de comida.
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3 Fortalecer la promocion de la ASOSELPAM a través de redes sociales
y agencias de viajes para mayor conocimiento de visitantes nacionales

y extranjeros.

4 Implementacion de un manual de buenas practicas sostenibles en

turismo comunitario para uso exclusivo de la comunidad.

Tomado de: Encuestas de satisfaccion de servicios realizadas a los visitantes
de la ASOSELPAM en los periodos comprendidos durante noviembre 2015
hasta febrero del 2016.

En la tabla 10, se puede observar a manera de resumen las recomendaciones

y sugerencias realizadas por los encuestados, a la ASOSELPAM.
Tercera parte

Relacion calidad - precio

2% 1%

Totalmente
insatisfecho

® Insatisfecho

m Ni insatisfecho ni
satisfecho

m Satisfecho

m Totalmente
satisfecho

Figura 16.Evaluacion calidad del servicio con el precio.

Tomado de: Sondeos de opinién realizados desde noviembre 2015 a febrero
2016.
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Como se observa en la figura 16, el 49% de los visitantes manifestaron sentirse
ni insatisfechos ni satisfechos, mientras que el 48% mencionaron estar
satisfechos, se podria resumir entonces que se necesita elevar el nivel de
satisfaccion que los visitantes, entregando un mejor servicio para que este vaya

de acorde al precio que se cobra en cada actividad o establecimiento.

3.1.2.4. Andlisis de resultados del sondeo de opinion

Analisis de la encuesta

Con respecto al analisis de resultados del perfil de los visitantes de la
comunidad San José de Mashpi, se encuentran detallados a manera de

resumen, en el capitulo Ill.

En cuanto al analisis de satisfaccion de servicios, se puede concluir de manera

general lo siguiente:

e La infraestructura de la comunidad es agradable a la vista de los
visitantes y la acogida, amabilidad y cordialidad brindada por parte de
los miembros de la comunidad, es muy complaciente para los mismos.
No obstante, los visitantes no se encuentran totalmente satisfechos, en
cuanto a los accesos que direccionan hacia la comunidad, debido a la
limitada informacién encontrada en la web y la escasa sefialética

turistica previo al arribo a la comunidad y dentro de la misma.

e En los comedores comunitarios, la mayoria de los visitantes se
encuentran ni insatisfechos ni satisfechos con la infraestructura y el
servicio brindado; por ello, se sugiere la implementacion y el
cumplimiento con los estandares y procedimientos sugeridos en el

presente manual.

e El servicio de guianza en las fincas agroecolégicas, eleva el nivel de

satisfaccion de los visitantes durante el recorrido por las fincas; sin
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embargo, se sugiere una mejora en la infraestructura de los
establecimientos, puesto que la mayoria de los visitantes, expresaron

sentirse ni insatisfechos ni satisfechos.

En el alojamiento comunitario, se pudo apreciar que la infraestructura del
establecimiento, no es del todo complaciente a la vista de los
huéspedes. Por tal razén, se sugiere mejoras fisicas en: el
estacionamiento, las habitaciones, el area de recepcion y en los
servicios higiénicos. Con pequefios cambios, se lograra elevar la
satisfaccion de los huéspedes; a pesar de que, los mismos, ya se
sienten satisfechos con la atencion recibida, la limpieza del

establecimiento, la comodidad y la seguridad.

Con relacion a la evaluacion de la calidad-precio, se recomienda estandarizar

los precios que se cobra a los visitantes individuales o a los grupos

organizados y de la misma manera, mejorar el proceso de entrega de servicios

en cada establecimiento de la comunidad.

Anaélisis de la entrevista:

Segun la entrevista efectuada al Dr. Enrigue Cabanilla, experto en Turismo

Comunitario, se puede determinar lo siguiente:

Las buenas practicas con principios de sostenibilidad dentro del turismo,
se deben aplicar en formas similares, pues es fundamental mantener el
tema cultural, econémico, y ambiental, pero, ademds; en Turismo
Comunitario es importante adaptar los temas tecnologicos dentro de las
buenas préacticas, tomando en cuenta, principalmente el tema geografico
y cultural de la comunidad involucrada, como lo es la implementacion de
biodigestores en Kapawi Lodge y que dentro de la cultura shuar las
mujeres no deben trabajar. Ademas, cuando las buenas practicas sean
adaptadas al ambito cultural, estas deben poseer limitantes, por ejemplo:

en la cosmovision indigena los nifios desde sus 12 afos trabajan en las
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actividades de campo, pero dentro de ley ecuatoriana esta prohibido que
los nifios trabajen, estos temas culturales no deben transgredir a los
temas legales. En el caso de Mashpi, la comunidad no tiene una cultura
arraigada como se ha mencionado en los anteriores ejemplos, por ello,
su cultura no transgrede tanto y le facilita la adaptacion para los
procesos de Buenas Practicas.

En el disefio de manuales de buenas practicas, es necesario darle un
matiz aplicado al entorno en el cual se encuentra la comunidad y a la
cultura de la misma. Acotando algo importante, Enrique menciona que
dentro del turismo comunitario la sostenibilidad no lo es todo, pues, en el
tema turistico es muy corta y no es real, los destinos se envejecen, los
senderos no son sostenibles de por vida, sin embargo, la sostenibilidad
es una herramienta para el Buen Vivir y en el caso del Turismo
Comunitario la sostenibilidad debe ser ese apoyo, empuje y principio

para construir el buen vivir.

Existen varios problemas dentro de las comunidades, pero es necesario
incorporar un proceso de educacion ambiental muy fuerte para crear
conciencia ambiental dentro de la comunidad. En lo cultural, se debe
tener mucho cuidado con la mercantilizaciéon de la cultura, pues se
pierde la razon cultural y por ello se recomienda que, siempre una
comunidad cuente con centros de gestion, separados de la relaciéon con
el turismo. En lo econdmico, el turismo se genera como un mecanismo
de explotacién entre ellos mismo, pues los miembros no cuentan con rol
de pagos, no se encuentran afiliados e incluso no tienen acceso a un
sueldo basico. Razén por la cual, no se debe transgredir las leyes y al
acuerdo de bienestar, de que todo trabajo debe ser remunerado,
cumpliendo la ley. En contraste a esto, Enrigue menciona que las
entidades como el Ministerio de Turismo, crean normativas que son

insultantes, pues piensan que siempre en las comunidades todo anda
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mal o son “salvajes”, incluso la normativa para los Centro de Turismo

Comunitario es muy exigente a la realidad de las comunidades.

En cuanto a capacitaciones, estas deben ser completas, pero no son
suficientes porque necesitan procesos de asistencia técnica a largo
plazo, pues, con 20 horas de capacitacion es fundamental pero
insuficientes para que las personas aprendan y apliquen buenas
practicas. Por tal razon, se necesita de asistencia técnica continua, de
mas o0 menos dos o tres aflos. Ademas, recomienda que antes de iniciar
los procesos de implementacion de buenas practicas siempre se debe
acordar tres cosas; en primer lugar: estos proyectos deben tener el aval
de la comunidad, en segundo lugar: la comunidad debe mencionar que
va hacer y a dénde quiere llegar con la implementacion de proyectos
como este y, en tercer lugar: es fundamental presentar una rendicion de

cuentas, cuanto hizo la implementacion de ese proyecto por la gente.
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4. CAPITULO IV: ANALISIS DE PROCESOS

En el siguiente capitulo, se muestran los diagramas de procesos de servicios,
que entrega la asociacion a sus clientes, involucrando a: los comedores
comunitarios, las fincas agroecologicas, el alojamiento comunitario y las areas
de uso sustentable, a fin de expresar graficamente el flujo de procesos en cada
una de estas areas y el contacto que reciben los clientes durante su visita hasta

la finalizacion del servicio en la Comunidad San José de Mashpi.

4.1. Mapa de procesos (Blueprint actual)

Los planos de servicio o blueprinting (término en inglés) es una herramienta de
representacion grafica muy utilizada para medir, evaluar y controlar los
procesos de servicio que recibe el cliente antes, durante y después de la
compra de un bien o servicio; estos a su vez, se realizan de forma actual y
optimizada para mejorar la entrega de servicios y el nivel de satisfaccion del

cliente (Internacional Service Marketing Institute [ISMI], 2002, p. 58).

4.1.1. Identificacidn de la situacién actual

Para el disefio de los blueprint actual en los procesos de servicio de la
ASOSELPAM de forma general y en cada uno de los establecimientos, se
efectu6 un andlisis profundo mediante observacion participativa, para
posteriormente, plasmar la cadena de servicio general que siguen los visitantes
individuales y los grupos organizados, cuando arriban a la comunidad San José
de Mashpi y de la misma manera, ejecutar los planos de servicios en cada uno
de los establecimientos turisticos.

4.1.1.1. Identificacidn de las areas de andlisis

Las éareas de analisis pertenecientes a la ASOSELPAM se detallan a
continuacion:



Tabla 11. Identificacién de las areas de andlisis en comedores comunitarios.

comedor.

Tipo de Area de Bescriogic Cuncic
o o escripcién uncion
establecimiento | analisis Imagen
Los comedores | Entrega y
comunitarios cuentan | servicio de Comedor San José Comedor Pati
con una capacidad | alimentos.
maxima de 50
A , Retiro de
Area de plazas; con areas )
comedor . vajilla y
destinadas para el _
- cubiertos.
servicio y
Comedores alimentacion de los
comunitarios visitantes.
Se preparan los | Preparacion
alimentos gue | de alimentos.
i después se serviran
Area de |4 d
cocina en el area e

L)



Tabla 12. Identificacidn de las areas de andlisis en el alojamiento comunitario.

También, existe 1 habitacion
cuadruple acomodada con 4
camas simples de 1 %2 plaza
cada una, una silla, un
velador, amenities y

pantuflas.

interrupciones o eventos
que interrumpan la
estadia del huésped,
como fiestas nocturnas
con muasica en alto

volumen.

Tipo de Area de o -
o o Descripcion Funcion Imagen
establecimiento analisis
Destinada para la estancia | Atencion de solicitudes
del huésped. Dividida en 3 | extras, como:
habitaciones triples; cada | almohadas, cubrecamas,
una cuenta con: 1 cama | amenities, entre otras.
. A King de 2 plazas, 2 camas | Permitir que el huésped
Alojamiento Area de Y P g pedi
L : dobles de 1 plaza, una silla, | descanse de  forma
comunitario; hospedaje- 5
habitacion | Un velador, toallas, | tranquila en las
“Posadas Tello” es: pantuflas, amenities. | habitaciones. Evitar

8.



Area de

Sala de estar, con un
espacio destinado para:

leer, ver television, escuchar

Ofrecer un espacio de

descanso y socializacion

descanso al huésped fuera de las
masica 0 reunirse  CON | o pioiones.
amigos.
Compuesto por: mesas, | Servicio de desayuno al
, silas y mesa de billar. | huésped.
Area  de i .
Durante el dia, se destina al
comedor y . Actividades recreativas.
_ servicio de comedor para los
espacio ;
huéspedes y, en la noche,
comunal _ »
es un espacio de reunion
para los visitantes.
A q Se preparan los alimentos Preparacion de
rea e i
) para servir el desayuno a los alimentos.
cocina

huéspedes.

Limpieza de cocina.

6.



Tabla 13. Identificacion de las areas de andlisis de las fincas agroecoldgicas.

Tipo de Area de

T S Descripcion Funcion Imagen
establecimiento | analisis

Destinada a la recepcion y|Recibir alos visitantes.
bienvenida de los visitantes.|Dar la bienvenida.

Adicionalmente, en esta &area se|Dar charlas.

Area de explica toda la informacion acerca de | Brindar alimentos de

- H 1A ¢ : ‘
descanso || fincas. A su vez, es dispuesta, al| degustacion. : S

RO MASHP!

y descanso de los visitantes antes, | Division de grupos.

FECepCon | qurante y después de recorrer los|Iinformar  sobre  la

senderos ecoldgicos; asi como, las|reserva.
parcelas de cultivos organicos de | Despedida de los

cacao, café, cardamomo, etc. visitantes.

08



Fincas
Agroecoldgicas

Senderos

ecolégicos

En esta &rea, el grupo de visitantes
es encaminado por el guia nativo
para la observacion de cultivos,
vegetacion nativa de la zona vy
avistamiento de aves. Esta area,
estd marcada por pequefios caminos
0 rutas elaboradas por cada

propietario de la finca.

Interpretacion
ambiental.

Educacion ambiental.

Observacion de flora y

fauna.

Parcelas

de cultivos

En este espacio, los guias nativos
muestran a los turistas los cultivos
de cacao o café que tienen en cada
parcela y, las practicas sustentables
que aplican para el cultivo de los

productos de manera organica.

Interpretacion
ambiental.

Educacion ambiental.

Observacion de flora y
fauna.

Observacion de
cultivos locales e
introducidos.

18



Tabla 14. Identificacion de las areas de andlisis en la zona de uso sustentable.

ademas, para dar charlas de
bienvenida a los grupos de visitantes

gue llegan a la ASOSELPAM.

Tipo Area de Descripcion Funcion
P analisis P Imagen
Destinada para los visitantes que
ingresan a la comunidad y se dirigen
al rio Mashpi. Cuenta con: mesas y
. . Area de
. sillas elaboradas en madera, pérgolas
Facilidades descanso.
turisticas para colocar pertenencias antes de | Servicio de
. . .| alimentos.
ingresar al rio, descansar, compartir
alimentos y también con juegos para
nifos.
Tiene una capacidad para alojar a 20
Zona de .
U personas. Se encuentra ubicado
sustentable frente al rio Mashpi y dispone de:
Area de . o . ~
energia eléctrica, servicio de bafios y .
campamento Instalacion de
turistico personal de apoyo. Esta area, sirve | carpas.

8



Destinados para todos los visitantes
que llegan a la comunidad San José

de Mashpi y visitan cada uno de sus

Acceso a los
servicios

higiénicos

Servicios _— . :
establecimientos o el rio Mashpi. para hombres
higiéni . ~ :
gienicos y Estan compuestos por dos bafios y 0 mujeres.
duchas
una ducha.
Acceso a la
ducha.
Exhibicién in situ de especies de Observacién
orquideas de la zona. de flora
Orquideario (orquideas).

€8
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4.1.1.2. Descripcion de los procesos de servicio por éarea/ tipo de

establecimiento y zona de servicio

Los planos de servicios permiten identificar las areas criticas del servicio, los
espacios y causas donde se generan problemas de servicio, los momentos
donde existe una deficiencia de calidad y las zonas donde se pueden aplicar
medidas correctivas (ISMI, 2002, p.59-60).

Los planos de servicios representados graficamente, se encuentran divididos
en las areas criticas que se exponen a continuacion (ISMI, 2002, p.60):

e Front office o zona de visibilidad: es el area donde se genera la
interaccioén con el consumidor; estas son identificadas como criticas para

la percepcidn de la calidad del servicio por los clientes.

e Back office o entre bambalinas: son las areas donde se realizan tareas y
acciones cumplidas detras del mostrador; estas producen un impacto

directo en las expectativas del cliente.

A continuacion, se muestra el disefio del blueprint actual general para clientes
individuales (1-4 personas) y grupos organizados (mas de 5 personas) que
hacen uso de los servicios turisticos de la ASOSELPAM. Adicionalmente, en el
anexo 2, se puede observar los blueprint actual para cada uno de los

establecimientos  turisticos que forman parte de la asociacion.
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Figura 17. Blueprint actual de entrega de servicios de la ASOSELPAM para el cliente individual.

Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute
[ISMI],2002.
Acciones del cliente: color azul. b. Acciones Front office: color rosa. c. Acciones Front desk: Color verde.
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Figura 18. Blueprint actual de entrega de servicios de la ASOSELPAM para grupos organizados.

Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute
[ISMI],2002.
a. Acciones del cliente: color azul. b. Acciones Front office: color rosa. ¢. Acciones Front desk: Color verde.

a. G.O: grupo organizado. b. Vs: visitante. c. Adm: administrador.

98



87

4.1.1.3. Lista de posibles errores (identificacion de los puntos criticos)

En este apartado se realiza una division de las areas criticas que permitiran
conocer las falencias existentes en cada area de servicio que atraviesa el
cliente durante su visita a la ASOSELPAM; mismas que alterarian el proceso
de servicio, de modo que, se pueda establecer medidas correctivas y
preventivas para evitar cualquier desviacién (International Service Marketing
Institute [ISMI], 2002, p.60).

La lista de posibles errores que se encontré durante la entrega de servicios en
los mapas de procesos actuales para visitantes individuales y grupos

organizados, se detalla a continuacion:

Tabla 15. Lista de posibles errores encontrados en el blueprint actual de la

entrega de servicios a clientes individuales.

Etapa de Errores/ posibles errores

servicio

- Limitada informacion de la oferta turistica de la
Busqueda de comunidad San José de Mashpi en sitios web,
informacion prensa, redes sociales, etc.

- Pagina web desactualizada.

- Escaso material grafico informativo de los servicios
turisticos de la ASOSELPAM.

- Limitada informacion respecto a los requerimientos

Toma de ) o
o necesarios para una adecuada visita a la
decision _
comunidad.
- Visitante desconoce la oferta de turismo
comunitario en la comunidad San José de Mashpi.
- Limitada sefalética informativa, identificativa,
Ingreso a la interpretativa y orientativa en la comunidad.
comunidad - No existe personal permanente que dé la

bienvenida al visitante e indique los servicios que
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oferta la ASOSELPAM (solo fines de semana y
feriados esporadicamente).

Limitados rotulos fuera de los comedores
comunitarios, fincas agroecologicas y del
alojamiento comunitario.

Basura acumulada al ingreso de la comunidad.

Zona de Uso
Multiple y
baterias

sanitarias

Servicios higiénicos cerrados entre semana y fines
de semana (excepto feriados).

No se realiza una limpieza mayor a dos veces al
dia de los bafios y la ducha de la comunidad (fines
de semana y feriados).

Los bafios no cuentan con: alfombras,
antideslizantes, cortinas, toalleros de bafo, papel
higiénico y jabon de manera permanente.
Inexistencia de normas para el uso de la ZUS.
Desconocimiento de la prohibicion de preparacion

de alimentos en la ZUM.

Organizacion

La comunidad no tiene conocimientos basicos
relacionados a la prestacion de servicios turisticos.
Las y los miembros de la comunidad, desconocen
buenas practicas en turismo comunitario.

ASOSELPAM no posee una estructura o protocolo

comunitaria
de servicio para los visitantes.
- La ASOSELPAM no cuenta con una oficina de
informacion turistica para los visitantes que llegan a
la comunidad San José de Mashpi.
Comedor:
Comedores - No existe suficiente sefializacion (seguridad,

comunitarios

descriptiva, informativa).
No existen rampas de acceso para personas

discapacitadas.




89

- Presencia de animales domeésticos a la entrada y
en el comedor.

- No se da la bienvenida al cliente.

- No cuentan con estacionamiento privado.

- No se cuenta con cartilla de mend.

- Lavariedad de platos es limitada.

- No existen comandas para la toma de pedido.

- No se utiliza un protocolo de servicio.

- No se informa al visitante el tiempo de espera de
preparacion del plato.

- No disponen de opciones de platos para
vegetarianos.

- No se establece una presentacion del plato.

- No se sirven en orden los alimentos.

- No cuentan con estandares de servicio.

- Personal multifuncional: realiza la limpieza del
comedor, sirve los alimentos, toma el pedido, cobra
el servicio.

- No se entrega nota de venta a menos que el cliente
solicite.

- No se realiza la limpieza de las mesas
inmediatamente después del servicio.

- Los precios del menu ofertado no corresponden a
la calidad y cantidad del servicio.

- No se entrega un trato amable y cordial al cliente
de manera permanente.

- Meseros no se encuentran capacitados.

- Meseros no cuentan con uniforme para la

prestacion servicios.

Cocina:

- Los utensilios de cocina, vajlla, cuberteria y
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electrodomésticos se encuentran en mal estado y
deteriorados.

No existen estandares, ni procedimientos para la
higiene y manipulacién de alimentos.

El personal no utiliza los uniformes en cocina.

No se realiza un adecuado manejo de desechos.
Personal multifuncional: prepara los alimentos, realiza
la limpieza de la cocina, sirve los alimentos.

No se desinfectan ni secan los cubiertos.

Los alimentos no se encuentran bien conservados.

El agua que se utiliza para preparar los alimentos no
es potable.

Las ollas y sartenes estan deteriorados.

El personal se encuentra poco capacitado en higiene,

preparacion y manipulacion de alimentos.

Zona de

acampada

No se encuentra informacion adecuada para el
visitante respecto al uso, costos y normativa del area
de camping.

No disponen de alquiler de carpas para los visitantes.
Limitados tachos clasificadores de desechos.

Limitada  sefialética  informativa, identificativa,

interpretativa y orientativa en el area de camping.

Salida

No existe personal permanente que despida al
visitante de la ASOSELPAM.
No se mide la satisfaccion del visitante mediante

encuestas de satisfaccion de servicios.
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Tabla 16. Lista de posibles errores encontrados en el blueprint actual de la
entrega de servicios a grupos organizados.

Etapa de Errores/ posibles errores
servicio
- Limitada informacion de la oferta turistica de la comunidad San José de
Busqueda de Mashpi, en sitios web, prensa, redes sociales, etc.
informacion - Visitante desconoce la oferta de turismo comunitario en la comunidad
de Mashpi.
- Pagina web desactualizada.
- No cuentan con mapas de la ubicacion especifica de la ASOSELPAM.
- Administrador olvida comunicar a los socios las reservas de grupos
Proceso de organizados.
reserva - Laasociacién no cuenta con politicas de reserva.
- Limitada cobertura de telefonia movil.
- Inexistencia de telefonia fija.
- Limitado acceso a internet.
- La ASOSELPAM no cuenta con oficina de informacion turistica y de
reservas.
- Limita informacion respecto a los requerimientos necesarios para una
adecuada visita a la comunidad.
- No se ha establecido un formato modelo de cotizacion.
- Las cotizaciones no se entregan de manera inmediata.
Toma de - No se firma un contrato de servicios.
decision - Limitada oferta turistica.
- No se establecen politicas de cancelacion.
- No se registran los datos personales del grupo de visitantes.
- Inexistencia de una base de datos de clientes.
- Limitada sefialética informativa, identificativa, interpretativa y orientativa
en la comunidad San José de Mashpi.
- No existe un adecuado protocolo de manejo y articulaciéon de grupos
(designacion de actividades).
- No existe personal permanente que dé la bienvenida al visitante e
indique los servicios que oferta la Asociacién de Turismo Comunitario
Ingreso a la de Mashpi (solo fines de semana y feriados esporadicamente).
comunidad - Limitados rétulos fuera de los comedores comunitarios, casa de
alojamiento y fincas agroecoldgicas.
- Basura acumulada en los ingresos de la comunidad.
- No se entrega tripticos turisticos con informacién de la oferta turistica
que ofrece la ASOSELPAM.
- No se registra el nimero de visitantes.
- No se realiza el check-in de los visitantes.




92

- No se define un lugar adecuado para recibir al grupo organizado.

- Eladministrador no explica el proceso de la visita a la comunidad.

- No se explica a los visitantes que es la ASOSELPAM vy la importancia
del ACUS Mashpi.

- No existe un tour lider que guie y acompafie a los visitantes durante
todo su recorrido por la comunidad.

- No se ha establecido la capacidad de carga de visitantes para la
comunidad San José de Mashpi.

- No se entregan souvenirs a los visitantes que recorren las instalaciones
y establecimientos de la ASOSELPAM.

- No cuentan con protocolo de bienvenida para el G.O.

Fincas
agroecoldgicas

- No se entrega folletos con informacion ambiental y turistica de las
reservas.

- No cuentan con protocolos para el manejo de visitantes.

- No existen politicas y normas durante el recorrido por las fincas.

- No se realiza animacion turistica.

- No poseen una guia de flora y fauna endémica de la zona.

- No se establece el tiempo de duracion de recorrido por las fincas.

- Limitada sefalética informativa, identificativa, interpretativa y de
orientacion al inicio, durante y finalizacion del recorrido en fincas

agroecoldgicas.

Comedores

comunitarios

General:

- No se aplican buenas practicas en higiene y manipulacion de

alimentos.
Comedor:

- No existe la suficiente sefializacion (seguridad, descriptiva,
informativa).

- No cuentan con rampas de acceso para personas discapacitadas.

- Presencia de animales domeésticos a la entrada y en el comedor.

- No se da la bienvenida al cliente.

- No cuentan con estacionamiento privado.

- No se cuenta con una cartilla de menu.

- Lavariedad de platos es limitada.

- Mesero no posee comandas para la toma de pedido.

- No se utiliza un protocolo de servicio.

- No se informa al visitante el tiempo de espera de preparacion del plato.

- No disponen de opciones de platos para vegetarianos.

- No se sirven en orden los alimentos.
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Cocina:

No disponen de estandares de servicio.

Personal multifuncional: realiza la limpieza del comedor, sirve los
alimentos, toma el pedido, realiza el cobro del servicio.

No se entrega nota de venta, a menos que el cliente solicite.

No se realiza la limpieza de las mesas inmediatamente después del
servicio.

Los precios del menu ofertado no corresponden a la calidad y cantidad
del servicio.

No se brinda un trato amable y cordial al cliente de manera
permanente.

Personal no se encuentra capacitado en atencion al cliente.

Meseros no se encuentran capacitados.

Meseros no cuentan con uniforme para la prestacion servicios

Los utensilios de cocina, vajilla, cuberteria y electrodomésticos, se
encuentran en mal estado y deteriorados.

No existen normas establecidas ni procedimientos relacionados con la
higiene y manipulacién de alimentos.

Personal poco capacitado en higiene y manipulacion de alimentos.

El personal no utiliza los uniformes adecuados en cocina.

No se realiza un adecuado manejo de desechos.

Personal multifuncional: prepara los alimentos, realiza la limpieza de la
cocina, sirve los alimentos.

No se desinfectan los cubiertos.

Los alimentos no se encuentran bien conservados.

El agua que se utiliza para preparar los alimentos no es potable.

Las ollas y sartenes estan deteriorados.

No se ha estandarizado la presentacion en el montaje de platos

Zona de uso
sustentable y
baterias

sanitarias

Servicios higiénicos cerrados entre semana y fines de semana
(excepto feriados).

No se realiza una limpieza mayor a dos veces al dia de los bafios y la
ducha de la comunidad (fines de semana y feriados).

Los bafios no cuentan con alfombras, antideslizantes, cortinas,
toalleros de bafio, papel higiénico y jabdn de manera permanente.

Los visitantes desconocen las normas de la ZUS.

Desconocimiento de la prohibicién de preparacion de alimentos en la
ZUS.

Organizacion

comunitaria

La comunidad no posee conocimientos basicos relacionados con la
prestacion de servicios turisticos.
Las y los miembros de la comunidad, desconocen las buenas practicas

de turismo comunitario.
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- La ASOSELPAM no cuenta con una oficina de informacién turistica

para los visitantes que llegan a la comunidad San José de Mashpi.

Zona de

acampada

- No se encuentra informacion adecuada para el visitante respecto al
uso, costos y normativa de la zona.

- No disponen de alquiler de carpas para los visitantes.

- Limitados tachos clasificadores de desechos.

- Limitada sefalética informativa, identificativa, interpretativa y orientativa
en el area de camping.

Alojamiento

General:
- Limitada sefalética informativa, de seguridad y orientativa del
alojamiento.
- No cuentan con rétulo fuera del establecimiento.
- No existen rampas de acceso para personas discapacitadas.
- Las puertas de acceso no son seguras.
- Presencia de animales domésticos a la entrada del alojamiento.
- No se da la bienvenida al cliente.
- No se ofrece aperitivos de cortesia y bienvenida.
- No utilizan uniformes de servicio.
Habitaciones y bafio:
- El espacio del bafio es muy limitado y no posee todos los implementos
necesarios como: ducha, antideslizantes y toalleros de barfio.
- No se lleva un registro mensual de las reservaciones realizadas, de los
ingresos y egresos del servicio de alojamiento.
- No se registra el check-in y check-out del huésped.
- No existe una politica de reserva y cancelacion de habitaciones.
- No existen estandares para los procesos de reservacion de habitaciones.
- Personal multifuncional realiza la limpieza de habitaciones, limpieza de
bafios. cobra el servicio.
- No se coloca agua de cortesia para el huésped en las habitaciones.
- No se maneja una base de datos de clientes.

- El personal no se encuentra capacitado.

Area descanso:
- No disponen de encuestas de satisfaccion del cliente.
- No existe linea telefénica.

Comedor y espacio comunal:

- Presencia de animales domésticos.

- No se proporciona informacién con respecto al horario de desayuno.

- Personal multifuncional realiza la limpieza de comedor, toma la orden, sirve
el desayuno, cobra el servicio.

- El personal no se encuentra capacitado.
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No existe un menu de desayuno.

Cocina:

Personal multifuncional realiza la limpieza de cocina, prepara los alimentos,
elabora los platos.
El personal no se encuentra capacitado en higiene, preparacion y

manipulacién de alimentos.

- No existe un protocolo de pago y cancelacion de servicios.

Pago de - Las formas de pago de servicios son limitadas.
servicios - No se establece politicas de pago.
- No existe personal permanente que despida al visitante de la ASOSELPAM.
Salida - No se mide la complacencia del visitante mediante encuestas de

satisfaccion de servicios.

4.1.1.4. Qué puede fallar y qué se debe hacer para evitarlo

A proposito de disminuir los errores encontrados en los blueprints actuales de

la entrega de servicios para clientes individuales y grupos organizados y, en

base a las respuestas de los sondeos de opinion realizados a los visitantes de

la ASOSELPAM, se plantean varias alternativas que mejoraran los procesos

de prestacion de servicios turisticos proporcionados en los comedores

comunitarios, la casa de huéspedes y en las fincas agroecologias. Ademas,

estas alternativas pretenden minimizar los impactos negativos generados por

las actividades turisticas al ACUS-MGS vy brindar una gestidén turistica

sostenible dentro la comunidad San José de Mashpi:

1. Diseflar un Manual de Buenas Practicas Sostenibles enfocado en la

prestacion de servicios turisticos comunitarios de:

alojamiento,

alimentacion y operacion turistica.

2. Establecer estandares para los procesos de servicios en los comedores

comunitarios, casa de huéspedes y en las fincas agroecoldgicas, que

sean aplicables de la forma mas homogénea posible en cada

establecimiento turistico.
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3. Capacitar a los miembros de la comunidad en las distintas funciones

gue se desempefian en cada emprendimiento.

4. Implementar sefalizacion informativa, identificativa, interpretativa, de
seguridad y orientativa en la comunidad San José de Mashpi y en los
establecimientos turisticos.

5. Desarrollar la planificacion estratégica de las metas y objetivos
propuestos a futuro para la Asociacion de Servicios Turisticos “El

Paraiso del Rio Mashpi”.

6. Elaborar herramientas modelo para el desarrollo de la operacién
turistica e instruir sobre la utilizacién de las mismas a los miembros de

la comunidad.

7. Realizar una campafia de manejo y clasificacion de desechos solidos,

para los establecimientos y la comunidad.

8. Actualizar la pagina web, renovar el disefio, implementar otro idioma,
especificar los paquetes, tarifas, menus y actividades que oferta la
asociacion, implementar mas fotografias de los establecimientos y de la

localizaciéon exacta de la comunidad.

El siguiente capitulo se orienta al desarrollo de las propuestas de mejora
presentadas en este apartado, de manera que sirvan a la asociacién para
minimizar sus falencias actuales y afinar los procesos de servicios a los
visitantes; logrando asi: posicionarse en el mercado, innovar, mejorar su
imagen asociativa, destacarse entre sus competidores, aumentar el nimero

de visitantes e incrementar sus ingresos.
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Los resultados obtenidos de la ficha de evaluacion de buenas practicas

aplicada a cada establecimiento turistico de la comunidad San José de

Mashpi, constituyen una parte fundamental en el desarrollo del presente

proyecto, puesto que, la valoracion de buenas practicas alcanzada por cada

establecimiento, permitir4 plantear objetivos y definir acciones de mejora, con

el objetivo de brindar servicios turisticos de calidad. Las fichas de evaluacion

se aplicaron a la asociacion en general y a los establecimientos que a

continuacion se especifican:

o ok~ w0 NP

ATC “El Paraiso del Rio Mashpi”.
Comedor Pati.

Comedor San Jose.

Reserva Pambilifio.

Reserva Mashpi Shungo.

Casa de huéspedes Posadas Tello.

Se aplicaron seis diferentes fichas de evaluacion a cada establecimiento;

mismas que se verificaron con docentes y alumnos que cursan los ultimos

semestres de la Escuela de Hospitalidad y Turismo de la UDLA, a fin de que

los resultados de la evaluacion aplicada, sean veridicos.

Los criterios y parametros utilizados para la evaluacion de la ASOSELPAM y

de los establecimientos que forman parte, se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 17. Criterios para la evaluacion aplicados a la ASOSELPAM.

Criterios Criterios
Socio Criterios Administrativos y de Servicios .
Ambientales
Culturales
Comunidad |® Infraestructura y equipamiento:
involucrada Agua

General de la comunidad

Manejo de
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Alojamiento recursos
- Habitaciones naturales

Bafos de huéspedes

Cocina y comedor

Flora y fauna

- Areas de descanso Energia
- Espacio comunal
Restaurantes Manejo de
- Cocinay comedor desechos
Fincas o
< Sostenibilidad
- Areas de descanso .
ambiental
- Senderos
Areas de descanso Practicas
- Areas de recreacion y uso | systentables y
sustentable sostenibles.
Seguridad

Baterias Sanitarias
e Operacion y servicio
Operacion turistica comunitaria
Calidad en el servicio y atencion al
cliente
Informacion
Servicio y personal
e Sefializacion
Adaptado de: ASEC, PPD, PNUD, OMT y UDLA, 2014; FEPTCE, 2014
Pazmifo, 2015.

Nota: Los pardmetros de evaluacion fueron tomados y adaptados del Manual
de Buenas Practicas: Turismo en areas naturales con gestion comunitaria de
la ASEC, PPD, PNUD, OMT y UDLA, del Manual de Calidad para la Gestién
del Turismo Comunitario del Ecuador de la FEPTCE y de la ficha de

evaluacion para CTC de la Ing. Pamela Pazmifio.

Para evaluar la calidad del servicio de la ASOSELPAM, se aplicé fichas de
evaluacion; estas valoraron diferentes variables relacionadas con la:
infraestructura y equipamiento; calidad en el servicio y atencion al cliente de:
la asociacibn en general, los comedores comunitarios, las fincas y el
alojamiento. Las mismas se verificaron por tres veces consecutivas, tomando

en cuenta los criterios y opinién entregados por los estudiantes de la Escuela
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de Hospitalidad y Turismo de la UDLA en calidad de evaluadores,
conjuntamente con el catedratico de la asignatura de Calidad en la Industria
Turistica y coordinador del proyecto de vinculacion con la comunidad, Msc.

Walter Ocafa.

La ficha de evaluacion unificada, alcanza una valoracion total de 364 puntos;
esta incluye los criterios evaluados en la tabla 13 y consta de 162 preguntas.
De los 364 criterios evaluados, 259 se utilizaron para la valorizacion de la
comunidad en general, 364 para la evaluacion del alojamiento comunitario
“Posadas Tello”, 254 para el comedor comunitario “Pati”, 203 para el comedor

comunitario “San José de Mashpi”, 264 a la Finca agroecolégica “Pambilifo” y

125 criterios se aplicaron a la finca agroecoldgica “Mashpi Shungo”.

De esta manera, fue posible determinar el nivel de calidad para cada

establecimiento turistico de la comunidad de Mashpi.

A continuacién, se exhiben las tablas con el puntaje obtenido:

Tabla 18. Puntuacion basada en las fichas de evaluacion para la
ASOSELPAM en general.

TABLA DE VALORIZACION OPERACION ASOSELPAM
VALOR PORCENTAJE CALIDAD
104-114 91% - 100% Excelente
92-103 81% - 90% Muy buena
70-91 61% - 80% Buena
23- 69 20% - 60% Regular

Tomado de : Resultado fichas de evaluacion ASOSELPAM.

En base a la ficha de evaluacion aplicada, la ASOSELPAM cumplio tan solo
con el 49% (56 puntos) del 100%. Lamentablemente se lo ha categorizado
como un establecimiento regular, es decir, necesita varias mejoras en su

infraestructura y equipamiento y, en su operacion y servicio.



Tabla 19. Puntuacién por alojamiento comunitario.

TABLA DE VALORIZACION ALOJAMIENTO COMUNITARIO
POSADAS TELLO
VALOR PORCENTAJE CALIDAD
342 - 311 91% - 100% Excelente
308 - 277 81% - 90% Muy buena
274 - 209 61% - 80% Buena
69 - 206 20% - 60% Regular

Tomado de: Resultado fichas de evaluacion ASOSELPAM.

En base a la tabla de valorizacion aplicada a Posadas Tello,

100

el

establecimiento se encuentra en un rango entre el 20% - 60% es decir, su
puntuacion oscila entre 69 hasta 206; obteniendo 188 puntos (55%),

categorizandolo, como un alojamiento regular, segun la tabla de valorizacién

aplicada.

Tabla 20. Puntuacion comedor San José.

TABLA DE VALORIZACION COMEDOR COMUNITARIO SAN
JOSE
VALOR PORCENTAJE CALIDAD
185 - 203 91% - 100% Excelente
165 - 283 81% - 90% Muy buena
124 - 163 61% - 80% Buena
41 - 122 20% - 60% Regular

Tomado de: Resultado fichas de evaluacion ASOSELPAM.

El Comedor San José, obtuvo un resultado dentro de la tabla de valorizacion,
de 51 puntos, categorizandolo como regular. Su ponderacion fue del 29%,
dado que no cumple con los requisitos minimos de infraestructura y
equipamiento para comedores comunitarios. De modo que, el establecimiento

necesitara realizar varios cambios para mejorar la calidad.
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Tabla 21. Puntuaciéon comedor Pati.

TABLA DE VALORIZACION COMEDOR COMUNITARIO
PATI
VALOR PORCENTAIJE CALIDAD
231 - 254 91% - 100% Excelente
206 — 229 81% - 90% Muy buena
155 - 203 61% - 80% Buena
51- 153 20% - 60% Regular

Tomado de: Resultado fichas de evaluacion ASOSELPAM.

El Comedor Pati dentro de la tabla de valorizacién, se encuentra en un rango
entre 153-51 puntos, posicionandolo en la categoria de regular. Este obtuvo
como resultado 121 puntos, equivalente al 48%; sin alcanzar el 50% de los
criterios evaluados, los cuales indican que son establecimientos de calidad.
Por tal razon, se necesitara efectuar algunos cambios para mejorar la calidad

dentro del lugar.

Tabla 22. Puntuacion Reserva Pambilifio.

TABLA DE VALORIZACION RESERVA PAMBILINO

VALOR PORCENTAJE CALIDAD
332 - 364 91% - 100% Excelente
296 — 331 81% - 90% Muy buena
221 — 295 61% - 80% Buena
100 - 220 20% - 60% Regular

Tomado de: Resultado fichas de evaluacion ASOSELPAM.

La Reserva Pambilifio dentro de la tabla de valorizacion, obtuvo como
resultado 296 puntos, es decir, alcanzo el 81%; por lo que demuestra que el
establecimiento tiene muy buena calidad y Unicamente se le sugiere realizar

modificaciones minimas para mejorar su calidad en el servicio.



Tabla 23. Puntuacion Reserva Mashpi Shungo.

TABLA DE VALORIZACION RESERVA MASHPI SHUNGO
VALOR PORCENTAJE CALIDAD
142 - 156 91% - 100% Excelente
126 - 140 81% - 90% Muy buena
95 -125 61% - 80% Buena
31-94 20% - 60% Regular
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Tomado de: Resultado fichas de evaluacion ASOSELPAM.

La Reserva Mashpi Shungo dentro de la tabla de valorizacion, obtuvo como
resultado 134 puntos, es decir, 86,5%; sefialando que el establecimiento tiene
muy buena calidad y solamente requiere cambios minimos para mejorar su

calidad.

Tabla 24. Evaluaciéon de calidad establecimientos de la ASOSELPAM.

ESTABLECIMIENTOS
EVALUADO VALOR | PORCENTAJE | EQUIVALENCIA
ASOSELPAM 56 49% Regular
Posadas Tello 188 55% Regular
Comedor Pati 121 48% Regular
Comedor San José 51 29% Regular
Reserva Pambilifio 296 81% Muy buena
Reserva Mashpi Shungo 134 86,5% Muy buena

Tomado de: Resultado fichas de evaluacion ASOSELPAM.

En base a la evaluacion de las fichas aplicadas a la ASOSELPAM y a sus
establecimientos, la asociacion, el alojamiento comunitario y los dos
comedores, se localizan en una categoria de regular. En adicién a esto, las

respuestas de la investigacion obtenidas en las encuestas de satisfaccion de
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servicios aplicadas en el capitulo Ill, donde la mayoria los visitantes
manifestaron encontrarse ni insatisfechos ni satisfechos con los servicios de la
ASOSELPAM, permiten confirmar que estos establecimientos requieren varias
mejoras principalmente de: infraestructura, equipamiento, operacion y servicio;
sin embargo, la Reserva Pambilifio y la Reserva Mashpi Shungo, alcanzaron
una calificacion de muy buena. También se corrobora estas contestaciones
con las respuestas obtenidas en la encuesta de satisfaccion de servicios que
hace referencia a las fincas agroecologicas, en el que la mayoria de los
visitantes, declararon sentirse satisfechos con los servicios prestados por las
fincas agroecoldgicas.

4.1.2.1. Lista de chequeo

La lista de chequeo aplicada a la asociacion general y las listas de chequeo
especificas aplicadas a los comedores comunitarios, fincas agroecoldgicas y

al alojamiento comunitario, se muestran de forma unificada en el anexo 3.

4.1.2.2. Andlisis FODA

El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas), es una
herramienta que se utiliza en el estudio situacional de una organizacion; este
se realiza de forma interna y externa. El analisis interno corresponde a las
fortalezas y debilidades internas que posee una organizacion; por el contrario,
el analisis externo, hace referencia a las oportunidades y amenazas externas
del mismo organismo. Este estudio presenta la situacion actual de la
ASOSELPAM y permite formular estrategias en base a los objetivos de la

asociacion (Robbins y Decenzo, 2002).

En la siguiente tabla se presenta el analisis FODA realizado a ASOSELPAM:



Tabla 25. Anélisis matriz FODA.
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FORTALEZAS

F1. El principal atractivo turistico
es el rio Mashpi, caracterizado por
su belleza escénica y su bajo nivel
de contaminacion.

F2. Primera éarea protegida del
DMQ.

F3. Oferta turistica en fincas

agroecoldgicas y participacion

comunitaria.

F4. Chocolate artesanal de
Mashpi como referente a nivel
territorial.

F5. Precios asequibles en
comparacibn a los de la
competencia.

F6. Remanente del bosque

hotspot de la regién biogeografica
del Choco.

F7. ACUS-MGS territorio con
mayor diversidad de flora y
fauna dentro del DMQ.

DEBILIDADES
D1. Ausencia de protocolos y procesos
de servicio.
D2. Inexistencia de una adecuada

distribucién de funciones al interior de
la asociacion.

D3. Instalaciones y equipamiento de
los establecimientos en mal estado o
poco adecuados.
D4. Personal poco capacitado en
prestacion de servicios turisticos.

D5. Inexistencia de politicas de calidad
y sostenibilidad.

D6.

(agua, alcantarillado).

Deficientes servicios basicos
D7. Limitada conectividad (teléfono fijo,
movil e Internet); solo existe Claro de
manera irregular.

D8.

reducida.

Oferta y promocién turistica
D9. Limitada capacidad de inversién

por parte de los miembros de la

del destino y la comunidad por

parte de instituciones publicas,

F8. Asociacion regularizada | ASOSELPAM.
permite realizar una oferta
turistica formal.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
O1. Apoyo y promocion turistica | Al. Sus principales competidores

ofertan mayor variedad de productos.

A2. Problemas en la comunidad a
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privadas y ONGs.

02. Programas de capacitacion y
fortalecimiento turistico por parte
de la Universidad de las Américas
y Quito Turismo.

03. Participacion en diferentes

ferias y eventos de la ciudad.

O4. Nuevas tendencias por
conocer este tipo de destino
natural.

O5. Mashpi se ha posicionado
como destino a nivel internacional
gracias al Hotel Mashpi Lodge,
categorizado como
establecimiento de cinco estrellas.
O6. Beneficio local a través de las

actividades turisticas.

O7. Reciente oferta turistica
comunitaria  ofrecida por la
asociacion.

08. Alianzas estratégicas con

otras redes de turismo

comunitario.

causa de las actividades turisticas.
A3. Posible incremento de inseguridad
a causa de las actividades turisticas.
Ad. La de
turisticos genere impactos negativos
dentro del ACUS Mashpi.

A5. Posibilidad de sequia del

Mashpi debido a cambios climaticos.

prestacion servicios

rio

A6. Introduccién de especies de flora y
fauna no nativas de la zona.

A7. No se ha definido la capacidad de
carga del limite de visitantes en la
comunidad.

A8. Ingreso de nuevos competidores
aledafios a la comunidad.

A9.

financieros para adecuacion de los

Limitado acceso a créditos
establecimientos.
D10. Limitado acceso de transporte

publico.

4.1.2.3. FODA cruzado

Después del analisis FODA, se procedié a combinar los elementos internos y

externos del mismo, con intencion de determinar estrategias alternativas para

la asociacion pues, al fusionarlas, permitiran desarrollar planes de accién

(Koontz, Weuhrich y Cannice, p.138):



106

- Estrategias FO: son aquellas que aprovechan de las fortalezas internas
de la asociacion, con los beneficios que ofrecen las oportunidades
externas.

- Estrategias DO: estas anhelan superar las debilidades internas de la
organizacion, beneficiAandose de las oportunidades externas.

- Estrategias FA: logran beneficiarse con las fortalezas internas de la
asociacion a fin de disuadir o acortar los efectos de las amenazas
externas.

- Estrategias DA: Pretenden disminuir tanto las debilidades internas
como las amenazas externas, convirtiendolas en estrategias mini-mini,
(Koontz, et al., p.138).

Tabla 26. Matriz de FODA cruzado.

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

- Desarrollar estrategias de | - Disefiar un Manual de Buenas

promocion y comercializacion a
través de la oferta turistica que
posee la comunidad (F1, F3, O1).

- Ampliar la participacion en ferias y
eventos de la ciudad, ofertando
como producto Unico en el mercado.
(F6, F7, O3, O5).

- Determinar alianzas estratégicas

de

sean

con otras redes turismo

comunitario  que areas

protegidas y formen

bosques hotspot (F6, O6, O8).

parte de

Practicas Sostenibles enfocado en los
procesos de prestacion de servicios
turisticos de: alojamiento, alimentacién
y operacion turistica (D1, D5, O2).

- Capacitar a los miembros de la
ASOSELPAM vy al
prestacion  de
comunitarios (D4, D5, O2).

- Desarrollar la planificacion estratégica

personal en

servicios  turisticos

de las metas, objetivos y funciones para
la Asociacién de Servicios Turisticos “El
Paraiso del Rio Mashpi” (D2, O1, O7).

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

- Realizar de

campanas

- Crear herramientas para el correcto
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implementacion de practicas
sostenibles en turismo, para minimizar
los impactos negativos de las
actividades turisticas en la comunidad
San José de Mashpi (A3, A5, F2, F7).

- Desarrollar programas de
fortalecimiento organizativo para la
comunidad (A2, F3).

- Desarrollar  herramientas  para
establecer el limite de visitantes en la
comunidad San José de Mashpi (A6,
F2).

desarrollo de la operacion turistica
de la comunidad (A3, D8, D12).

- Mejorar la infraestructura vy
equipamiento de los
establecimientos turisticos,
mediante el acceso a créditos
financieros (A8, D3).

- Solicitar a las entidades publicas la
mejora de servicios basicos Yy
transporte publico (A10, D6, D7).

- Ampliar y diversificar la oferta turistica

(A1, A8, D8).

4.1.2.4. Definicion de estrategias

La definicion de estrategias utiliza como base el analisis de la matriz FODA

previamente realizado. Al cruzar

las alternativas de: fortalezas con

oportunidades, debilidades con oportunidades, fortalezas con amenazas y

debilidades con amenazas, se obtienen las siguientes estrategias:

1. Disefar estdndares y procedimientos para la mejora de la prestacion de

servicios en las éareas de: alojamiento, alimentacién y operacién

turistica, en la comunidad San José de Mashpi.

2. Desarrollar manuales de Buenas Practicas Sostenibles enfocados en la

prestacion de servicios turisticos comunitarios, para las éareas de:

alojamiento, alimentacion y operacion turistica de la ASOSELPAM.

3. Realizar un programa de capacitacion y formacion en buenas practicas

de turismo comunitario para la ASOSELPAM.



108

4. Desarrollar una propuesta de reingenieria de gestion en la planificacion
estratégica de la Asociacién de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio

Mashpi”.

5. Disefar estrategias de promocion y comercializacion a través de la

oferta turistica que posee la comunidad San José de Mashpi.

6. Disefiar un sistema de monitoreo de la satisfaccion del visitante que

utiliza los servicios turisticos en la comunidad San José de Mashpi.

7. ldentificar pardmetros para establecer la capacidad de carga turistica en

las zonas de mayor visita en la comunidad San José de Mashpi.

8. Disefiar un modelo de operacién turistica para la ASOSELPAM, que
permita  optimizar los procesos de  servicio (blueprint
actualizado/optimizado).

9. Identificar las necesidades de sefalizacion informativa, identificativa,
interpretativa, de seguridad y orientativa, en la comunidad San José de

Mashpi y en los establecimientos turisticos comunitarios de la misma.

10.Realizar una campafia de sensibilizacion ambiental para el adecuado
manejo y clasificacion de desechos, ahorro de energia y cuidado del

ambiente en la comunidad San José de Mashpi.

11.ldentificar las necesidades de mejora de la infraestructura de los
establecimientos y de la comunidad para, entregar una mayor

satisfaccion y comodidad al visitante.
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5. CAPITULO V: PROPUESTA DE MEJORAS

5.1. Planificacion para la implementacidén de buenas practicas para el

turismo comunitario

En base a los analisis realizados en los capitulos anteriores referentes a la
gestion operativa de la asociacion, es esencial realizar una propuesta que
integre principios de buenas practicas adaptados a la asociacion, pues, su

aplicacion incrementara significativamente la calidad en el servicio.

A través, del FODA cruzado, se desarrollan estrategias enfocadas en la mejora
de la prestacion de servicios turisticos; asimismo, el desarrollo de los blueprints
actuales referentes al proceso que realizan los visitantes, individuales (sin
reservacion) y grupos organizados (con reservacion); y, a la ficha de evaluacion
de establecimientos comunitarios, se logré diagnosticar y definir las estrategias
que contribuirhn a un mejoramiento de la operacion turistica comunitaria

gestionada por la asociacion.

La presente propuesta incluye:

¢ Un manual unificado con estandares y procedimientos para la operacion
turistica realizada por la ASOSELPAM vy para la operacion en comedores,
alojamiento y fincas agroecologicas. Adicionalmente, se incluye un manual
de buenas practicas de manufactura y un manual de buenas practicas
ambientales.

e Capacitaciones a los anfitriones comunitarios en temas referentes a las
buenas practicas de operacion turistica, ambientales y de manufactura.

e Disefio de planos de servicios o blueprints optimizados.

e Propuesta de la implementacion del kit para visitantes.

e Propuesta de imagen asociativa para los miembros de la ASOSELPAM.

e Disefio de herramientas para la operacién turistica comunitaria.
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5.1.1. Responsabilidad de la asociacion para la sostenibilidad

La Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi”, como
entidad asociativa responsable con el medio ambiente y sus miembros,
involucra dentro de sus actividades turisticas, criterios comprometidos con
el ambito social, medio ambiental y econémico; en beneficio y a favor del
cuidado y preservacion del area natural protegida. A propésito de, no
afectar los recursos naturales que posee la comunidad, dando como

resultado una asociacion sostenible.

5.1.1.1. Planteamiento de la politica de sostenibilidad de la asociacion

La Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi”
ASOSELPAM, se encuentra comprometida con los visitantes, los miembros
de la asociacién, la comunidad, el ACUS Mashpi, en: satisfacer las
necesidades y superar las expectativas de sus visitantes durante su estadia
en la comunidad, a través de una gestion sostenible del destino, la mejora
continua de sus procesos operativos, el fortalecimiento de la estructura
organizativa y, el respeto y cuidado de los ecosistemas (medio ambiente).

5.1.1.2. Planteamiento de los objetivos para la sostenibilidad
Los objetivos de sostenibilidad que se plantean a continuacién, pretenden
mejorar el desempefio de la asociacidn, llevando una gestion adecuada del
destino, de la asociacion, de los establecimientos y de los visitantes.
Objetivos para el destino

1. Garantizar una gestion sostenible del destino, por medio de la inclusién

de alternativas sociales, econémicas y ambientales que incluyan a la

comunidad local y los visitantes.
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Objetivos parala ASOSELPAM

2. Realizar un proceso de capacitacion y formacion permanente (continua)
que mejora los diferentes procesos de gestion de la asociacion y
contribuyan al fortalecimiento organizativo de la comunidad.

3. Disefiar e implementar manuales de buenas practicas de Turismo
Comunitario para los establecimientos de sus asociados/as, replicables
en toda la comunidad, que contribuyan al desarrollo sostenible del
ACUS-MGS.

4. Definir las funciones, responsabilidades, politicas y normas de trabajo
gue deberan cumplir los miembros de la asociacion y el personal que

labora en cada establecimiento turistico comunitario.
Objetivos para los establecimientos

5. Mejorar los procesos de administracion, gestion y operacién de los
diferentes establecimientos comunitarios.

6. Incentivar a la mejora de la infraestructura, equipamiento e imagen de
los establecimientos de la comunidad con elementos que minimicen los

Impactos negativos sobre el ambiente.

Objetivos para los visitantes

7. Informar y sensibilizar a las y los visitantes sobre las normas, politicas y
buenas practicas de sostenibilidad que se realiza en la comunidad y en

cada uno de los establecimientos turisticos comunitarios.

5.1.1.3. Definicién de las metas/indicadores de sostenibilidad

Metas de sostenibilidad para el destino

1. Al finalizar el primer afilo de intervencion, al menos 80% de las y los

miembros de la ASOSELPAM, conocen y practican las politicas de
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responsabilidad colectiva para el manejo sostenible de la comunidad
San José de Mashpi.

2. Al finalizar el segundo afio de intervencion, al menos el 90% de los
pobladores de la comunidad San José de Mashpi, se han involucrado en
algun nivel de la cadena de valor turistica del destino.

3. Al primer afio de intervencion todos los establecimientos de la
ASOSELPAM, incluyen en sus actividades buenas practicas de turismo
sostenible.

4. Al finalizar el primer afio de intervencién, se ha implementado un
programa de capacitacion en buenas practicas sostenibles para el
turismo comunitario, en el que ha participado al menos el 80 % de la

poblacién local.

Metas de sostenibilidad para la ASOSELPAM

5. Al finalizar el primer afio de intervencion, se ha entregado y socializado a
la ASOSELPAM y a cada establecimiento los manuales de buenas
practicas de Turismo Comunitario.

6. Al finalizar el primer afio de intervencion, al menos el 90% de las y los
miembros de la asociacion que labora en cada establecimiento, conocen
y entienden las funciones, responsabilidades, politicas y normas de
trabajo de la ASOSELPAM.

Metas de sostenibilidad para los establecimientos

7. Al finalizar el segundo afio de intervencion, al menos el 50% de cada
una de las areas y establecimientos de la ASOSELPAM, han mejorado
sus procesos de administracion, gestion y operacién con enfoque de
sostenibilidad.

8. Durante el segundo y tercer afio de intervencion, se ha propiciado la
mejora en la infraestructura, equipamiento e Iimagen de los

establecimientos en contacto con los visitantes.
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Metas de sostenibilidad para los visitantes

9. A partir del segundo afio de intervencion, mas del 80% de las y los
miembros de la ASOSELPAM vy, las y los propietarios de cada
establecimiento, informan de manera verbal y escrita a los visitantes las
normas, politicas y, buenas practicas sostenibles que se aplican en la
comunidad y en cada uno de los establecimientos turisticos

comunitarios.

5.1.1.4. Delegacion de responsabilidades

Las funciones y responsabilidades establecidas para los miembros de la
asociacion con respecto a la gestion administrativa, se detallan a continuacion;
mientras que las funciones y responsabilidades de los miembros de la

asociacion para la gestion operativa, se muestran en el anexo |.

5.1.1.4.1. Junta General

Funciones
e Representar a la organizacion ante colectividades nacionales e
internacionales en cualquier tipo de evento.
e Cumplir con todas las sugerencias del Manual de Buenas Practicas.

e Toma cualquier tipo de decision de forma democratica.

Responsabilidades
e Aprobar las decisiones tomadas en la asociacion.
e Verificar que los estandares del Manual de Buenas Practicas se
cumplan.
e Entregar a los visitantes o turistas servicios de calidad.
e Gestionar y realizar el financiamiento de proyectos o actividades que
mejoren el producto turistico que ofertan.

¢ Mantener vigentes todos los permisos necesarios de funcionamiento.
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5.1.1.4.2. Junta directiva

Funciones
e Elegir al coordinador o administrador de la asociacion.
e Aprobar el talento humano que prestara servicios a ASOSELPAM.
e Designar al representante legal o a cualquier asociado para el

cumplimiento de alguna funcidn necesaria o extracurricular.

Responsabilidades

e Autorizar la compra, venta o celebracion de contratos al administrador.

e Requerir a la junta general cuando considere conveniente a reuniones
extraordinarias.

e Promocionar por igual los servicios que ofrece la ASOSELPAM.

e Invertir los rubros econdmicos obtenidos por las actividades turisticas de
la forma acordada con los socios.

e Estar al dia con los pagos a entidades publicas y proveedores.

e Capacitar y delegar a las y los anfitriones comunitarios para entregar
informacion y acompanfar a los grupos de visitantes durante su estadia

en la comunidad.
5.1.1.4.3. Junta de vigilancia
Funciones
e Controlar el cumplimiento de los estatutos de la asociacion.

e Verificar el cumplimiento de las normas y estandares de este Manual.

Responsabilidades

e Registrar las decisiones o resoluciones tomadas por la Junta General.
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5.1.1.4.4. Administrador/a

Responsabilidades

Cumplira y hard cumplir los estandares y reglamentos del presente
manual a todas las personas involucradas con la prestacion de servicios
turisticos comunitarios en la comunidad de San José de Mashpi.
Elaborara o modificara los paquetes turisticos, el costo y el precio de
venta al publico que debera ser aprobado por la asamblea general de
SOCiOS.

Legalizara el contrato de servicios turisticos entre cliente — asociacion,
de acuerdo a los servicios que incluye el paquete turistico, los precios y
politicas de cancelacion.

Determinar los objetivos, metas, estrategias para el desarrollo turistico
sostenible de la Comunidad.

Busca entidades que apoyen el desarrollo turistico de la comunidad.
Establece alianzas con asociaciones o CTC que operen en la misma
zona.

Promovera el trabajo comunal, con compromiso y participacion de los
miembros de la comunidad.

Dirigira y gestionara la organizacion operativa de la asociacion.
Comercializara y difundird la publicidad e informacion de la asociacion a
través de cualquier medio de comunicacion o Internet.

Organizara y gestionara la participacion de la asociacién en ferias o
eventos de la ciudad.

Funcionara como anfitribon comunitario de el/los visitantes(s) durante su
estadia en la comunidad hasta su despedida.

Revisara conjuntamente con los miembros de la asociacion la
evaluacion de satisfaccion de servicios realizada por los visitantes en
cada establecimiento.

Actualizara y firmara todos los documentos legales, acuerdos, convenios

y alianzas relacionadas al correcto funcionamiento de la asociacion.
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Asumira las responsabilidades de él/a presidente/a en caso de que no
se encuentre en la comunidad o no se encuentre en facultades para
tomar el cargo correspondiente.

Trabajara en equipo a favor del bienestar asociativo, promoviendo el
compromiso, cooperacion y la participacion de todos los miembros
involucrados en las actividades turisticas.

Incentivara la participacion en capacitaciones de forma continua para los
asociados y el personal que labora en las areas de servicio.

Determinarda junto con la asamblea los objetivos, metas, estrategias para
el desarrollo turistico sostenible de la Comunidad.

Presidira las reuniones de la asociacion y rendicion de cuentas.
Comunicara, al final de su periodo, la gestién y trayectoria funcional
dentro la asociacion.

Propondra reformas del presente Manual de Buenas Practicas, las
mismas que se presentaran a la asamblea general; y,

Velara por la seguridad y mantenimiento de la ASOSELPAM.

5.1.1.4.5. Presidente/a de la asociacién

El o la presidente de la ASOSELPAM debera comunicar a los asociados
la importancia de la aplicacion de buenas practicas, desarrollo de
estandares y planificacion estratégica dentro de la asociacion con el
propésito fundamental de mejorar la calidad de los servicios que oferta y
satisfacer las necesidades de los visitantes.

Encargado(a) de verificar la disponibilidad de recursos para proceder
con la implementacién de mejoras en la prestacion de servicios turisticos
comunitarios.

Reunird de manera permanente a los asociados y miembros de la
comunidad para recibir las capacitaciones de buenas précticas,

desarrollo de estandares y planificacion estratégica.
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e Examinara permanentemente la aplicacion de buenas practicas en cada
uno de los establecimientos turisticos, para garantizar una adecuada
prestacion de servicios.

e Funcionara como anfitridn comunitario de el/los visitantes(s) durante su
estadia en la comunidad hasta su despedida.

e Comunicara a los miembros de la comunidad la importancia de los
estandares, funciones, normas, politicas, y objetivos planteados en el
Manual de Buenas Practicas.

e Convocard a los/as socios/as a las reuniones de la ASOSELPAM
(minimo una al mes).

e Asumira las responsabilidades de él/a administrador/a en caso de que
no se encuentre en la comunidad o no se encuentre en facultades para
tomar el cargo correspondiente.

e Junto al administrador dirigiran la asociacion; y,

e Las demas delegadas por la asamblea general o directiva.

5.1.1.4.6. Secretario/a

e De ser necesario colaborara al administrador/a, presidente/a/ o
tesorero/a en las actividades que se necesite.

e Apoyara al administrador/a en todas las actividades que necesite v,
especificamente, en la elaboracion de paquetes, costos, firma de
contratos; verificando que todos estos estén correctos y se hayan
cumplido de la mejor manera posible.

e Funcionard como anfitrion comunitario de el/los visitantes(s) durante su
estadia en la comunidad hasta su despedida.

e Elaborard y registrar4 de forma detallada los puntos tratados en cada
reunion.

e Comunicara a cada socio las reuniones ordinarias y extraordinarias que
se realizaran en la asociacion.

e Tomara nota de los puntos importantes tratados en las reuniones

mensuales y de los acuerdos o resoluciones finales.
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e Llevara un registro de asistencia a las reuniones de la asociacion donde
cada miembro presente firmara la hoja de registro.

e Diseflard un cronograma de actividades anuales realizadas por la
asociacion.

o Elaboraré el presupuesto necesario para la realizacion de las actividades
programadas.

e Cumplird otras funciones delegadas por la asociacion.

5.1.1.4.7. Tesorero

e Registrara todos los ingresos y egresos de la asociacion.

e Llevara un registro del nUmero de visitantes que recibe la asociacion de
forma anual y mensual, ademas de los servicios que consumio durante
su visita a la comunidad.

e Guardara todos los documentos como: contratos, facturas, notas de
venta y todo comprobante que justifigue el gasto de una manera
contable y ordenada mensualmente.

e Funcionara como anfitridn comunitario de el/los visitantes(s) durante su
estadia en la comunidad hasta su despedida.

e Realizara un informe semestral y anual financiero para la rendicion de
cuentas a la asamblea general de la asociacion.

e Cancelara los roles de pagos al personal y a proveedores, entre otros.

e Responsable de realizar las declaraciones mensuales o semestrales del
IVA o RISE.

5.1.1.4.8. Vocales

e Cumpliran con todas las tareas o encomiendas delegadas por la
asamblea general.

e Funcionaran como anfitriones comunitarios de el/los visitantes(s) durante
su estadia en la comunidad hasta su despedida.

e Apoyaran en la preparacion de alimentos para el refrigerio de visitantes.
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e Colaboraran con la limpieza de los espacios comunales de la asociacion.
e Ayudaran con la entrega de kits a los visitantes.
e Vigilaran que las areas verdes no se vean afectadas ni agredidas por

ningun miembro de la comunidad o visitante.

5.1.1.4.9. Contador/a

e Elaborar4d los balances semestrales y anuales de los ingresos
economicos de la asociacion.

e Registrara el numero de visitantes que recibe la ASOSELPAM.

e Presentard las declaraciones con puntualidad al SRI del pago del
impuesto del IVA y del anticipo del impuesto a la Renta.

e Cobrara las multas generadas a los miembros de asociacion.

e Elaborard los presupuestos de inversion para la organizacion o

asistencia a eventos.

5.1.1.5. Comunicacién interna

La comunicacion interna a nivel empresarial se convierte en un recurso
fundamental, puesto que, permite que la informacién sea transmitida a todas
las areas que forman parte del cuerpo de la organizacién, dando como
resultado, la creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre los
miembros, a través de un conjunto de actividades y medios de comunicacion
qgue les permita mantenerse informados y de este modo, se logre cumplir con

los objetivos propuestos por la empresa (Andrade, 2005 p.17; Vértice, 2008,
pp. 2-4).

Esta herramienta es esencial para alcanzar un correcto desempefo dentro de
la gestion interna de la ASOSELPAM; misma que debera involucrar de forma
participativa a todos los asociados y asociadas y, también al personal que
labora en los establecimientos de servicios turisticos de la asociacion. Para

ello, la asociaciéon utilizard medios o canales de comunicacién de forma verbal
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0 escrita y con un grado de interaccion directa e indirecta, cuya funcion sera:

involucrar al personal, promover el nivel de satisfaccion de los empleados por

el trabajo que realizan y mejorar la productividad.

A continuacién, se mencionan algunos ejemplos de medios de comunicacion

que se sugieren en la implementacion de la presente propuesta:

Comunicacion directa o personal: este medio de comunicacion oral se
utilizard de forma habitual, puesto que beneficia y permite el intercambio de
conocimiento entre socios y personal; ademas, provee informacién
importante del lenguaje gestual. La ASOSELPAM se encargard de
incentivar e implantar una comunicacioén basada en el respeto y la confianza
entre socios y personal, de manera que, ambos se sientan en la capacidad
de expresar y manifestar sus ideas o sugerencias, que beneficien y mejoren

la gestion organizacional y operacional de la asociacion.

Juntas ordinarias: abordan temas ordinarios, en este ejercicio se debe
informar las cosas que se han ido realizando y las que no se han podido
realizar, que ha salido bien y que ha salido mal, las actividades que se
pretenden cumplir, informes econdémicos, entrega de presupuestos, inicio y
cierre de actividades, eleccion de los socios para asumir los diferentes
cargos, definicién de fechas de capacitacion, organizacion para recibimiento
de grupos, es de suma importancia que los todos los socios participen en
este tipo de asamblea y se sugiere realizarla de forma mensual
(Vértice,2008).

Juntas extraordinarias: implican asuntos extraordinarios, como, por
ejemplo; algun asusto importante que deba ser cuestionado por la asamblea
general, que no se encuentre planificado y que implique una toma de
decision inmediata, se la sugiere realizarla en casos sumamente

necesarios.
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Reuniones de comision: por medio de este canal, la comision delegada
por la asamblea general, se reunira para coordinar el desarrollo de
actividades y eventos o de cualquier asusto al que se le haya sido delegado
por la asamblea general, estas reuniones seran planificadas en comun

acuerdo por la comision.

Boletines: estos contendran informacion de los acontecimientos frecuentes
gue suceden en la asociacion, deberan ser compartidos mensualmente de
forma impresa puesto que, no todos los miembros de la ASOSELPAM o el

personal de servicio cuenta con acceso internet.

Memoria anual de actividades: en este documento se guardaran las actas
de cada asamblea realizada, reflejando todas las actividades realizadas en
el afio, este puede incluir graficos y fotografias, puede ser revisada por
todos los socios y socias de la ASOSELPAM.

Folletos: seran de gran utilidad para los visitantes, son sencillos e incluyen

informacion de los servicios ofertados por la ASOSELPAM.

Tablén de anuncios: facilitara la propagacién de noticias y boletines de

interés para la comunidad San José de Mashpi y para la ASOSELPAM.

Espacios de participacion: seran los programas de incentivo en donde los
asociados y empleados juntamente con sus familias participaran para
integrarse, recrearse y mejorar su comunicacioén, forjando lazos y creando
un compromiso mas profundo con la asociacion a favor de la conservacion y
cuidado del ACUS-MGS, estos eventos requieren de una preparacion y
planificacion, se recomienda realizarlos en dias como; dia de la Tierra, dia
internacional del Medio Ambiente, dia de declaratoria del ACUS Mashpi-
Guaycuyacu-Saguangal, dia Internacional de la Biodiversidad, dia Mundial a

favor de Rios, Agua y Vida, dia Mundial del Turismo Responsable.
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5.1.2. Mapas de procesos optimizados

Segun el International Service Marketing Institute (2002), el blueprinting permite
descomponer cada paso del servicio y plasmarlo graficamente en un diagrama
o plano de servicio, para que esta actividad intangible se convierta en una
realidad “tangible, medible, evaluable, programable y controlable” asegurando

asi, la satisfaccion de visitante en la ASOSELPAM.

Los blueprints de servicios optimizados de la ASOSELPAM permitiran
visualizar de forma detenida cada proceso que deberan seguir los visitantes
durante la prestacién de servicios, por ello se ha tomado como base a los
blueprints actuales realizados en el capitulo IV, adicionalmente, para el
desarrollo de los presentes blueprint se utilizara los elementos graficos
contenidos en un diagrama de procesos, que facilitaran la comprension del

blueprintig optimizado:

Tabla 27. Representacion de los elementos graficos que componen un
diagrama de flujo.

Elemento Representacion

Indicador del inicio y fin del proceso. ( )

Descripcion de actividades a

realizar.

Toma de decisiones

Comentarios explicativos [ ]
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Conector de comentarios

explicativos

Linea de flujo, conector de las
actividades del proceso

Indicador viene/continua proceso | >

Tomado de: Rodriguez, Santamaria, Rabasa y Martinez, 2003.

5.1.2.1. Descripciéon optimizada de los procesos de servicios

Los mapas de procesos optimizados, se encuentran divididos en dos grupos,

gue se expresan a continuacion:

a. En el primer grupo, se encuentran los blueprints para visitantes individuales.
Los visitantes individuales, como se ha dicho anteriormente son individuos
que arriban a la comunidad San José de Mashpi y que durante su visita
adquieren algun servicio ofertado por la ASOSELPAM, este grupo consta de

los siguientes mapas de procesos:

e Blueprint optimizado, ingreso a la comunidad.
e Blueprint optimizado para comedores comunitarios.
¢ Blueprint optimizado para alojamientos comunitarios.

e Blueprint optimizado, salida de visitantes individuales.

En el anexo 4 se puede apreciar la propuesta de los blueprints optimizados

para visitantes individuales.

b. En el segundo grupo, se encuentran los blueprints para grupos organizados.
Los grupos organizados, son los visitantes que se contactaron con la

ASOSELPAM vy realizaron una reservacion previa a su arribo a la
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comunidad San José de Mashpi, este grupo consta de los siguientes mapas

de procesos:

e Blueprint optimizado, proceso de reserva ASOSELPAM.
e Blueprint optimizado Full day ASOSELPAM.
e Blueprint optimizado 2 dias en Mashpi ASOSELPAM.

En la figura 22, se puede apreciar la propuesta de blueprint optimizado del
proceso de reserva para los grupos organizados que llegan a la comunidad, de
esta manera se desea mejorar la experiencia de los visitantes antes de su

arribo a la comunidad.
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Figura 19. Blueprint optimizado proceso de reserva ASOSELPAM.
Adaptado de: Internacional Service Marketing Institute [ISMI], p. 59, 2002.
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Figura 20. Blueprint optimizado, Full Day ASOSELPAM.

Adaptado de: Internacional Service Marketing Institute [ISMI], p. 59, 2002.

a. Acciones que realiza el cliente: color. b. Front office: color. c. Back office: color. d. Elementos tangibles: color amarillo. e.
G.O: grupo organizado. d. A.R.G: anfitriébn/a responsable de grupos. e.G.C: guia comunitario. f.P.T: promotor turistico.
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En la figura 23, se puede apreciar la propuesta de blueprint optimizado para
grupos organizados en un Full Day en la comunidad, es decir, para los grupos
que visitan la comunidad durante un dia, mientras que en el anexo 4 se puede
apreciar la propuesta de blueprint optimizado para grupos organizados con un

permanecia de 2 dias en la comunidad.

5.1.2.2. Elaboracion de estandares

La elaboracién de estandares establece acciones especificas que permiten
controlar la calidad durante los “momentos de verdad”, los mismos que se
convierten en encuentros positivos 0 negativos a la percepcion del cliente
durante el servicio y que en consecuencia determinaran el éxito o fracaso de la

organizacion.

Los estandares que se establecen para los anfitriones comunitarios y demas
involucrados de la ASOSELPAM, permitiran controlar la operacion turistica
gestionada por la asociacion, sin la necesidad de que sea supervisada por una
persona, los mismos que cumplen tres funciones principales; establecer las
metas de calidad de la empresa, definir parametros que miden el nivel de
calidad, establecer los parametros y caracteristicas que posee el servicio o

producto para sea considerado de calidad.

Los estandares establecidos para la asociacién, seran las medidas de control

de calidad, que aportardn una gran ventaja a la asociacion.

Para el logro de los objetivos de sostenibilidad de la ASOSELPAM y la correcta
ejecucion de su gestion operacional, los socios y el personal involucrado en las
actividades turisticas deberan cumplir puntualmente los procedimientos
definidos para cada una de las actividades relacionadas a las funciones del
personal, dando como resultado una correcta entrega de servicios durante su

medicion, evaluacion y control.
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Para que los estandares se cumplan de forma eficaz, segun el International
Service Marketing Institute [ISMI], requieren de las siguientes condiciones
(2001, pp.24-26):

e Responder de manera concisa en cada actividad a realizar.

e Expresar concretamente el uso que se le dara.

¢ |dentificar en que actividad seran empleadas.

e Manifestar las rarezas y anomalias permitidas.

De la misma manera los estandares desempefan dos funciones vitales para la
ASOSELPAM:
e Determinar las metas de sostenibilidad que la asociacidén procura logar,
a partir de las necesidades, expectativas y deseos de los visitantes de la
comunidad San José de Mashpi.
e Manifestar a los anfitriones comunitarios y demas involucrados en los
procesos de prestacion de servicios, cuales son las caracteristicas
especificas con los que deberd contar cada uno de los productos y

servicios que seran catalogados de calidad.

El administrador de la asociacibn serd el encargado de supervisar el
cumplimiento de los estandares disefiados para los anfitriones comunitarios y

demas involucrados en las actividades turisticas.

En el Manual de Buenas Préacticas se detallan con mayor exactitud los
estandares especificados a continuacion:
e Estandares y procedimientos para la gestién operativa de la asociacion.
e Estandares y procedimientos para comedores comunitarios.
e Estandares y procedimientos para fincas agroecolégicas.

e Estandares y procedimientos para el alojamiento comunitario.

Los estandares mencionados con anterioridad se pueden visualizar en el
Manual de Buenas Practicas enfocado en la prestacion de servicios turisticos

comunitarios para la asociacién “El Paraiso Del Rio Mashpi”.
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5.1.2.3. Estrategias de medicion, analisis y mejora

A propésito de evaluar la prestacion de servicios entregada por la
ASOSELPAM vy el estado de las instalaciones de cada emprendimiento
comunitario, se implementara en cada establecimiento fichas de evaluacion de
satisfaccion de servicios para cada visitante, permitiendo conocer el grado de
satisfaccion de los mismos, en relacion a la calidad de servicio recibida. Se
sugiere que las fichas se utilicen de forma habitual y se realice un analisis
trimestral, que revele los posibles errores y asi, puedan corregir y mejorar.
También se deberd convocar a una asamblea ordinaria semestralmente para
mostrar a los miembros de la asociacion los resultados de la evaluacion de las
fichas de satisfaccion de servicios, a fin de proponer de manera conjunta

estrategias de mejora.

La ficha de evaluacion de servicios general que servira para los
establecimientos y para la asociaciéon, se encuentra en el Manual de Buenas
Practicas enfocado en la prestacion de servicios turisticos comunitarios para la
asociacién “El Paraiso Del Rio Mashpi’, en donde se solicita al visitante

calificar el servicio como; excelente, bueno o malo.

5.2. Estrategias de intervencion

5.2.1. Manual de Buenas Practicas

El  manual proporciona funciones, responsabilidades, estandares,
procedimientos, normas de comportamiento, politicas, sugerencias Yy
recomendaciones que buscan optimizar la prestacion de servicios, de modo
que, las y los miembros de la asociacion y demas involucrados en estas
actividades, mejoren los procesos de prestacion de servicios turisticos dentro
de la comunidad, a su vez; estos direccionamientos podran ser aplicables en
los distintos emprendimientos y areas, logrando un eficiente y eficaz

desempeiio, en los procesos de operacion turistica. Ademas, se encuentra
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disefiado con criterios ambientales, culturales y sociales para cualquier
iniciativa de turismo comunitario con enfoque sostenible.

El manual incluye:

e Estandares y procedimientos para la gestion operativa de la asociacion y
para los emprendimientos de: alojamiento, alimentacion y operacion
turistica.

e Buenas Practicas de Manufactura.

e Buenas Practicas Ambientales.

Adicionalmente, el presente manual tiene como complementos herramientas de
operacion turistica y, una guia de comportamiento y conducta para los
anfitriones comunitarios y para los visitantes, los mismos que se pueden
visualizar en el: Manual de Buenas Practicas enfocado en la prestacion de

servicios turisticos comunitarios para la asociacion “El Paraiso Del Rio Mashpi”.

5.2.2. Propuesta de formacién y capacitacion

La capacitacién del personal provoca una mayor productividad dentro de la
organizacién, puesto que, permite al individuo estar apto y capaz para realizar
determinadas labores que se encuentren de acorde a sus funciones y realicen
distintas tareas que demuestren un servicio de calidad durante la entrega del
mismo (Riveros, 2007, pp. 80-88). Su importancia radica en el fortalecimiento y
desarrollo del talento humano que labora en todas las areas que involucran la

operacion turistica de la asociacion.

Al elevar, el aprendizaje y formacion del personal, se mejora y fortalece la
cultura general de la asociacion, basada en la entrega de servicios de calidad

con criterios sostenibles.
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La capacitacidbn en buenas practicas de manufactura y ambientales son un
factor de cambio prioritario para los pobladores de la comunidad San José de
Mashpi, puesto que al adquirir mayores habilidades en el servicio, contribuiran
a una mayor productividad en la gestidbn operativa de la ASOSELPAM,
tomando en cuenta que el personal prestador de servicios de la asociacion es
el cliente interno de la misma, y su nivel de satisfaccion influenciara totalmente
en el trato que mantenga con sus visitantes, la preparacion que adquiera en la
capacitacion le permitira reflejar de manera profesional la entrega de servicios
turisticos comunitarios, mejorando asi su cultura organizacional y operacional,
por lo tanto su meta serd entregar servicios de excelente calidad de forma

continua.

En calidad de capacitador, la Srta. Patricia Arellano en base a los estudios
realizados acerca de las buenas préacticas en Turismo Comunitario brindo las
capacitaciones respectivas, relacionadas a la implementacion de las buenas
practicas ambientales y de manufactura, dado que el proyecto forma parte del
de vinculacion con la comunidad. Por tal razén, se realizé la primera
capacitaciéon de buenas practicas en turismo sostenible para los miembros de
la comunidad San José de Mashpi y Pachijal, en la cual participaron los
miembros de la ASOSELPAM; por su parte la EHYT UDLA entregd los

certificados de la capacitacion a los participantes, el 19 de febrero de 2016.

Los temas abordados de las capacitaciones realizadas se pueden observar en

el anexo 5.

5.2.3. Infraestructura

Las fichas de evaluacion aplicadas a los distintos emprendimientos, reflejan en
su mayoria resultados con puntuaciones bajas para los comedores
comunitarios y la casa de alojamiento; categorizandolos como establecimientos
regulares, por ello se sugiere realizar algunos cambios y/o remodelaciones de

la infraestructura de los emprendimiento, Por otra parte, las fincas
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agroecologicas reflejaron mejores resultados, sin embargo, es recomendable

gue se realicen pequefios cambios a fin de mejorar su infraestructura.

Cabe recalcar, que los emprendimientos comunitarios de la asociacién, son
viviendas construidas en su mayoria a partir del afilo 2006, sus instalaciones
son relativamente antiguas que con el pasar de los afios han sufrido procesos
de remodelacion minimos, sin embargo, se han ido modificando poco a poco
las instalaciones, para que los emprendimientos tengan una mejor presentacion

ante los visitantes, de modo que, estos se sientan como en casa.

Por tal razén, se ha logrado identificar las necesidades prioritarias de cambios
de infraestructura para cada establecimiento como; pintar o barnizar las

paredes de los emprendimientos, las puertas, sillas y mesas.

Renovacion de equipamiento y sefialética complementarios

Los comedores comunitarios cuentan con parte de su equipamiento muy
avejentado y no apto a la vista el visitante, por tal razén, es necesaria la

renovacion de los aparatos de cocina, la vajilla y utensilios de cocina

En el alojamiento comunitario se puede verificar que se necesita renovar
equipamiento para las habitaciones, sin embargo, durante el proceso del
desarrollo del presente trabajo se ha ido viendo el cambio que la anfitriona del
alojamiento comunitario ha ido realizando, mientras, se le proporcionaba

algunas recomendaciones de mejora del establecimiento.

La sefialética de todos los establecimientos es insuficiente, por tal razén se
recomienda implementar en los comedores, las fincas agroecoldgicas y en el
alojamiento comunitario, roétulos de identificacibn fuera de cada
establecimiento, paneles informativos en las fincas agroecolégicas y sefalética

de seguridad en todos los emprendimientos.
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Adicionalmente en el anexo | se puede apreciar recomendaciones que se
relacionadas al cambio, renovacion y/o adquisicibn de equipamiento e

infraestructura para los emprendimientos comunitarios.

5.2.4. Buenas Practicas Ambientales

Las buenas practicas ambientales benefician y aportan de manera sustancial al
desarrollo sostenible de las actividades turisticas dentro de la comunidad, las
mismas que beneficiaran en un futuro la sostenibilidad del destino y de la

asociacion.

En el Manual de Buenas Préacticas enfocado en la prestacion de servicios
turisticos comunitarios para la asociacion “El Paraiso Del Rio Mashpi”, se
puede visualizar una serie de propuestas relacionadas a las buenas practicas
ambientales, que contribuyen a la proteccién y mejora del ambiente, ahorran el
consumo de recursos, mejoran las relaciones sociales, culturales y econémicas
sugeridas para los miembros de la comunidad, esta propuesta incluye
recomendaciones ambientales para el uso adecuado de agua, energia, boques,
suelos, residuos sélidos y liquidos. Adicionalmente, se incluye un programa de
manejo de residuos sélidos para la ASOSELPAM.

5.2.5. Herramientas de operacion turistica

Se ha disefiado herramientas que facilitan la operacién turistica gestionada por

la asociacion, estas herramientas incluyen:

e Programa basico de reservas: esta herramienta se desarrollé utilizando
macros en Excel, la macro permite realizar el registro de los visitantes a
la comunidad o de los representantes de grupos organizados, luego de
llenada la primera ficha, se genera automaticamente una base de datos
y finalmente se genera una macro con el total de visitantes mensual,

anual y la suma de los ingresos recibidos, este programa es facil y
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bésico, adaptado a las necesidades de los miembros de la comunidad y
a propésito de que se lleve una gestion administrativa con mayor

precision.

e Ficha de registro de visitantes: esta herramienta es similar a la ficha e
datos personales del programa de reservas, se desarroll6 para que sea
llenada de forma manual en el alojamiento comunitario.

e Ficha de registro de limpieza: esta hoja se sugiere utilizar en todos los
establecimientos y &reas de la ASOSELPAM, ya que su disefio es
general.

¢ Ficha se sugerencias o reclamos: sirve para medir la satisfaccion de los
visitantes, se disefi6 de manera general, para que se la pueda utilizar en
los establecimientos y a la finalizacion del proceso de operacion turistica
desarrollado por la asociacion.

e Modelo de contrato de servicio: es un instrumento de vital importancia
para el uso de la administraciéon antes de finalizar cualquier convenio
con los visitantes, ya que, al ser un contrato, la asociacion se respalda e
incluye de forma detalla todos los servicios que se compromete a
entregar a los visitantes.

e Modelo de envié de cotizaciones: se disefié esta herramienta para que el
administrador o el anfitrion encargado, realicen y estandaricen el formato
de envi6 de cotizaciones.

e Modelo carta de liberacién de responsabilidad: esta herramienta libera a
la asociacion de cualquier responsabilidad penal, civil, laboral o de
seguridad.

¢ Modelo presentacion bienvenida visitantes: instrumento que facilita y ayuda a
los anfitriones comunitarios, la entrega de informacion acerca de la asociacion.

e Modelo recibo de pago: escrito que respalda el pago anticipado realizado por

los clientes.

Todas las herramientas desarrolladas y sugeridas para la asociacion se pueden

revisar en el Manual de Buenas Practicas desarrollado para la ASOSELPAM.
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5.2.6. Kit para el visitante

La propuesta de la entrega de un Kkit, se sugiere para que la experiencia de los
visitantes sea mas placentera durante y después de su visita a la comunidad,
esta propuesta pretende que los clientes se lleven como un recuerdo fisico, el
kit propuesto, contiene: mochila de yute ecoldgica, libreta, esfero, pulsera y una
botella plastica, todos estos elementos incluyen el disefio publicitario con el

nombre y logo de la asociacion.

Los mapas de los blueprints optimizados contienen la entrega del kit a los
visitantes de la comunidad que cuentan con una reservacion; también se
propone la venta al publico de estos recuerdos para los visitantes que arribaron

a la comunidad sin previa reservacion.

El propoésito de entregar kits a los visitantes, es a fin de agregar un plus a su
visita, que permita diferenciarlos y que los mismos se lleven un recuerdo

inolvidable de su estadia en San José de Mashpi.

5.2.7. Imagen asociativa

Es esencial implementar el uso de uniforme que identifique la imagen
asociativa de la ASOSELPAM, la misma que trasmitira al visitante la union
comunitaria, manteniendo una adecuada presentacién personal durante la
prestacion de servicios, generando seguridad y confianza al visitante. La
dotacion de uniformes identificara a los miembros de la ASOSELPAM vy
aportara al mejoramiento de la entrega de servicios turisticos comunitarios. En
el anexo |, se puede apreciar los uniformes que deberan utilizar; las y los
anfitriones comunitarios, cocineros, ayudantes de servicio, ayudantes de
cocina, guias comunitarios, promotores turisticos, encarga de limpieza y en el

presupuesto de detalla la cotizacion realizada.
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6. CAPITULO VI: PRESUPUESTO DE INTERVENCION

6.1. Presupuesto de mejoras

El presupuesto de intervencibn que se detalla a continuacion, se ha
desarrollado a partir de la propuesta de mejoras expuestas en capitulo 5, para
la Asociacion de Servicios Turisticos” El Paraiso del Rio Mashpi”.

En la tabla 27, se puede resumir de manera general el presupuesto de
inversion final, que incluye todas las propuestas planteadas en el presente
proyecto, para el mejoramiento de operacion turistica comunitaria gestionada
por la ASOSELPAM, enfocada a la operacion turistica general y de los

emprendimientos de: alojamiento, alimentacion y operacion turistica.

Tabla 28. Presupuesto total de inversion.

Propuesta 1. Disefio de un Manual de Buenas Practicas
., .. .. L $6.225,00
enfocado en la prestacion de servicios turisticos comunitarios.

Propuesta 2. Capacitaciones para las y los miembros de la
asociacién y los anfitriones comunitarios involucrados en las $21.080,00

actividades turisticas operadas por la ASOSELPAM

Propuesta 3. Disefio de planos de servicio o blueprints R
optimizados para visitantes individuales y grupos organizados. ’

Propuesta 4. Disefio de herramientas para la operacion $ 400
turistica comunitaria.
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Propuesta 5. Implementacion de Kits para visitantes. $4.250

Propuesta 6. Propuesta de imagen asociativa. $ 804,35

TOTAL $33.609,35

A continuacién, se detalla el presupuesto especifico de cada propuesta.

En la tabla 28, se muestra el presupuesto de inversién que involucra el disefio
del manual de buenas practicas para la ASOSELPAM, el mismo que al ser
revisado por el Msc. Diego Bonilla, consultor experto en Manejo de Areas
Protegidas y Desarrollo Sostenible y, por él; Dr. Enrique Cabanilla consultor
experto en Turismo Comunitario; ambos consultores coincidieron en el mismo
valor economico por el desarrollo de contenido del Manual de Buenas Practicas
para la ASOSELPAM. Adicionalmente el presupuesto del manual abarca los
valores el disefio, diagramacion, edicion e impresion, proporcionados por el
disefiador grafico Adrian Valdivieso, de la imprenta y publicidad “Zona

Creativa’.

Tabla 29. Costo elaboracién del Manual de Buenas Préacticas.

Rubros Cantidad Costo unitario Costo total

1.1. Manual de buenas préacticas enfocado en la prestacion de servicios turisticos
comunitarios.

Elaboracion de -- $ 5.000,00 $ 5.000,00
contenidos.
Disefio gréfico, = -- $ 600,00 $ 600,00

diagramacion.



Edicion, impresion 'y 1
encuadernado.

1.2. Manual para comedores comunitarios.

Impresién. 2

1.3 Manual para alojamiento comunitario.

Impresién. 1

1.3. Manual para fincas agroecoldgicas.

Impresion. 2

1.3 Manual Buenas Practicas de Manufactura.

Impresion. 5

1.4. Manual Buenas Practicas Ambientales.

Impresion. 5

$ 75, 00
Subtotal
$ 50,00
Subtotal
$50,00
Subtotal
$ 50,00
Subtotal
$ 50,00
Subtotal
$ 20,00
Subtotal
TOTAL
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$ 75, 00

$5.675,00

$ 100,00

$100,00

$50,00

$50,00

$ 100,00

$ 100,00

$ 250,00

$ 250,00

$ 100,00

$ 100,00

$6.275,00
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Nota: los valores referentes a la elaboracion del manual, ha sido determinados
en base a la entrevista y revision del Consultor experto Msc. Diego Bonilla.
Consultor de Manejo de Areas Naturales Protegidas y Desarrollo Sostenible.
Mientras que, los valores de la diagramacion, disefio, ediciobn e impresion,

fueron provistos por el Disefiador Grafico Adrian Valdivieso.

En la tabla 29, Se puede apreciar el presupuesto de inversion para las

capacitaciones de los miembros y anfitriones comunitarios de la asociacion.

Tabla 30. Costo de capacitaciones a los miembros y demas involucrados en las

actividades turisticas gestionadas por la asociacion.

Rubros _Numero de Ndmero de Cantidad CQSK.) Costo total
involucrados horas unitario

2.1. Capacitaciones generales para la ASOSELPAM.

Anfitrion

o 16 22 horas 1 $62,00 $1364,00
comunitario
Anfitrién
responsable 16 22 horas 1 $62,00 $1364,00
de grupos
OB 16 22 horas 1 $62,00  $1364,00
turistico
Buenas
practicas 16 22 horas 1 $62,00 $1364,00
ambientales
SEgiEmE g 16 10 horas 1 $62,00  $620,00

reservas
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Subtotal @ $ 6076,00

2.2.  Alojamiento comunitario.

Anfitriona de

L 16 22 horas 1 $62,00  $1.364,00
alojamiento

Ayudante de

imoi 16 22 horas 1 $62,00  $1.364,00
impieza

Subtotal  $2728,00

2.3. Comedores comunitarios.

Anfitribn/a de 16 44 horas 1 $62,00 $2.728,00
comedores

Ayuqlgnte de 16 44 horas 1 $62,00 $2.728,00
servicio

Cocinera 16 44 horas 1 $62,00 $2.728,00
Ayu_dante de 16 44 horas 1 $62.00 $2728,00
cocina

Subtotal = $10.912,00

2.4. Fincas agroecoldgicas.

Guia 16 22 horas

comunitario 1 $62,00  $1.364,00

Subtotal $1.364,00

$
TOTAL @ 21.080,00

Nota: Los costos de las capacitaciones, han sido establecidos en base a la

consultoria realizada al Msc. Diego Bonilla.
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En la tabla 3, se aprecia los costos del disefio de los planos de servicios 0
blueprints optimizados, los cuales optimizaran los procesos de prestacion de

Servicios.

Tabla 31. Costo del disefio de blueprints optimizados para la ASOSELPAM.

Unidad de _ Costo
Rubro _ Cantidad o Costo total
medida unitario

3.1. Disefio de blueprints optimizados para visitantes individuales.

Consultor Consultoria 4 $100,00 $400,00

experto

Subtotal $400,00

3.2. Disefio de los blueprints optimizados para grupos organizados.

Consultor Consultoria 3 $ 150,00 $ 450,00
experto

Subtotal $ 450,00

TOTAL $850,00

Nota: Los costos del disefio de blueprints optimizados, han sido fijados en base

a la entrevista realizada al consultor Msc. Diego Bonilla.
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En la Tabla 31, de la propuesta del disefio de herramientas para la operacion
turistica, se observa los costos de implementacién del programa de reservas y

de las herramientas generales.

Tabla 32. Herramientas para la operacion turistica.

Unidad de ) Costo
Rubro ) Cantidad o Costo total
medida unitario

4.1. Programa de reservas.

Consultor Consultoria

1 $200,00 $200,00
experto
Subtotal $200,00
4.2. Herramientas generales.
Consultor Consultoria
1 $200,00 $200,00
experto
Subtotal $200,00
TOTAL $400,00

Nota: Los costos del disefio de las herramientas para la operacion turistica de
la ASOSELPAM, han sido fijados en base a la entrevista realizada al consultor

Msc. Diego Bonilla.
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En la Tabla 32, de la propuesta de la implementacion de Kits para los
visitantes, se fijan los costos de la adquisicion de 500 kits como la unidad

minima requerida por parte de la imprenta ALASAN PUBLIDESING.

Tabla 33. Kits para visitantes.

Rubro Umgs%ge Cantidad ui(i)tztr(i)o Costo total

Kit Ddélares 500,00 $8,50 $ 4.250,00
Subtotal $4.250,00

TOTAL $4.250,00

Nota: Los costos la adquisicidon de kits, fueron proporcionados por la imprenta
“ALASAN DESING”.

En la Tabla 33, de la propuesta de imagen asociativa, se fijan los costos de la
adquisicion de uniformes necesarios para la identificacion del personal

operativo de la asociacion.

Tabla 34. Imagen asociativa.
Rubro Cantidad Costo unitario Costo total

6.2. Uniforme  anfitriones  comunitarios, promotores turisticos, anfitriones
responsables de grupos, guias comunitarios.

Camisetas 16 $13,20 $ 211,20

Subtotal $ 211,20

6.3. Uniforme cocinero
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Pantalén de chef 3 $ 27,95 $ 83,85
Chaqueta 3 $43,90 $ 131,70
Mandil 3 $ 12,00 $ 36,00
Red de cabello 3 $ 0,50 $ 1,50

Gorro chef 3 $5,55 $ 16,65

Subtotal $ 269,70

6.3 Uniforme ayudante de cocina

Pantal6n de chef 3 $ 27,95 $ 83,85
Chaqueta 3 $43,90 $ 131,70
Mandil 3 $ 12,00 $ 36,00
Red de cabello 3 $ 0,50 $ 1,50

Gorro chef 3 $ 5,55 $ 16,65

Subtotal @ $ 269,70

6.3 Uniforme ayudante de servicio

Mandil 5 $ 10,25 $ 51,25
Red de cabello 5 $0,50 $ 2,50
Subtotal $ 53,75

TOTAL $ 804,35

Nota: Los costos de los uniformes necesarios para la implementacion de la
imagen asociativa de la ASOSELPAM, fueron proporcionados por
“ALMACENES JIMENEZ MENAJE PROFESIONAL HOTELERO”.
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6.2. Cronograma de intervencién

Se ha realizado un siguiente cronograma e intervencién, en base a las

propuestas planteadas de este capitulo.



Tabla 35. Cronograma de intervencion de la propuesta de mejoras.

CRONOGRAMA DE INTERVENCION

Afo 1 Afo 2
PERIODO DE DURACION
Ol | | > W m| |l x| > =z| 4] Ol alk|> W o x| > =z 2
o o| 0| © <| m| < o Ol ol 9 <| m| <
<l s olzlal @l s2sI22znolzlaals2s2

ACTIVIDADES

1. Entrega de manuales de Buenas

Précticas.

2. Capacitaciones a los miembros y
demas involucrados de ASOSELPAM.

3. Implementacion de blueprints

optimizados.

4. Adquisicion de Kits para visitantes

5. Manejo y aplicacion del programa

de reservas

6. Implementacién de uniformes.

T
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La tabla 34, se muestra los diferentes periodos de duracion de la
implementacion de cada propuesta planteada en el capitulo 5, por lo que se
sugiere su inicio a partir de octubre de 2016, una vez entregados los manuales

a la asociacion.

Las capacitaciones a los miembros de la asociacion, se recomiendan realizar
los fines de semana por 12 horas diarias, puesto que, el total de horas
requeridas de la capacitacion presupuestada es de 384 horas, es decir
necesitarian de 32 semanas de capacitacion continua, por lo que se sugiere
realizarlas durante dos meses seguidos y en intervalos de cada tres meses.
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Conclusiones

Con el desarrollo del marco tedrico dentro del proyecto, se reunen los
conocimientos fundamentales para comprender la historia e importancia del
Turismo Comunitario en el Ecuador; asi como, la evolucién, implementacion y
beneficios de las Buenas Practicas aplicadas al Turismo Comunitario desde un
enfoque sostenible. Por tal razon, se concluye que la implementacion de
buenas practicas, se convierten en los principios minimos para que un
emprendimiento turistico comunitario sea exitoso y entregue servicios de
calidad, logrando asi, superar las expectativas; satisfacer las necesidades v;

generar lealtad a corto, mediano y largo plazo, en los visitantes

Una de las pautas que permitieron determinar el estado actual de la asociaciéon
y las condiciones actuales de sus emprendimientos, fue el desarrollo del
analisis situacional de la ASOSELPAM, donde se realiz6 la caracterizacion de
la empresa, el andlisis de los servicios ofertados y el desarrollo de las matrices
comparativas, las mismas que sirvieron para obtener la ventaja competitiva.
Con base en lo mencionado anteriormente, se describe a la asociacion como
una colectividad que se encuentra ubicada en una zona altamente estratégica,
gue por sus caracteristicas ecosistémicas y por los atractivos naturales que
posee, le convierten en una agrupacion Unica e incomparable dentro del Area
Natural Protegida Mashpi-Guaycuyacu-Saguangal. Sin embargo, la ausencia
de la mision y vision asociativa, los conflictos internos de organizacion, los
limitados recursos economicos y la falta de compromiso por parte de los
miembros, impide el adecuado desarrollo y desenvolvimiento dentro de sus
procesos operativos, perjudicandole directamente en su posicionamiento dentro

el mercado.
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El analisis de la matriz FODA, la investigacion de mercado (sondeo de opinion),
la entrevista al experto en Turismo Comunitario y el disefio de los mapas de
procesos, han sumado las caracteristicas para hacer de este proyecto un
excelente componente, que identifica las distintas falencias encontradas en los
procesos de prestacion de servicios gestionados por la asociacion y en cada
uno de sus emprendimientos, tanto para visitantes individuales como grupos
organizados. Ademas, reconoce los aspectos que se pueden optimizar para el

buen funcionamiento de la operacién turistica comunitaria.

Como resultado de las fichas de evaluacion efectuadas a los distintos
establecimientos, se ha presentado varios consejos y sugerencias referentes a
la infraestructura y equipamiento de los emprendimientos, los mismos que
fueron entregados a la asociacion, permitiendo que las recomendaciones
expuestas sean implementadas por los propietarios y propietarias de los
establecimientos, las mismas que han mejorado la estadia de los visitantes

durante su permanencia en la comunidad.

Con el fin de disminuir las falencias, mejorar el desempefio en la prestacion de
servicios turisticos comunitarios, el presente manual se exhibe como una guia
de estandares y procedimientos de la entrega de servicios, que puede ser
aplicada en cualquier otro emprendimiento turistico gestionado por la
comunidad, y de manera particular forme parte de las Areas de Conservacion y

Uso Sustentable del Noroccidente de Pichincha.

El presupuesto de mejoras cuantifica econdémicamente el costo de la
implementacion de las propuestas sugeridas, presentando a la asociacion, la
capacidad de inversion requerida para la implantacion de las mejoras

expuestas.
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Recomendaciones

Se sugiere a la asociacién: miembros y anfitriones de emprendimientos, la
implementacion y el cumplimiento de los estdndares y procedimientos
establecidos en el Manual de Buenas Préacticas, a fin de garantizar la
satisfaccion del servicio a cada visitante que arribe a la comunidad San José de
Mashpi, asi mismo, se recomienda la aplicacion de los blueprints optimizados

para visitantes individuales como para grupos organizados.

En base a la entrevista realizada al Dr. Enriqgue Cabanilla, experto en Turismo
Comunitario, se aconseja que las capacitaciones para los miembros de la
asociacion sean permanentes, con fases de intervencidén cada tres meses, por
un periodo mayor a dos afios, ocasionando a los asociados un amplio
conocimiento de los estandares y procedimientos a seguir; y, un mayor
compromiso y responsabilidad del desarrollo de las actividades turisticas dentro

del &rea protegida.

Se sugiere que se utilicen las herramientas de apoyo desarrolladas en el
presente trabajo, puesto que serviran y facilitaran los procesos de operacion
turistica, ademas de que superara las expectativas y mejorara la imagen de la

asociacion frente a los clientes.

También se aconseja que, de manera conjunta, la asociacién realice un
esfuerzo e invierta en los kits, de modo que, se pueda entregar un presente al
visitante, y una vez finalizada su estadia en la comunidad, posea un elemento

tangible que siempre le recuerde su grata experiencia con la ASOSELPAM.
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Adicionalmente, se recomienda a los anfitriones de cada establecimiento que
implementen las mejoras sugeridas con respecto a la infraestructura y
equipamiento, pues mejora la imagen de los emprendimientos y sus procesos
operativos. lgualmente, se aconseja a la asociacion que defina las estrategias
de promocion y comercializacion, pues, les ayudarda posicionarse en el

mercado.

Por otra parte, se sugiere a la EHYT UDLA, involucrar a mas estudiantes en
este tipo de proyectos relacionados a la vinculacién con la comunidad, asi
como también, continuar incentivandoles y motivandoles mediante el
cubrimiento de los costos de alojamiento, transporte, alimentacion y de ser el
caso en alguna herramienta de apoyo, como se ha realizado con el Manual de
Buenas Practicas desarrollado en el presente proyecto, que en este caso, la
Escuela de Hospitalidad y Turismo de la Universidad de las Américas cubre los
gastos del disefo, diagramacion, edicion e impresiéon de manual. Por lo tanto,
este tipo de motivaciones hacen que los estudiantes se comprometan mas con
la escuela y, por ende, desarrollen un trabajo con el mayor esmero posible y la
mayor dedicacién, a fin de que sea una herramienta que le sirva a la escuela y

a la comunidad.

Ademas, se propone darle una mayor importancia a este tipo de proyectos,
pues incluyen a estudiantes, docentes y la comunidad. Finalmente, se aconseja
reconocer por medio de méritos a los coordinadores e investigadores
involucrados en este tipo de proyectos, por el trabajo, esfuerzo y dedicacion,

con los estudiantes y la comunidad.
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ANEXOS



GLOSARIO DE TERMINOS

ACUS: Area de Conservacion y Uso Sustentable

ANP: Area Natural Protegida

ASOSELPAM: Asociacion de Servicios Turisticos “El Paraiso del Rio Mashpi”
BP: Buenas Practicas

BPA: Buenas Practicas Ambientales

BPM: Buenas Préacticas de Manufactura

FEPTCE: Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador
INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

ISMI: International Service Marketing Institute

MINTUR: Ministerio de Turismo del Ecuador

OMT: Organizacion Mundial de Turismo

MGS: Mashpi-Guaycuyacu-Saguangal

PNUD: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo

AUR: Area de Uso Responsable



ANEXO 1. MODELO ENCUESTA

ANEXO 1.1. Encuesta perfil del Cliente ASOSELPAM

ESCUELA DE
HOSPITALIDAD Y TURISMO | ZeZ/eo— RIO MASHPI

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SERVICIOS
Estimado visitante;

Esperando que su visita a nuestra comunidad haya sido inolvidable, a su vez solicitamos muy cordialmente nos brinde
5 minutos de su tiempo para responder la siguiente encuesta. Su grata experiencia a nuestra comunidad, es de gran
importancia para nosotros, por tal motivo, deseamos conocer sus observaciones con respecto a la atencién y servicio
recibido.

BLOQUE I. IDENTIFICACION DEL PERFIL DEL TURISTA

1. Marque con una X su respuesta o escribala i) Gasto promedio de viaje

segun corresponda $5-19 ()

a) Nacionalidad $20-49 ()

$50-99 ()

b) Lugar de residencia Mas de $100 ()

c) Sexo FC) M() j) ¢Cémo se enteré de la comunidad?

d) Edad -

Familiares ()
Menor a 20 ) Amigos ()
20a29 () Internet / Web ()
30a 39 () Agencia de viajes ()
40a 49 () Prensa ()
Mayor a 50 () Otro (especifique)

e) Nivel de instruccion k) Si usted contesto (Internet) a la pregunta anterior.
Primaria () A través de que herramienta web conocié de
Secundaria () nuestros servicios:

Superior () Pagina web ()

Postgrado () Facebook ()
f) Motivo de viaje Google - ()

Otros (especifique)

Vacaciones / ocio € )

Negocios () 1) ;Con quién viaja?

Estudios () ¢ 2 J

Visita amigos SOIO/_ d ()

o familiares ¢ Pare;a_l ()

Voluntariado () Fam[llares ()

Turismo Comunitario () Amigos )

Otro (especifique) m) ; Con cuanto tiempo de anticipacién organizo su

viaje?

g) Principales actividades realizadas ’ 1 semana o menos ()
Visita al ACUS () 2 a 3 semanas ()
Visita al rio € ) 1a 3 meses ()
Visita a la comunidad () 6 meses o0 mas ()

Visita o ks icas n) ; Sabe usted que es un ACUS?

agroecoldgicas ()

Bici Ruta () Si () No()

Avistamiento de Aves ( )

Caminatas () 0) ¢Conoce usted que actividades puede

Camping () desarrollar en un ACUS?

Otros (especifique)

. - . Pesca deportiva ()

h) Tiempo promedio de visita Gaza.de atinales ()

Menos de 2 horas () Cicloturismo ()

De 4-8 horas () Aviturismo ()

Menos de 1 dia () Turismo Comunitario ()

De 1-2 dias € ) Tala de arboles ()

De 3 -6 dias () Otra (especifique)

De 7 a 14 dias ()

Mas de 15 dias ()




ANEXO 1.2. Encuesta satisfaccion de servicios ASOSELPAM

ESCUELA DE &mry
i

HOSPITALIDAD Y TURISMO I Z{%_\ BRI
BLOQUE Il. VALORACION DE SERVICIOS
Califique nuestros servicios (solo aquellos que utilizé durante su visita), considerando los siguientes criterios, en
donde: 1) Totalmente insatisfecho, 2) Insatisfecho, 3) Ni insatisfecho ni satisfecho, 4) Satisfecho y 5) Totalmente
satisfecho.
a) Infraestructura
Infraes?ructura de la 1 2 3 4 5 Infraestructura de los 1 2 3 4 5
comunidad comedores
Estacionamiento Estacionamiento
[Accesos [Accesos
Instalaciones recreativas Area del comedor
Sefalizacion Mesas y sillas
[Area de camping Vajilla
Basureros SErVICIos NIGIENICOS
Servicios higiénicos

nfraestructura del
Infraestructura de las fincas 1 2 3 4 5 alojamiento 1 2 3 4 5
Estacionamiento Estacionamiento
[Accesos Area de recepcion
Servicios higiénicos Area social
Senderos Habitaciones
Infraestructura Servicios higiénicos
Sefialzacion Accesos
b) Operacidn y servicio
Operacion y servicio Operacion y Servicio
comedores 1 2 3 4 5 fincas 1 2 3 4 5
[Atencion recibida Atencion recibida
Limpieza Limpieza
Higiene personal Guianza
Decoracion y sabor del plato Tiempo de visita
[Ambiente Productos
Menu [Ambiente
Op?ratflon Y:BRTVICIO 1 2 3 4 5 ¢} ¢ Confiaria en ASOSELPAM para un préximo viaje?
alojamiento
Atencion recibida Si( ) No { )
Limpieza ) Qué b 8 . dria?
Comodidad ) ¢ Qué recomendaciones o sugerencias propondria?
Seguridad
Habitacion
Decoracion del
establecimiento BLOQUE lll. RELACION PRECIO CALIDAD
a. Enlarelacién precio calidad, califique a la
Operacion y servicio por 1 2 3 4 5 ASOSELPAM, siendo 1 Totalmente insatisfecho y 5
parte de la asociacion Totalmente satisfecho
[Atencion recibida
Cordialidad y amabilidad por
parte de la comunidad 1 z 3 : 3
Sus solicitudes fueron
atendidas satisfactoriamente ASOSELPAM
Conocimiento amplio y claro
de los sericios que ofrece
[ASOSELPAM
Nivel de capacitacion ]
compromiso por parte del
personal que lo atendi6
El tiempo dedicado a usted por
parte delfa anfitrion/a de la
comunidad fue:
FITTTIT Universidad
" ‘ LALIREATE (] Europea Madrid




ANEXO 2. BLUEPRINTS ACTUALES ESTABLECIMIENTOS ASOSELPAM.
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) | =3
Ingresa a fincas Recarrido por la finca agroscsiogica Balida ﬁ;;

Wisitante conooe Wisitants |
Visitanta ingrasa lasparcelasde | | parlicipa en 'lélgl:.aagt&rg:ggizig Wisilante se Continua proceso
Viene de procesc 3 cultivas actividades P retira.
P a la finca Ora&nicos roecolbgicas. de la finca,
agroecolagica 9 - agroecolog :

Acclones del visitante
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introduccion a los Guia offece una

Proplatara de la

fimca da la wvisitantes acarca de pequena degustacion Guia i?sri?gece la
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Blueprint actual del servicio en fincas agroecoldgicas para grupos organizados.
Adaptado de: “Elaboracion de los Estdndares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI1],2002.
a. G.O: Grupo organizado b. Vs: Visitante c. Adm: Administrador.




Vs =& entera de los
comedares

I - . . Vs ascoge la
[T [comunitarios por los Vs ingresa al stog s espera por e
| Viene de procesa opcin gue
b rotulos colocados comeador. plato,
: ] fuera de los desea.
establecimientos.
b

s se sirve los
alimentos.

Propietaria lo
recibe & informa
las opciones del

Propietana toma la
an verbal de la

Propietaria

entraga el plata

mendi del dia. opcian escogida, al clisnte.
Prapietana realiza . . , . Propietana sirve el
la limpieza de Propietaria prepara los alimentos en cocina. plata.
cocina y comedor

Cocina, alimanios, utensilios de cocina, cuberteria, vajilla, servilletas, comedor, nota de venla.

W& pregunta por
la cuenta v
cancela .

Propietaria realiza
el cobro, entraga el

s se retira del
comedar.

cambio y entrega +~— Propietaria
una nota de venta si agradecs y se
el cliente lo solicita. despide.
Fropietaria
retira los platos.

[ Continua proceso

Acciones del visitanta

Acclones tras
office)

r
[
I
i
[

i bambalinas (Back | Zona da visibilidad (Front office)

Elementos
tangibles

Blueprint actual del servicio en comedores comunitarios para clientes individuales.

Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI],2002.




Ingresa Desayunn Pago de senico
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bienvenida, e | | | revisa si hay disponibilidad infarma al huésped como | | ¢l desayuno al | | realiza el cobro cambin. Ia 3
informa del habitaciones y dirige al huésped que |  desea los huevos, huésped el valor total en de v 2
servicio de i i el desayuno si desea café en ' fecti nota de venta >
rvic disponibles. huésd a la " electivo. agradece la iy
alojamiento. itacid esta listo, leche o en agua, o ¥ agrac o
habitacion . agua ammgticé visita. 2
| Eg
Propietaria Propietaria Propietaria . Propietaria =
limpia la revisa las mlgca los Propietaria prepara los alimentos en sirzg’ﬁ;;mmgs relira los 8 § 3
habitacian, habitaciones. amenities y la cocina. P ’ platos, =] E%
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habitaciones. ‘-"-E
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Cama, silla, velador, shamjrmo. Cocina, alimentos,comedor,cuberteria, utensilios de cocina, vajilla,servilleta. &S
cubrecamas, sabanas. acondicionador ED
pantuflas. D8

Blueprint actual del servicio en alojamiento comunitario para cliente individual.
Adaptado de: “Elaboracion de los Estdndares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI1],2002.




Fropiatara

agradece v se
despide.

Fropialaria lo Fropialaria enirega)

recibee, el plato al clients

Propietaria realiza Propietaria prepara los almenios en Propietana sirve al Fropigtara retira
la limpiaza da cocina lato los platos
cocina y comeder, : piato. :

G0 ingresa al o 0 loma asiento 3,0 s& sirve los G0 sa retira del :
Viene de procesc comedor. =spara por < plato. alimentos. Coanmedor, I Continua proceso
1 1
I — - L J

Acciones del visitants

I J l—i ‘:
Ingresa 4 Entrega de plato Alimentacikin -
L L )

Zona da visibiidad (Front office)

 Acciones iras bambalinas
(Back office) i

Elementos
langiblas

§

-

Blueprint actual del servicio en comedores comunitarios para grupos organizados.
Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI],2002.

a. Vs: Visitante
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Blueprint actual del servicio en alojamiento comunitario para grupos organizados.
Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI],2002.
G.O: Grupo organizado.
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Blueprint actual del servicio en alojamiento comunitario para grupos organizados.
Adaptado de: “Elaboracion de los Estandares de Calidad del Servicio”, por International Service Marketing Institute [ISMI],2002.




ANEXO 3. LISTA DE CHEQUEO GENERAL.

Las variables utilizadas en las fichas de evaluacién han sido tomadas como referencia
de las listas de chequeo utilizadas en comunidades rurales y en centros de turismo
comunitarios, que distintas organizaciones como; Raint Forest Alliance, Fundacion
CODESPA, FEPTCE, UDLA han disefiado en diferentes manuales de buenas
practicas o de calidad, ademas, se ha tomado en cuenta algunas de los criterios de la
normativa de Calidad Turistica del Ecuador SIGO Ecuador, del Distintivo Q.

FICHA DE EVALUACION GENERAL

INFRAESTRUCTURA BASICA

1.1 Aspectos generales SI |[NO |PO
112 El alojamiento se encuentra en buenas condiciones de 3
" conservacién y mantenimiento ( sin dafio alguno).
1.1.2 La pintura y el barniz estan en buen estado. 2
1.1.3 Evita utilizar cemento en paredes y pisos. 1
1.1.4 Si el techo esta pintado, este armoniza con el ambiente. 1
1.15 Se cuenta con sistema de ventilacion natural o ventilador. 2
1.1.6 Buena distribucién de la casa y los espacios. 2
117 Alrededor de las instalaciones y dentro de ellas debe existir 3
o total limpieza.
Las instalaciones se encuentran decoradas con elementos
1.1.8 naturales y culturales como cuadros de la zona, artesanias 2
tipicas, y los recursos naturales.
119 Existe suficiente sefalizacion que indique cémo llegar al 1
o alojamiento.
1.1.10 |Existe estacionamiento para vehiculos. 1
1.1.11 |Las instalaciones se encuentran rodeadas de flora nativa. 1
1.1.12 | Se ofrece facilidades para discapacitados. 2
1113 En las instalaciones existen envases para abastamiento de >
o agua para el consumo humano.
1.2 Habitaciones Sl |[NO (PO
1.2.1 Las habitaciones son de tamafio comodo y confortable. 3
1.2.2 Se encuentra en buen estado la cubierta o techo. 2
1.2.3 El cuarto esta decorado de acuerdo al entorno. 1
Se encuentra en buen estado la pintura y barniz de las
124 o 2
habitaciones.
1.25 Las habitaciones tienen ventilacion e iluminacion natural. 3
126 Las cobijas estan en buen estado y limpias para los nuevos 3

huéspedes.




Son suficientemente comodos los colchones, es decir ni

127 muy blandos ni delgados. (Evitar la esponja) 3
Se tiene luz con focos ahorradores (evitar luces
1.2.8 1
fluorescentes).
129 Las camas se encuentran en buen estado, por lo menos 3
o deben ser de 2,10 metros de largo.
Las habitaciones tienen estantes para colgar la ropa y
1.2.10 1
ganchos.
Se cuenta con basurero, velador, una lampara y una silla por
1.2.11 S 2
cada habitacion.
1.2.12 Se evita en cortinas y sabanas los materiales sintéticos. 1
1.2.13 |Las ventanas tienen cedazo o malla, para evitar los insectos. 1
1214 Los pisos estdn en buenas condiciones y son de facil 3
- limpieza.
1.2.15 Se encuentran cubiertas las instalaciones eléctricas. 2
1.2.16 |Estan funcionando correctamente los tomacorrientes. 1
1.2.17 |Se elude los malos olores. 3
Se cuenta con cerradura con llave en las puertas de los
1.2.18 3
cuartos.
1.3 Bafios de huéspedes Sl [NO |PO
131 El bafio se encuentra completamente limpio y desinfectado 3
e sin moho.
1.3.2 Se tiene por lo menos un bafio para cada 6 personas. 3
1.3.3 El tamafio del cuarto de bafio es suficientemente comodo. 3
134 Esta al menos a 2.10 m. de altura el cabezal de la ducha. 2
1.3.5 Las duchas cuentan con agua caliente. 3
Las llaves de las griferias, las tuberias y el tanque del
1.3.6 . P . 2
inodoro estan bien conectadas y sin fuga de agua.
Las duchas cuentan con cortinas de bafios (limpias y sin
1.3.7 3
moho).
1.3.8 Las paredes estan con azulejos. 3
1.3.9 El bafio cuenta con agua en todo momento. 3
1.3.10 |Se elude humedad o filtraciones. 2
El sistema de agua del inodoro esta funcionando
1.3.11 |correctamente (es preferible tener un sistema de ahorro de 3
agua).
1.3.12 El techo o tumbado del bafio estdn en buen estado. 1
Estan funcionando las instalaciones eléctricas,
1.3.13 : : 2
tomacorrientes e interruptor.
1.3.14 | Se cuenta con lavabo (preferible grifos de ahorro de agua). 2




1.3.15 |Hay espejo. 1
1.3.16 | Se tiene jabonera para la ducha. 1
1.3.17 |Hay por lo menos un toallero. 1
1.3.18 |Tiene basurero. 1
1.3.19 |Hay rodapié para la ducha. 3
1.3.20 |Se dispone de papel higiénico en todo momento. 3
1.3.21 | Se utiliza jabon. 1
1.3.22 | Evita malos olores con ventilacion directa o forzada. 3
1.3.23 | Se provee de una toalla para cuerpo y una para manos. 2
1.4 Cocinay comedor Sl |[NO (PO
141 Existe una ventilacion adecuada que evita la acumulacién de 3
o humo, calor y olores.
1.4.2 Se elude los malos olores. 3
Las areas de cocina y alacena se encuentran limpias y
1.4.3 , 3
desinfectadas.
Los saleros, azucareros, ajiceros, etc. estdn limpios por
1.4.4 dentro y por fuera, se rellenan siempre que se encuentran a 1
la mitad.
145 Se tiene suficientes utensilios para cocinar. 2
146 Se encuentran limpios y desinfectados los utensilios de 3
o cocina.
1.4.7 Se cuenta con un fregadero o lavabo en la cocina. 3
1.4.8 Se tiene una refrigeradora. 3
149 Se cuenta con una bodega o alacena donde se puede 2
o guardar los alimentos.
Las paredes donde se prepara los alimentos y fregadero
1.4.10 ] ; ) 3
estan cubiertas con azulejo.
1411 La cocina cuenta con un material inoxidable en la parte 1
T posterior para facilitar la limpieza.
1.4.12 |La superficie de la mesa de la cocina es facil de limpiar. 3
1.4.13 |Hay una campana de extraccién de olores y grasas. 2
Se posee una vajilla en buen estado que no se encuentre
1.4.14 ; ; . 2
rota o trizada (preferible de porcelana o materiales locales).
1.4.15 |Hay agua permanentemente en el area de la cocina. 3
1.4.16 |Se tiene cuberteria adecuada. 2
1417 Se posee manteleria en buen estado, limpias, sin manchas, 2
o sin rasgaduras y sin quemaduras.
1.4.18 |El piso de la cocina esta en buen estado y de facil limpieza. 2
1.4.19 El tumbado o techo esta en buenas condiciones. 1
1.4.20 Estan en perfectas condiciones los interruptores, 3

tomacorrientes e instalaciones eléctricas.




Se cuenta con un area de comedor amplio, iluminado y

1421 ventilado. 2
1.4.22 | Se cuenta con suficientes tachos de basura. 1
1423 Se (,avi'ta en el area de cocina y comedor animales 3
domeésticos.
1.4.24 | Se posee suficientes sillas y mesas para todos los clientes. 3
1.4.25 |Se controla la presencia de cucarachas y plagas. 3
1.4.26 Se_ controla el suministro de gas, electricidad o combustible 3
evitando fugas.
1.4.27 | Se utilizan productos provenientes de la zona. 2
1.4.28 | Se utilizan productos fresco y naturales. 2
1.4.29 Los alimentos perecibles se encuentran en las temperaturas 3
adecuadas.
1.5 Areas de descanso Sl [NO |PO
15.1 Se posee un espacio para lectura y esparcimiento. 2
15.2 Hay en el area de descanso libros y juegos de mesa. 2
153 Hay suficientes sillas y mesas para todos los huéspedes. 2
154 Hay hamacas para los clientes. 1
155 Huele bien el area de descanso. 3
156 Se cuenta con areas verdes. 3
15.7 Esté decorada esta area. 2
1.5.8 En las noches hay entretenimiento. 3
Lectura de cuentos/leyendas
Musica (guitarras)
Poemas
Juegos de mesa, naipes
Cantos alrededor de fogatas
159 En las areas verdes hay especies nativas de la zona. 1
1.5.10 | Ofrecen servicios complementarios a los clientes. 1
1.5.11 En el area verde se cosechan frutas y hortalizas. 1
1.5.12 |Hay suficientes tachos de basura. 2
1513 ITo_s animale_s_ de granja se encuentran alejados de las 3
viviendas familiares.
1.5.14 |Las areas de descanso estan limpias. 3
2 OPERACION Y SERVICIO
2.1 Operacion Sl |[NO (PO
211 Las funciones del personal involucrado se encuentran 3
definidas para cada una de ellas.
21.2 Se tiene un registro de ingresos y egresos. 3
2.1.3 Existe una ficha de registro de clientes. 3
214 Se posee una ficha y sistema de quejas y sugerencias. 1




215 Se cuenta con una ficha de descargo de responsabilidad. 3
2.1.6 Se cuenta con los permisos de funcionamiento. 3
El emprendimiento cuenta con material de promocion
2.1.7 L 1
(folletos, pagina web).
2.2 Servicio y personal Sl |[NO (PO
El personal involucrado en la actividad turistica tiene
221 capacidad de brindar informacién al turista sobre el entorno 3
ecoldgico, la cultura y los principales atractivos.
El personal es amable, puntual, responsable cortés vy
2.2.2 ) . e 3
dispuesto a brindar un excelente servicio.
2.2.3 El personal atiende las necesidades del cliente con prontitud. 2
294 El personal cuida su apariencia personal (limpieza y aseo 3
o personal).
295 Por lo menos una persona del establecimiento habla inglés 5
o basico u otro idioma.
296 El personal mantiene un buen comportamiento frente y 3
- detras de turista (no ingiere bebidas alcohdlicas, drogas).
2.3 Alimentos y Bebidas
2.3.1 Para preparar la comida se utiliza productos frescos. 3
2.3.2 Se utiliza frutas y hortalizas producidas organicamente. 2
233 Se elude especies protegidas para la preparacion de los 3
e alimentos.
234 Se evita el uso de envases plasticos desechables y se trata 2
e de presentar en envases recargables.
Los alimentos que requieren refrigeracion son refrigerados
2.3.5 . 3
adecuadamente (leche, mantequilla, carnes, pescados, etc.).
2.3.6 Se ofrece comida casera y tradicional de la zona. 3
237 Se tiene alternativas de platos para clientes que son 1
" vegetarianos.
2.3.8 Se evita servir u ofrecer alimentos preparados el dia anterior. 3
2.3.9 Se utiliza agua hervida o clorada en las bebidas. 3
Se desinfecta verduras, frutas, hortalizas antes de ser
2.3.10 . 3
servidas.
2311 Se utiliza gorra o malla y delantal para la preparacion de los 3
" alimentos.
2.4 Informacion Sl [NO |PO
241 Se provee de informacion antes de que el pasajero viaje al 3

establecimiento.




Se informa al turista sobre servicios y actividades que se

2.4.2 ! . 2
ofrecen con horarios y precios.

2.4.3 Se posee un listado de reglas internas para el turista. 2
El personal brinda informacién acerca de la historia natural,

24.4 social y cultural de la comunidad, y la relacién de la 1
organizacion con la comunidad.
Se informa al Vvisitante acerca de las medidas
medioambientales y como el visitante puede colaborar con

2.45 ellas (ahorro de agua, ahorro de electricidad, frecuencia de 3
lavado de toallas y sdbanas, separacion de desechos, entre
otros).
Se brinda material fisico sobre conservacion de los recursos

2.4.6 naturales, informacién de la region, flora y fauna de la zona, 2
etc.

3 SEGURIDAD Sl [NO |PO
Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios con material

3.1 . + | X (3
no expirado.

3.2 El botiquin se encuentra en un lugar visible y de facil acceso. 3

3.3 Se dispone de extintor de incendios. 3

34 El extintor se encuentra localizado en un lugar visible. 3
En la vivienda familiar hay al menos una persona que tenga

3.5 conocimientos de primeros auxilios y de seguridad (manejo 3
de extintores).
Los numeros teléfonos de emergencia con su direccién se

3.6 - A e 3
encuentra en un lugar visible. (Médico, bomberos, policia).

3.7 Se posee lamparas de emergencias (linterna). 3
Se brinda a los clientes agua segura para su consumo

3.8 . - 3
(hervida, purificada o tratada).

3.9 No existen cables pelados en el establecimiento. 3
Se brinda algun tipo de custodia donde el turista puede

3.10 X 1
guardar sus objetos de valor.

4 ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL SI [NO PO

4.1 Se cuenta con un medidor de agua. 2

4.2 Se controla los elementos que ocasionan fugas o pérdida de 3

' agua.
4.3 Las aguas grises son conducidas al alcantarillado. 3
4.4 Se controla los accesorios que ocasionan fugas y pérdida de 3
' energia.
4.5 Se cuenta con un medidor de energia en las instalaciones. 2




El emprendimiento cuenta con energias renovables (solar,

4.6 edlica, biodigestores, etc.) 1
47 Se evita tener animales silvestres o en cautiverio. (Salvo en 3
’ el caso de programas de rescate)
Existen programas de educacion ambiental para los
4.8 e 1
visitantes y los pobladores de la zona.
4.9 Los desechos se clasifican (vidrios, organicos, papel). 3
4.10 Tienen recipientes para separar los desechos (organicos, >
' vidrio, papel, plastico, metal).
411 Se almacenan los productos reciclables para su posterior 2
' entrega.
412 Se separa los desechos liquidos como aceites, disolventes, 3
' etc. en recipientes herméticamente cerrados.
5 SENALIZACION Sl [NO |PO

Se cuenta con rétulos visibles, en buen estado de
51 conservacion en los caminos de acceso el cual tenga el 2
nombre del establecimiento.

5.2 La sefializacion es clara y visible. 3

6 COMUNIDAD INVOLUCRADA Sl [NO |PO

La comunidad involucrada se siente comprometida con la

6.1 actividad turistica.

6.2 Promueve a la comunidad a la participacion. 3

La actividad comunitaria no atenta con la cultura de la
6.3 comunidad (respeto a su cultura, a su poblacién, lugares 3
histéricos y arqueolégicos).

6.4 Respeta los derechos, valores y costumbres de la poblacion. 3

6.5 Para la actividad turistica se contrata personal local. 3

Se promueve la igualdad de oportunidad laborales

6.6 (hombres, mujeres, jévenes y adultos mayores)

3

TOTAL 364

Adaptado de: Pamela Pazmifio, disefio de herramientas para la mejora de la calidad
en el Turismo Comunitario de la Asociacién Aroma Caliente ubicada en la parroquia de
Ambuqui, 2015.




ANEXO 4. BLUEPRINTS OPTMIZADOS PARA ESTABLECIMIENTOS ASOSELPAM.

Blueprint optimizado de ingreso a la comunidad para visitantes individuales.

— algun servicio _
TN Se retira
o

| Ingresa I Biarvienids
Vishante/s sa | [ Visitante recibe la
\éi::‘eugrﬁdaa‘lja i dirigen hasta la  —— bienvenida e
ZUs informacian
v ¥
ACIP.T reciba P.T da la bienvenida , brinda
al o los — informacicn de las actividades
visitantes que se pueden realizar en la
ry ZUS vy de servicios turisticos que

ofrece la camunidad

la comunidad

ACHP.T se dirige
hasta el ingreso a

P.T espera a los
visitantes en la ZUS

Teléfono celular, publicidad ZUS, publicidad, hojas de
ASOSELP

A informacidn de servicios

Regisiro

Se registra, adquiere su
|dent|ﬁcatwﬂ. paga por el ingreso a la
S o se dirige a los
establemrnlentos turisticos

1u"lsllanle adaquiere™

P.T agradece la visita
y 5e despide,

kA

e Sy

P_T registra al visitante, cobra por el
‘ ingreso a la ZUS .

|E:re[.‘:alr.:.l las hojas de registro de visitanies y el matarial con

ormacian de los servicios turisticos que se ofrecen en la

mmunll:l ad, coloca los productos que estaran a la venta del
publico.

ZUS hojas de registro, esferos, identificatives calculadora,
facturas, preductos (chocolate, mermeladas, kifs)

Accionas del visitanle

Zona de visibilidad {Front office)

Acciones tras bambalinas
(Back office)

Elementos
langibles




Blueprint optimizado de comedores comunitarios para visitantes individuales.

B R R

B N O A ) e

L
Tochos de basura,
Sondas Coona,

hanian, .
oD, VIONIGDL, e, Cta(men)  Comanda apethOR  senvletas cobertris
rsrbectanios,y

t

Libtota de facturay/ Cecna, . tnches do basura, :
Ficha de sattacckin de . .
nota do vonta, Servicion, etk ndm o8coda,

i
i
|




Blueprint optimizado de alojamientos comunitarios para visitantes individuales.

Encargada realiza
la limpieza de
habitaciénes y
bafios.

ingresaal |
alojamiento.

I
Encargada de limpieza revisa la
habitacién, coloca los amenities y
toallas e informa al anfitridn/a que la
habitacion se encuentra lista

Jo— N [ Saichut de haacidn > Faga e senvce >‘ [T > Dessyun [
- . Huésped se ingresa a i Huésped Huésped se
¢ Visianie Visitante Huésped cancela la habitacion, hace uso Huésped se escoge alimenta.
solicita una por el servicio. . N dirige al b5 —
et de las instalaciones v comedor. opion
nabitacion. ’
Huésped agradece\ * pernaca. deseada,
[ lainformaciény se | o
retira. /
e e
Lamenta [z falta de - Anfitrion/a elabora
disponibilidad y ofrece Anfrionia la factura, entrega
Anitrion/a, da ™ otra opcion de confirma la ol cambio. la Anfitrién/a ——
i i Anfiriga alojamiento (camping) disponibilidad . Anfitrion/a )
la b_lenvenlda. VEFI\"\IEQM /| ping, ot | h factura, las llaves Dia 2 m.mfma al pregunta al Anfitrian/a sirve
& informa el disponibilidad niorm & de la habitacion y huésped que huésped como el desayuno al
valor del ; visitante el valor drige al huésped el desayuno huésped
or Solicita a la encargada, total a cancelar ig Espe p desea los huevos, Iesp
‘se_mcm de de limpieza ce : hacia la habitacidn esta fisto. y si desea café en
alojamienta y } r prepare la habitacion, T leche o en agua, o
todo lo que S— agua aromatica.
incluye.

Visitante llena la ficha y
entrega al anfitridn/a del
establecimiento.

Anfitridn/a ylo ayudante
retiran los platos, solicita
al huésped que llene la

ficha de satisfaccion de
servicios,

P 1
|szllame se felira. |

Anfitrifn/a agradece
lavisila y se despide.

Coginerofa ylo
ayudante preparan

Catinero/a yfo
ayudante elaboran

los alimentos en
cocina.

y sirven los platos,

Velador, cama.
masquitera, sila. basurero Recepcion, escrilorio, mostrador, calculadora, libreta de
baito, ducha facturas, espero, laves de habitaciones.

Velador, cama. mosquilera. silla,
basurero
bafo, ducha, toalla, jabén, shampao,
acondicionador, pantufias.

Recepeidn, escritorio, mostrador,
calculadora, libreta de lacluras,
espero, llaves de habitaciones.

elador, cama, mosquitera, silla
basurero, tolla, jabdn,
shampoo, acondicionador,
pantufias.

Cocing, alimentos, bebidas, comedor, cuberteria, utensilios de cocina, vajilla,
sendlleta.

Ficha de satifaccian de servicios,
esfero.

Anfitrion/a, cocinerofa
ylo ayudantes realizan
la limpieza de la
habitacidn, cocina y
comedor.

Cotina, comeder, habitaciones, bafios, tachos de basura, fundas
plasticas, escoba, trapeador, desinfectantes, y detergentes.

Arciones del visitanie

(RATK o)

[




Blueprint optimizado de salida para visitantes individuales.

o
=
el

v | h1:embr:|:sigerl1 G.O Ig
s 0 &l representante - enan la ficha GO se despide =
del G.O solicita la —p| Visitante fima su entrega al A R G 5 sa reti, T

factura, . o al anfitrion del @
establecimiento. =

=

<

El AﬁE.G oel L

anfitrion del o
Ealr%tﬁr‘jﬁ ge“fl establecimiento . =
S blecmiento solicita alflos A.R.G o anfitrion Eé
|e§o? elc'ff“'gt” ; visitante/s que |~ del establecimientg —! ZE
ela o gnl:ae aa eanI ay lienen la ficha de agradece la visita. =
i satisfaccion de S
) SErvicios. E
A lﬁsﬁéﬂfgm'sién Anfitriones comunitarios realizan la
limipieza de la ZUS yfo de los
facturas se Py
encuentren vigentes. establecimientos.

SE5
i
i e

o
2
=
[=F)
E
=
(11]

_ ) . Tachos de basura, fundas plasticas,
Libreta de facturas, esferos. F'ﬁvﬁc’i‘at'fﬁf?m de escoba, trapeador, desinfectantes, y
e detergentes.

tangibles




Blueprint optimizado de proceso de reserva para grupos organizados.

| Bdsqueda de Informasion |

Entrega de Informaacion

foma de desicion Resarva

Continua proceso

Cliente busca

electrénico depésito

Cliente informa
informacién al administrador
Arfgesff;i; l:n ?l c°ml2lgtadel Cliente se qu:argzli;at: el E
‘ormulario de i
paginas web y redes, contacto despide cuando llegue a S
sociales ) : la comunidad E
l _» Cliente solicita é
Cliente conoce unsresenva Cliente deposita |
sobre la el pago total de g
ASOSELPAM por la HEREI e Cliente realiza el sureserva e
pagina web u otros administrador pago anticipado informa al
medios de via telefénica de su reserva administrador
comunicacién
(boca-oido).
Solicita los datos de los
Ihe o o sl
3 contrato
H Administrador In,’;?:;n(l,sg:egal x via correa electrénico
i responde la llamada. o| | jjente el itinerario y Si
5 las solicitudes de los los costoa de su ! Administrador llama al cliente
2 clientes via correo visitaa la [ Administrador confirma la para confirmar la reserva
: electrénico comunidad, las disponibilidad de visita
N formas de pago y T
i politica de No
: (Llama, informa y pregunta al) 6n v
» cliente, la fecha, el tiempo de Informa las fechas
H estadla, nmero de personas, di ible:
» y actividades que puede Spon S como otra
¥ realizar opcién
Lesrsrnssssasanssssansasansnnenfocananannanannnnnnnnnny ettt
y Administrador informa a la comunidad la —
4 Admlnlilsﬂaldur reservacion del visitante y verifica el Administrador e:;gg:':mi?;o
s n?;t:lt;:sz:eT:s deposito o transferencia del papgo °°°"d|“‘|i d‘;‘;“ IIB de pago para
. Admini: revisa las Administrador revisa la ici comuni el 7)
& actividades que " paginas web de ASOSELPAM i disponibilidad e nc p delos | enviaroal
. realizan o del grupo r N visitantes durante cliente y registra
e que les visita en el Ingresa los datos de los visitantes al macros Sl aetatia.en I8 el valor
¢ blog o redes de reservas y procede a realizar el registro comunidad cancelado
. sociales. L de clientes )
: Péginas web, Portal ; Teléfono celular,
> Quit?) Turismo,reportes Pagina web, ordenador, teléfono OrARARHOE ‘Gorran Ordenador, correo electr6nico, macros de reservas, recibo del
: de peri 6dico celular, correo electrénico 5

Elementos
tangibles




Blueprints para grupos organizados FULL DAY
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Blueprints para grupos organizados 2 dias en Mashpi

Comedor, cocina, utensilios de cocina, vajilla, uniformes, alimentos, elementos de limpieza.

.Etapas del
GOo.

- Acciones det visitante -

- Zona de- visibilidad -(Front office) - - - -

Acciones tras bambalinas: . .
(Back office)

Ingreso Bienvenida > Fincas Agroecoldgica 1 Zona de Uso Sustentable > Alimentacion 1:comedores comunitarios Zona de Uso Sustentable, actividades > Alimentacion 2: comedores comunitarios Alojamiento I Almentacidn 3 comedores comuriarios /o del aljamert Fincas agroecoldgica 2 Zona de Uso Sustentable, actividades > Alimentacion 4 Salida
; Miembros del . GO recibe la . » . : - " . : . : . i ; - .
G0 se C0inares: 6Oingresa _G.O re_ube la oy G0ingresaa la biemyenid 60 reapza el 60 Visitanten se alimentan, 60ingresaal Miermbros del 60se sine Visitantes . V|5|tante§ partmpan 60 ngesaal Visitantes G0 ingresa al Alojamiento ) 60ingresaala G:O reut_)e la 60 rea_hza el €0 Visitante hace uso de 60 ingresaal Mierbros del 60se sinve S Elrepresenante - Los mlembros‘del
lad g bienvenida v las U recioen su . Ienvenida y recorrido . hace uso de las el aperitivo 60 en las actividades de GOse alojamiento idi o GO0sed GOse bienvenida recorrid : i i el aperitivo Visitante firma 6.0 llenan la ficha
‘ tasadaa) 0 g > alareade eniday ' > finca g V| ingresaa > comedor | GOtoman . > consumen los bl —>  comedor —» esperan por N Jami Visitantes|_|"| comunitario. s e) > » finca y COCOH ; las instalaciones de la |y comedor | GO toman P > consumenos | ! del 6.0 solicita : 60 se
Venedeposn g i | explicaciones del | [ Kty se colocan Slogica 1 = ® degusta de los P instalaciones de la ZUS o : mientras i ™ s animacién y peren? alimenta comunitario y/o al comedor alimenta - las » degusta de los | ] M9resa 7US. del orauideari - , mientras : ; sufactura y entregan al :
‘ , comunidad. camping >y s agroecologica 1. indicaciones laZUs. e | comunitario. asiento. alimentos. ' o comunitario. el plato. : pernoctan : ' agroecdlogica 2 e la 20 ,del orquideario y comunitario. asiento. alimentos. la factura. ' > despidey
comunidad. anfitrion. dentifeat productos de del orquideario y del rio. espera. recreacion. lazona de camping Zona de indicaciones. productos de g del rio Mashpi. espera. ARG. @ retia
identificativos. la zoma. Mashpi . | acampada. la zona. '
----------------------------------------- ‘ ’-o--------n----- IEEREEEEE DRIEEE PR AR R FEREEEE PR TR BT ETERREE PRRERREE B RSy PROEEEE R R B ) FEREEEE PR TR RO AR R PR TR AR Sy RS PR R R TR PRI TR IR BRI PR PR R RN PR R P R B PR P ER N R A I I R N R I I N R I I R R
Anfitrién de la PT salula e Y ] | Y j
comunida da la ' ‘ Y | .in|f0rma Iés ARG diige alos Y o ’t ] I Ayydartlte del Ayudante de ARG dirige Anfitrion/a del Anfotri6n del alojamiento Y Y \ ! Y | Y
bienvenida, - — Y " o udante de servicio tomala servicio LG0al jami entrega las habitaciones a los Gufa comunitario ” ;
ARG . Guia comunitario = actividades Visitantes a los eyrvicio {oma . ordenopcion entennla | la. ¢ AL - g |l e ARG Ayudantels ARG dirce ) G.Cdiigea PT saludaal ARG dirige alos Ayudante de
R explica que es la . : G.C dirige a comedores - S Ayudante N ARG realiza N © - 1eg alojamiento | [ | bienvenida al GO. - informa al de servicio G Ing recibe al G.0, los e s | icio Ayudantels . »
lamaalR.G ARG ASOSELPAN AC,registran a recibe al GO, los| | || viirioc que se dore Anfitriona a P ARG diige a dinmicas de ARG diige a solcitada por merienda a comunitario - I imiorma & R al60 ala dire hasta losvisitantes GOy tomala Visitantes a os » SO - ELARG elab ELARG solicitaa | | |AR.G o anfitién
be l oo los miembros ’ dire hasta pueden comunitaios. del comed ” ©SEVEI0} | iosvistantes af— | pimaci los vistantes af— | cada miembro cadavistante | | y/oala zona ARG brinda ) » GO queel T e [ : porlos AR fotograffa del [ comedores Anfiriona la fesenciof | |Ayudantels 0 S0 o miembros del del
para fecioe a su historia, el |- AC dirige a . por los ARG gl comedor | | | ordenfopeion animaciony —! Y indicaci ARG apoya a los visitantes, desayuno al finca espacio de RG o i ic la facturay | ¢
¥ 60 Sunistoria, €elGO y i espacio de - realizar enla ] al ! entrega el la ZUS. dicacis los comedores. del G.0. de camping indicaciones y apoya R apoy 1 desayuno y ai senderos e driceal grupo comunitarios. del comedor | | | orden/opcion entrega el de servicio afaclurayle 60 que llenen la wablecimient
verificar que Yy itinerario de los entreqan los — los visitantes L] descanso.da la senderos e dlflge al L 7US r ) a a" — | solicitadaa ! p|at0 a e ugacmn A al GO en la zona de armando las carpas en [a zona esta listo. G.0 Agroecologica descanso,dala H interoretalos ™ ngeat | | ' saludaal |~ solicitada por — platO a [ | retiranlos entrega al H . L1 | esiablecimiento —
el grupo se saluda ylos | dos gfas enla identif?cativos ala(s) fincas bererida ¢ | interpretalos [~ | GOala muestraylos ARG verifica bienvenida cada b ambiental camping, de acampada. bienvenida e sisFt)emas GOala c0 i vistante cala Datos representante t.f'fCha de d agradece la
esta drige ala i : : agroecoldaicas \ sistemas 20s. el bienestar aGOo. miembros del » i 2. o " ' satisfaccion de visita.
diigiendo a zona de Corr?:rrr]rl](lzddillas fsyel o nforma e agroforestales productos que del 6.0 GOy entrega e ! rlgi(())rrrr]::oe; agroforestales rA RG verif yenrega s e e sevicios
[ acampada i refrigerio. recorrido a g seencientan| - i ’ , Por nimero de mesa. seqtin : de lafinca. o verlica aperiivos.
A palia. visitante. realizar dela finca. lavent aperiiivos. PT cobra por los productos que se veniden en la ZUS, Por numerofde mesa, segn el npmbre 53,5€9 realizar. el bienestar
comunidad. ‘ : alaventa. | PTcobra por los productos | : ' del visitante berifica la opcion solicitada. el nombre del visitante , ,
que se venden en [a ZUS. Por nimero de mes3, segin el verifica la opcion solicitada Por nimero de mesa,segin el
nombre del visitante verifica la nombre del visitante verifica la
opcion solicitada. PT cobra gor los productos que se venden opcidn solicitada.
en la ZUS,
\ ] Y P colocala
Y Y Y \ . . . .y
. p — P.T coloca la P — Cocinero y/o g lista de precios ARG informa a la/s \ Ayudante/s Cocinero y/o .. | | ARG 0 el anfitrion
ARG y A.C verifican que , : Anfitriona limnia - Anfitrionals y - — Anfitrion/a y ayudante/s preparan - PRI . — y J ARG o el anfitrion , \ » o
| Los ACy anfiriones de el nimero |gs Gula comniario lista de precios P ARG informa a lfs i /y ayudante de cocina WIS ARGinformaalas | | Anfirionals ylo Iasyha)tl)itacionesp P N - Anfiriona del Codinera Anfirionde | |0elos productos| | Anfiriona.mpia antrionals del Anfitrionals y de cocina ayudante de cocina Goelanion | icoi s fchas Anfitriones comunitarios
esperad establecimientoss preparan sus he rafrico prepara los prodiciog de los poductos| | & SOMed0rY antrionals def aucanie’s Ayudante/s los plat Iz anftionals de ayudantel Ayudante/s de cocina ' Anfitriones comunitarios cormedior y ocnerad J - Ueestanala | | elcomedory comedor/es, el ayudante/s inve/n | los plat RSAQUEIBS | | eentey las realizan la limipieza de la
G.Oenel . ) . ; kits y refrigerios o alimentos de p prepara los dorles. el se alistaln ) preparan 0s platos, limpieza de comedor el tiempo realizan la lizan la limipieza de | ayudantels ayudantefs elaboran los fincas prepara q ' J i sirve/n los preparan (05 platos, facturas se y p
, instalaciones, las areas, los kifs, —» 9 que estanala ) comedor/es, el tempo " , decona entregan al ; i ! . toman [a orden y elaboran A féalizan (@ imipi€za dé «a i fzan| ventay los prepara los tiempo que los se alista/n aperitivos y entregan al almacenan para 2US y/o de los
ingreso a o se encuentren desgustacion y espera alimentos que ue los visitantes para recibir ine/n . cocina, que los visitantes limpieza de cocina AC limnian la zona d d 205 y/o de los preparan los | | almentos y realizan [a los productos o i g " 3 encuentren . o
refrigerios y esperaal GOenla iy venta en el i 4 SInve/n 105 ayudante de servicio los platos. +~ Impian a zona g acampada yod ' limpieza de cocina. i coloca en el alimentos que visitantes para recibir reciben la ayudante de servicio . S posterior establecimientos.
la completos para alos visitantes al se servirdn ese ermaneceran en el aGO. e . permaneceranenla | |y prearanlos y ayudan armar las carpas a sus establecimientos alimentos para P alimentos de s : vigentes. ‘i
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: ' ’ ' esferos.
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ANEXO 5. CAPACITACIONES ASOSELPAM.

MODULO: ==
BUENAS PRACTICAS EN TURISMO
COMUNITARIO

- Quito
CONTENIDOS DEL MODULO
- Definiciones de Buenas practicas
- Buenas Prdcticas de Mamfactura (BPM).
- Bueras Précticas Ambiertales (BPA)
- Ejemplos
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2. MANEJ DERFCURSOS NATURAIES
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