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RESUMEN

Recientemente ha habido un auge de varias iniciativas y programas de certificacion de calidad
de los servicios para el sector turistico en la region centroamericana. Estos programas contienen criterios
de calidad para evaluar el estado de las empresas turisticas en cuanto al servicio, infraestructura, relacion
con las comunidades, practicas ambientales, etc. La certificacion de un producto es un proceso que consta
de tres actividades principales: asesoria, certificacion y auditorfa de las empresas. El objetivo principal es
brindar confianza a los consumidores mediante un sistema que asegure la calidad de los productos que se

les ofrece: en este caso, turisticos.

Los microempresarios ecoturisticos de la region no cuentan con las herramientas necesarias
para mejorar la calidad de su empresa. Con el objeto de brindar a este sector una herramienta que se
encuentre a su alcadce, propongo una guia metodoligica que contiene criterios de calidad que puedan
orientarlos a mejorar la calidad de sus productos; adicionalmente, incluyo formatos para elaborar registros
que documenten informacién de utilidad para la empresa. La implementacion de esta guia sera de utilidad

para que los empresarios de este sector puedan ingresar a un programa de certificacton de calidad.

Los criterios que seleccioné y presento en esta guia estan aplicados a microempresas de
ecoturismo. La aplicacién de esta metodologia persigue mejorar la calidad en la operacion de los servicios
de alimentacién, alojamiento. visitas guiadas, responsabilidad ambiental, mercadeo e imagen. Luego de su
implementacion, los empresarios podran evaluar los resultados obtenidos y considerar la conveniencia y
posibie rentabilidad de realizar la inversién necesaria para ingresar a un programa de certificacion.
Ademés. la aplicacion de los criterios que propongo serd de gran utilidad para destacar las deficiencias de
la empresa ¢ implementar mejoras, sin realizar inversiones fuera de su alcance, al elevar asi la calidad de

sus productos.

La metodologia utilizada incluye la recopilacion de aspectos a considerar en la operacion de
una pequefia empresa ecoturistica en servicio, infraestructura, y operacion de una empresa. El producto
final de este documento son criterios de calidad recopilados por medio de un foro electrénico de discusion,
en donde obtuve la opinién de un nimero considerable de personas relacionadas con el turismo y
ecoturismo en la region. Esta informacion fue complementada con encuestas enviadas a empresas
dedicadas a la prestacién de servicios de turismo y ecoturismo y personas relacionadas con esta actividad:
ademas, realicé una revisién bibliografica sobre programas de certificacion regionales. Los criterios
propuestos fueron finalmente validados en el sitio La Posada de mi Abuelo, una pequefia empresa
mangjada por la familia Schieber, localizada en Parramos, Chimaltenango, en una finca de caf¢ la cual

ofrece alojamiento, alimentacion y actividades recreativas por senderos en plantaciones de café.

Espero que los criterios que presento les permitan a las pequefias empresas ecoturisticas tener

acceso a la informacion necesaria para elevar la calidad de sus productos, aun cuando decidan no ingresar a



un programa de certificacién. Esto permitird un mejor posicionamiento de Ia regidn en el ambito

internacional como destino turistico competitivo.

ABSTRACT

Recently there has been an increase in the number of programs for quality certification of
tourism products for businesses in the Central America region. These programs contain quality criteria to
evaluate service, infrastructure, relation between business and communities, environmental practices, etc.
To obtain a quality certification (also known as ecolabels and ecoseals), a business has to enter a program
that has three main activities: assessment, certification and audit. The main objective of certification

programs is to provide trust to consumers in the products labeled with certified quality.

Small ecotourism businesses in the region do not have the tools to improve their quality. To
fulfif this need. | provide them with a suide that contains quality criteria that can improve their operation,
and can allow them to keep records of inspection, maintenance, clients evaluations, etc. These efforts can

allow them to enter a certification program.

| propose criteria to improve quality in operation of small ecotourism businesses. | believe
that quality can be improved by implementing a series of criteria for impreving operation in food.
accommodation, guided visits, environmental responsibility, marketing and image. The objective of the
criteria 1 propose is to help visualize deficiencies and make improvements according to small business

capabilities.

The quality criteria were obtained by an internet group discussion forum, an inquiry sent by
electronic mail and fax, and by bibliographic research. The final product of this document is a series of
criteria with suggested or recommended practices to improve ecach aspect of operation in a smail
ecotourism business. The criteria were finatly validated on a site, La Posada de Mi Abuelo, a smalt
business formerly a coffee farm owned by the Schieber family, that offers country-style accommodation,
restaurant. recreational activities like horseback riding and bicycling in paths through forest and coffee

plantations.

The criteria presented in this document are intended to be a first step to enter a certification
program; they are targeted for small businesses. Even if the business decides not to enter a certification
program. it has an alternative method to improve its conditions, that will further allow it a better market

placemenl as a competitive ecotourism destination.
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I. INTRODUCCION

Presento una propuesta do criterios' para elevar la calidad de los productos que se ofrecen en
la actuaiidad en la regién centroamericana por pequefias operaciones ecoturisticas. Estos criterios son
norinas o guias a seguir para ajustarse a las operaciones turisticas de calidad, en aspectos que van desde

instalaciones fisicas, servicio al cliente y prdcticas ambientales hasta promocién y mercadeo.

En general, una norma o criterio (términos que se usardn indistintamente a lo largo de este
documento) es una declaracion gue contiene especificaciones de aplicacion voluntaria elaborada por
consensc entre los miembros de un sector especifico, quienes tienen la experiencia y discernimiento para

alirmarlo.

Propongo que los criterios recopilados sean aplicables a Centroamérica debido a que €s una
regidn que comparte caracteristicas historicas, naturales y culturales similares, y por lo tanto puede
competir en el ambito mundial como un solo segmento. Ademds de compartir atractivos de alto potencial
ecoturistico. la region posce fuertes deficiencias en los productos que se ofrecen. La validacion de los
criterios que se presentan en esta propuesta s realizé en Guatemala, pero éstos son extensivos a la regién

centroamericana sin modificaciones considerables.

En e! 4mbito mundial existen programas, iniciativas y esfuerzos para mejorar la calidad de los
productos turisticos, conocidos como certificaciones o "sellos” de calidad. Estos programas contienen
criterios de calidad para evaluar el estado de las organizaciones, y contemplan aspectos como servicio al
cliente; entorno social, fisico y biologico; operacion de la empresa. practicas ambientales, etc. E!

encargado de evaluar dichos aspectos es un inspector técnico certificado.

Un programa de certificacion consiste en un proceso realizado por entidades debidamente
reconocidas, llamadas organismos certificadores, quienes confirman la capacidad de una empresa o
producto para cumplir con las caracteristicas establecidas en una norma mediante una evaluacion. Estos
organismos deben ser: neutrales, independientes, imparciales, competentes, integros y deben cumplir con
una serie de requisitos establecidos por un ente acreditado (Chaves 1999). Una acreditacion de empresas o
individuos es un proceso que se hace por medio de la norma ISO/IEC Guia 61, que contiene los requisitos
para la evafuacion y acreditacion de entidades de certificacién de la Organizacion Internacional de
Estandares (Internationa! Standard Office -1ISO-) (Chaves 1999). Actualmente, Guatemala no cuenta con

un ente acreditador de organizaciones para cettificar; y Unicamente existen propuestas en Costa Rica y

1 Segtin e! Diccionario de 1z Real Academia Espariola, un criterio es una norma para corocer la verdad. Una norma es una regla que se
debe seguir o « la que deben ajustarse las operaciones y conductas, en este caso, turisticas.



Panama.

La evaluacion de una empresa es efectuada por Lm inspector acreditado®, quien elabora una
inspeccion e informe técnico, y si lo desea hace recomendaciones para mejorar la calidad. Luego. las
empresas son "calificadas” con una puntuacion, de acuerdo al cumplimiento de normas. En esta parte del
proceso la empresa certificadora decide si la empresa solicitante puede certificarse, asignando bandas,
sellos, logos, distintivos, o un reconocimiento de calidad. Finalmente se realizan auditorfas periédicas; a
tas empresas, para verificar el cumplimiento de las normas de calidad. El objetivo de las certiftcaciones de
calidad es proveer de confianza y credibilidad a los consumidores de los productos para lograr una mejor

comercializacion y posicionamiento en el mercado intemacional.

Desafortunadamente, para aplicar a estos programas es necesaria una inversion monetaria que
muchos pequedios empresarios no pueden asumir. Al principio deben implementarse las mejoras sugendas
por una inspeccién inicial; luego debe pagarse una membresia para poder tener derecho a una certificacion
de calidad por un periodo determinado. Los sellos o certificaciones dirigen su enfoque a empresas de gran
tamafio, que ofrecen productos de turismo tradicional, o cuyas condiciones de operacion difieren mucho de
las pequeiias y medianas empresas que oftecen productos ecoturisticos en Guatemala y el resto de la regién

centroamericana. Es por ello que generalmente son incompatibles e inaplicables en 1os sitios.

La importancia de esta propuesta radica en que comstituye una guia metodologica para
orientar a pequefios microempresarios de ecoturismo a mejorar su calidad, herramienta de la cual carecen
actualmente. La aplicacién de esta metodologia permitira que las empresas cuenten con una alternativa. y
si asi lo decide la empresa, contard con las herramientas necesarias para accesar a un programa de

certificacton posteriormente:

Mas adelante se mencionan algunos programas de certificacion funcionando en la region
centroamericana, trabajando a varios niveles de operacion: alimenios y bebidas, servicio al cliente.
hospedaje, practicas ambientales, etc. Esto puede dar una mejor idea de como trabajan los programas

regionales actuales.

2 Un inspector acreditado es la persona o empresa que tiene licencia para certificar.
? Visitas peribdicas sin previo aviso a la empresa para verificar que estin cumpliendo con la calidad para la cual estdn certificados.




A. ANTECEDENTES

1. LA REGION CENTROAMERICANA

Centroameérica es biologica y culturalmente Unica. Esta region comprende siete paises:
Guatemaia. Belice, Honduras, E! Salvador, Nicaragua, Costa Rica y Panama. Este istino conecta a dos
grandes masas continentales, Norte y Sur América. Tanto su historia geografica, geomorfologica y
topografica, con resultante variabilidad climatica, como su posicion entre los tropicos, han dado cabida a
que se forme una gran diversidad ecoldgica. Las inigraciones de organismos provenientes de Norte y Sur
América aumentaron ain mas la diversidad. Ademas, esta region posee una gran diversidad cultural
producto de la mezcla de nativos, europeos y africanos a lo largo de imuchos afios (HaySmith y Barborak

1995).

Debido a esto, las personas que visitan la region pueden disfrutar de una gran variedad de
parques nacionales y areas protegidas, asi como diversas tradiciones culturales y folklore. Existe evidencia
arqueologica, de la cultura maya que existi6 en los siglos pasados y los asentamientos coloniales fundados
a la venida de los espaiioles. La regién centroamericana posee una historia compartida desde hace mucho

tiempo {Box y Cameron 1999).

Desafortunadamente, existen muchos factores que han provocado que los recursos con los que
cuenta se hayan degradado v que, en la actualidad. afecten a los habitantes: pobreza extrema, bajos niveles
de cducacion, bajos estandares de salud, alta tasa de crecimiento demogréfico, falta de oportunidades para
los grupos sociales, falta de acceso a crédito y asistencia técnica para el manejo de los recursos, y por
altimo, faita de una clara tenencia de la tierra (HaySmith y Barborak 1995). Bajo esta 6ptica, el turismo se
visualiza como una opeidn que puede permitir la generacion de ingresos econdmicos en la region y
adicionalmente proporcionar beneficios destinados a la conservacion. Esta nueva vision requiere de un
enfoque de desarrollo sostenible. Es por ello que la Alianza Centroamericana para el Desarrollo

Sostenible' propone para la region centroamericana el concepto de desarrollo sostenible siguiente:

“Desarrollo sostenible es un proceso de cambio progresivo en la calidad de vida del ser
humano, que lo coloca como centro y sujeto primordial del desarrollo, por medio del
crecimiento econdmiico con equidad social y la transformacion de los métodos de
produccion y de los patrones de consumo y que se sustentq en el equilibrio ecoldgico y el
soporte vital de la region. Este proceso implica el respeto o la diversidad émica v
cultural regional, nacional y local, asi como el fortalecimiento y la plena participacion
ciudadana, en convivencia pacifica y en armonia con la namraleza, sin comprometer y
garantizar la calidad de vidu de las generaciones futuras” (ALIDES 1994).

+ Documento de declaratoria firmado y ratificado por los presidentes de los paises centroamericanos.



En conjunto, la conservacion, el desarrollo sostenible y la basqueda de oportunidades
cconomicas han coincidido con una nueva tendencia de! mercado ambientalmente responsable, el cual

prefiere visitar areas naturales y culturales, mas conocida como ecoturismo (Anénimo 1997).

2. EL TURISMO EN LA REGION CENTROAMERICANA

La industria del turismo es la de mayor impacto economico en el dmbito mundial. En las
ulftimas décadas, esta "industria” ha venido experimentando una especializacion sin precedentes, 1a cual ha
llevado a la marcada segmentacién que hoy caracteriza a los mercados turisticos nacionales e

internacionales (Zamorano 1998).

Segiin estudios hechos por el Instituto Centroamericano de Administracion de Empresas
(INCAT). la regién centroamericana atronta serios desafios en comparacion con dos destinos fuertemente
establecidos: México y la region del Caribe. Los estudios mostraron que México recibe et 18% del
turismo que ingresa a América, mientras el Caribe recibe el 13%. En comparacion, Centroamérica recibio

el 2.3% en 1996 (Bien 1999).

Por su pequefia extension, similitud de atractivos y poco acceso a fondos para promocion. es
muv difici! que los paises centroamericanos puedan competir por si solos para promocionarse y competir
contra los destinos fuertes. Cada uno de los paises ofrece una combinacién de atractivos de gran potencial.

complementados por ciertos atractivos secundarios, que complementan la visita (Bien 1999).

Guatemala ofrece arqueologia maya, sitios coloniales, culturas vivas, aventura y un poco de
naturaleza. Belice ofrece, al igual que El Salvador, sol y playa, complementado con sitios arqueologicos.
Costa Rica ofrece fuertemente ecoturismo y naturaleza. Honduras ofrece playas y sus islas, y un poco de
arqueologia maya en Copan, Todos estos paises ofrecen productos muy diferentes en cuanto a su concepto

v calidad en servicio, infraestructura, y medios de promocion (Bien 1999).

3. OFERTA TURISTICA DE LOS PAISES
CENTROAMERICANOS

a. Guatemala

Guatemala es uno de los paises mas visitados y populares de Centroamérica y el tnico con
mayor nimero de poblacién indigena. Este pais recibe aproximadamente el 20% de las liegadas por

concepto de wrismo en Centroamérica y posee una amplia experiencia del turismo receptivo tradicional,

4



pero no asi del ecoturismo. E! producto que se ha promocionado fuertemente es la arqueologia maya.
Guatemala, junto con Belice, México v Honduras, es miembro de fa organizacién Mundo Maya, quien se

dedica a promocionar un circuito turistico-arqueologico por estos paises.

Recientemente, se ha venido experimentando un aumento de establecimientos de aita calidad
(clasificados con estrellas de | a 5, siendo cinco la mas alta). El pafs cuenta con cadenas de hoteles de
prestigio reconocidas en el dmbito mundial como Marriott, Radisson, Meli4, Hyatt, Quinta Real, entre
otros. Estos hoteles se encuentran en su mayoria en la ciudad de Guatemala; en el interior los hoteles son
mas acogedores v de estilo campestre. La mayoria de operadores de turismo ofrecen paquetes y la calidad

que ofrecen es muy variable.

Los guias poseen una licencia para ejercer, extendida por ¢l Instituto Guatemalteco de
Turismo (INGUAT), y algunos son capacitados en el Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad
{(INTECAP).

Actualmente, INTECAP estd en plan de elaboracion de una metodologia para capacitar a
recurso humano para empresas turisticas (meseros, camareras, amas de llaves, recepeionistas) como

estrategia para mejorar la calidad de servicio,

En cuanto a productos netamente ecoturisticos, el pais aln ofrece muy pocos productos de
calidad. Txisten algunos operaderes de turismo que se dedican a ofrecer productos ecoturisticos, entre ellos
Maya Expeditions, Aventuras Naturales y Mesoamerican Explorers. Existen también operadores de
turismo receptivo tradicional, que ofrecen algunos recorridos en éreas naturales, pero su clasificacion como
ccoturismo requiere un analisis que escapa los objetivos de este trabajo. A grandes rasgos, los productos

turisticos que ofrece Guatemala son los sigulentes:

= Ciudades coloniales

= Escuelas de idiomas

= Cultura maya viva, artesanias y mercados

= Arqueologia Maya

»  Naturaleza (rios, lagos, paisajes, volcanes, varios tipos de bosques, aves y otra fauna)

= Aventura {rapidos en los rios, caminatas en la selva)

b. Belice

Después de Costa Rica, es el segundo pais que ofrece fuertemente ¢l ecoturismo en la region.
Es miembro de la organizacion Mundo Maya, y al igual que Guatemala, México y Honduras, tiene sitios

arqueologicos mayas. Segun Bien (1999), consultor en turismo, este es el pais de la region que tiene mejor
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y mayor presentacion de sitios por medio de Internet. Belice presenta serios problemas de agua potable y
de seguridad en los destinos turisticos. principalmente en la ciudad capital. El pais cuenta con un nuevo
sistemna de normas minimas para los hoteles, y hay presencia de cadenas hoteleras de prestigio internacional

(Bien 1999). Se ofrecen los siguientes atractivos:

» El segundo arrecife mas grande del planeta.
s Cayos del Norte (buceo y pesca)
= Reservas naturales

= Sitios arqueologicos

c. Honduras

Los atractivos principales de Honduras son las Islas de la Bahia y el sitio arqueolégico de
Copan, los cuales han ocasionado una gran concentracion de oferta turistica, mientras las demas areas
tienen poco desarrollo. Es preocupante el nivel de delincuencia, la falta de medios de comunicaciones
eficientes y serios problemas sanitarios y de enfermedades como el SIDA. Aunade a estos problemas. en
1998, muchas poblaciones fueron afectados por el Huracan Mitch (Bien 1999). Los productos que ofrece
Honduras son el buceo y playa en las islas, con arrecifes de coral, arqueologia y la cultura garifuna, al igual

que en Guatemala.

d. El Salvador

Este pais se caracteriza por un fuerte turismo de negocios. Sus atractivos son de menores
dimensivnes que los de otros paises, v la mayorfa del turismo ingresa al pals por via terrestre. Como
atractivos principales ofrece algunos sitios argueologicos pequefios, areas naturales protegidas y artesania

local (Bien 1999).

e. Nicaragua

Es el pais de Centroamérica con menos desarrollo turistico, aunque con recursos de potencial
ecoturistico de alta calidad. Ne existe una cultura turistica en la poblacion, aunque ofrece sitios coloniales
de gran interés como Le6n y Granada. ademas de contar con sitios naturales con variedad de especies de

flora y fauna, al igual que los demas paises de la regién (Bien 1999).



f. Costa Rica

Es el pais con mayor y mejor promocion de sus destinos ecoturisticos. En el ambito mundial
es bastante conocido por ofrecer ecoturismo y naturaleza. Costa Rica ofrece un producto bastante
diversificado: volcanes, reservas naturales como Monteverde y Parque Nacional Tortuguero, canotaje en
rapidos de rios (rafting), paseos en trenes por las copas de los arboles, fours nocturnos, paseos en poleas y

cuerdas por las ramas de los drboles (mas conocido comercialmente como canopy tours), etc. (Box 1999).

4, INICIATIVAS REGIONALES SOBRE CERTIFICACIONES
DE CALIDAD EN TURISMO

Recientemente, han surgido mundialmente programas de certificaciones y sellos de calidad
que evaluan el servicio, grados de impacto ambiental, relacién de la empresa con el entorno cultural y

natural. hospedaje, alimentos, y bebidas, entre otros.

Basicamente, los programas de certificacién se basan en la evaluacién de: 1) procesos
(sistemas de gestién interna de la empresa) y 2) desempefio de resultudos (cumplimiento de nornas
establecidas. medibles y evaluables). Por lo general, todos los sistemnas de certificacion se inclinan a
alguno de los dos grupos, o combinan aspectos de ambos. Una de las diferencias enire los dos grandes

grupos es el costo econdmico de implementacion para la empresa (Chaves 1999). Para un mejor

entendimiento lo resumo en el cuadio 1:

adaptado de Chaves 1999)
EVALUACION DE PROCESOS EVALUACION DE RESULTADOS

%e Jogra por medio de un proceso de gestién interna de Ia empresa | Se logra por medio del cumplimiento de normas establecidas.
medibles y evalaables

Flaboracitn de registros. bitacoras. manuales de proccsos y Medicién de indicadores tangibles. medibles v coneretes
operacion
Calificacion con base en $1 CUmple o no con 1as normas de calidad | Califtcacion escalonada, ¢n categorias”
(es decir si cuenta o no eon el proeeso)
Si cumple satisfactoriamente se asigna un sctlo o distintivo Si cumple satisfactoriamente se asigna un sello o distintivo en
forma escalonada, de acuerdo al nivel minimo y de esta
manera se logra el ascenso. ncentiva a mejorar de forma
continua para ascender los diferentes niveles

Ejemplos: Ejemplos:

m  1S09001. m  Certificacion para la Sostenibilidad Turistica de Costa
. ) Rica,

n  Sella Green Deal de Petén, Guatemala. y s Clasificacién de Estrellas para hoteles, y

®m Si la uvinpresa cuenta con un programa de m  Anilisis y medicion de 1a calidad de agua potable que

. . consumen jos turistas en los hoteles
reduccion del consumo de agua y energia ons ' eies

3 Segiin el Diccionario de la Real Academia Espaiiola, categoria significa clase de objetos semejantes que permite agrupar objetos de
acuerdo a cantidad, cualidad, condicién de uno respecto del otro.
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Un sistema de gestién intetna requiere de la elaboracién de una serie de registios, bitacoras,
manuales de procesos y operacion, ademds de un programa de capacitacion para todo el personat. Un
ejemplo de este sistema es la norma SO 9001, para calidad de servicio, o por ejemplo, que la empresa
cuente con un programa de reduccién del consumo de agua y energia. Un sistema de cumplimiento de
normas requiere fa medicion de indicadores tangibles y concretos, por ejemplo, medicion de la calidad de

agua potable que consumen los turistas (Chaves 1999).

Un programa de certificacion puede también diferir en el tipo de constancia de cumplimiento
con las normas de calidad, pues la mayorfa de programas actualmente recibe el sello de calidad si
efectivamente cumple con dichas normas, como por ejemplo, el sello Green Deal. El programa de
Certificacion para la Sostenibilidad Turistica (CST) de Costa Rica asigna bandas, sistema parecido a la
calificacion que se asigna a los hoteles de acuerdo a estrelias, en donde una estrella indica un nivel minimo
de cumplimiento, y asciende en una escala de puntuacion, a cinco estrellas. el maximo nivel de
cumplimiento. Sin embargo este programa evalta el desempefio de la empresa en los siguientes ambitos:

entorno fisico biolégico, la planta de servicio, el cliente externo, el entorno socioecondmico.

Un sistema basado en procesos asigna o no un sello, basado en la existencia de un proceso de
implementacion, mientras un sistema de cumplimiento con normas certifica de forma escalonada. Este

ultimo incentiva a mejorar los resultados de la empresa de forma continua (Chaves 1999).

Para que un sistema de certificacion pueda tener éxito, es necesario cumplir con dos objetivos
principales: brindar confianza a los consumidores al asegurar la calidad de los productos y lograr la
aceptacion de los empresarios y prestadores de servicios para lograr su acceso a un programa de

certificacion.

Dentro del documento presento algunos programas de certificacion que se inician ¢n la
region controamericana, y que ya estdn en via de labores a varios niveles de operacion y/o servicios.
Menciono estos programas debido a los criterios que contemplan para evaluar la calidad. los cuales he
adaptado y dirigido a pequefios empresarios con el fin de que eilos mismos consideren y evalien los
resultados obtenidos de su aplicacién, y posteriormente decidan ingresar a un programa de certificacion de

su propia empresa.

Los criterios que propongo dentro de la guia metodoldgica estdn redactados inteligiblemente,
con sugerencias de implementacién, funcionales, agrupados en categorias como: instalaciones generales,
practicas ambientales, el servicio al cliente, informacion, el entorno natural y cultural, entre otros.
Adicionalmente, incluyo formatos sugeridos para mantener registros de inspecciones. reparaciones,

limpieza y evaluaciones de satisfaccion del cliente, con el objeto de que las empresas mantengan esta
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b. El Sello de Alianza Verde "Green Deal” en Guatemala

Alianza Verde, una organizacién no gubernamental que trabaja en Petén, departamento de
Guatemala, elaboré con el apoyo de Propetén y Conservation International (Cl} un Cédigo de Practica
Optima para fa Industria Turistica que opera en este departamento. El codigo contiene lineamientos y
estandares practicos que persiguen promover el mejoramiento de la calidad empresarial y ecologica de los
productos y servicios para posicionarse como un sitio de destino turistico responsable. Este cédigo
constituyd el primer paso para implementar el Programa de Sello de Calidad de Alianza Verde: "Green
Deal™ el cual busca hacer auditorias, capacitaciones, asistencia técnica y promocién para las empresas

establecidas en la regidn de Petén que apliquen a este programa (Alianza Verde 1999).
Los objetivos de Alianza Verde para el desarrollo del Programa del Setlo de Calidad son:

a. Un sello que certifique a las empresas proveedoras de servicios en la industria turistica en

Petén.

b. Un departamento de quejas que dé seguimiento a las sugerencias y observaciones de los

turistas.

¢. Un sistema de promocion y mercadeo por medio de Internet, en la pagina www.peten.net y
el establecimiento de cuentas de correo electronico para los miembros, de manera que

puedan hacer reservaciones y contactos en el dmbito internacional.

i. Proceso propuesto de certificacion para empresas que apliquen af
sello "Green Deal"

NIVEL 1
a. Solicitud de la empresa para su inscripcion en el programa de certificacion. Esta solicitud

debe hacerse por escrito en un formulario que provee Alianza Verde.
b. Un representante de Alianza Verde revisa y acepta la solicitud.

c. Evaluacién inicial de la empresa a nivel empresarial y operativo por parte de un inspector

capacitado por Alianza Verde.

©Pacto o rraro verde, por su nombre comercial en inglés.
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NIVEL 2
a. Divulgacion del cédigo de practica 6ptima turistica de Alianza Verde para el personal de la

empresa.

b. Elaboracién de auditoria de la empresa. En este punto se llenan boletas de control de
calidad para cada aspecto evaluado (codificadas y elaboradas por Alianza Verde). Estas

boletas contienen renglones con aspectos a evaluar y puntuacién segin cumplimiento.

c. Tabulacion y elaboracion de informe que contenga la valoracion o puntuacién y promedio

por cada aspecto evaluado, ast como recomendaciones para cada aspecto.

d. Visitas de supervision a la empresa sin previo aviso.

NIVEL 3

a. Presentacion de la valoracion y discusion con el empresarto. En este punto puede obtenerse

retroalimentacién por parte del empresario para discutir las puntuaciones para cada aspecto.

b. Entrega de informe privado confidencial para la empresa, felicitandola si ha cumplido con
los estandares después de efectuada la auditoria. En caso de no cumplirlos. se hacen las
recomendaciones necesarias y se le apoya con asistencia técnica para alcanzar dichos

estandares. En este punto se discute y presenta la valoracién al empresario.

NIVEL 4
a. Promocion de las empresas calificadas a través de un boletin que circula entre empresarios

y fmayoristas.

b. Elaboracion de un plan de mercadeo para las empresas que aplicaron al programa de

certificacion por parte de Alianza Verde.

c. Certificacion para la Sostenibilidad Turistica de Costa
Rica (CST)
El Consejo Centroamericano de Turismo, formado por los Ministros de Turismo aprobaron en
1996 el Proyecto de Certificacién para la Sostenibilidad Turistica (CST) propuesto por el Instituto
Costarricense de Turismo {(ICT). Este Proyecto pretende mejorar la forma en que se utilizan los recursos
naturales y sociales, incentivar la participacion activa de las comunidades locales y brindar un nuevo

soporte para la competitividad del sector empresarial.
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EI CST busca la categorizacion y certificacion de empresas turisticas de acuerdo con el grado
en que su operacién se aproxime a un modelo de sostenibilidad. Para tal efecto, se evaluan cuatro aspectos

principales, segiin se menciona en el manual de categorizacién (Anénimo 1999¢):

a. El entorno fisico/biologico: Evalua la interaccion entre la empresa y el inedio natural

circundante al considerar los impactos positivos y negativos que puedan darse.

b.La planta de servicio: Evalua las politicas gerenciales y los sistemas internos de
operacion de la empresa, a nivel de pianta fisica y servicios, si se hace énfasis en la

eficiencia y el ahorro en el consumo.

c. El cliente externo: Evalua ia interaccién entre la empresa y el cliente externo. al
determinar en qué medida la empresa lo involucra a participar en la implementacion de

politicas de sostenibilidad de la empresa.

d. El entorno socioeconémice: Evalua la interaccién entre la empresa, las poblaciones
anfitrionas y las comunidades en general para medir el grado de identificacién que se da en

ambas vias.

Luego de esta evaluacion. se asigna una clasificacion por bandas, de acuerdo al porcentaje de
cumplimiento de las normas estipuladas en el manual de categorizacion, hecho para tal efecto (Andnimo

[999).

d. La Marca de Calidad Guaria Morada de Costa Rica
para Alimentos, Bebidas y Hospedaje
Esta certificacién de calidad se lleva a cabo en Costa Rica como parte de! Programa de Ayuda

al Microempresario Turistico de la Camara Nacional de la Microempresa Turistica (CANAMET) y con el

apoyo del Bance Interamericano de Desarrotlo (BID).
Esta certificacidn tiene por funciones:

a. Informar al microempresario turistico de alimentos, bebidas y hospedaje sobre las

directrices basicas para mejorar la calidad en el servicio al cliente.

b. Poner en marcha un sistema sencillo que asegure la mayor satisfaccién posible de los

clientes.

¢. Mejorar las practicas actuales de la microempresa de alimentos, bebidas y hospedaje en sus

procesos de prestacion de servicios.
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d. Dar continuidad a un sistema de calidad.

e. Servir de apoyo para capacitar y entrenar al personal de la microempresa turistica en los

aspectos que atafien a la calidad de los servicios.

e. La Alianza Mesoamericana de Ecoturismo

Esta alianza surge de la idea de reunir a cuatro paises vecinos: sureste de México, Guatemala,
Belice y Honduras. Se espera que esta unificacion permita utilizar los recursos y atractivos comunes para
unirse y competir en el ambito mundial y, a la vez, aprovechar las diferencias de cada uno para ofrecer

ofertas diferenciadas.

La funcion principal de esta alianza mesoamericana es:

“Telar por la conservacion de los recursos naturales e impulsar el desarrollo sostenible
1
comunitario en Mesoarérica mediante el ecoturismo” (Eurchonduras Consulting 2001)).

La primera reunion se realizo en julio de 1999 en Belice, con una participacion de mas de 60
lideres conservacionistas, expertos en desarrollo rural, empresas comunitarias, organizaciones no
gubernamentales, administradores de dreas protegidas e instituciones de apoyo como fundaciones y

universidades.
Principalmente se discutieron tres puntos especificos:

a. Desarrollo de capacidades locales para la generacion de productos ecoturisticos en

comunidades aledafias a areas protegidas.

b. Desarrollo de planes de negocios de ecoturismo en dos destinos de cada pais participante

(Sureste de México, Guatemala, Belice y Honduras).
¢. Sensibilizacion piiblica sobre el papel y beneficios del ecoturismo.

En la sequnda reuni6n, celebrada en la Ciudad de Guatemala en enero de 2000, se discutieron

algunos de los objetivos a corto plazo (6 meses a un afio):

a. Una alianza que mantenga en contacto a los actores de la conservacitn, ecoturismo y
turismo en la region y que certifique sitios de destino ecoturistico de calidad y acordes con

los temas sociales, econdmicos y ambientales.
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b. Dos sitios de destino ecoturfstico relevantes, escogidos por pals, para su posterior
desarrollo mediante un Plan de Negocios. Estos sitios deberan pasar por un mecanismo de

auditoria y certificacion para ser miembros de la Alianza Mesoamericana.
A mediane y largo plazo (con una duracién de 2 a 3 afios).
a. Destinos y empresas ecoturisticas exitosas.

b. Reglamentos, certificaciones, criterios y politicas de calidad de la actividad ecoturistica en

la region.
¢. Una promaocion conjunta del ecoturismo en Centroamérica.
La Alianza Mesoamericana de Ecoturismo se distingue en lo siguiente;

a. Sus grupos de trabajo nacionales son intersectoriales (incluyen gobiernos. organizaciones

no gubernamentales y empresas privadas).

b. Su enfoque geografico alcanza toda la regién y no un lugar especifico en la misma, por
ejemplo, algunos de los miembros de la Alianza Trinacional Guatemala-Honduras-Belice
(TRIGOH).

¢. No se especializa Ginicamente en un tema, como arrecifes o corredores bioldgicos, aunque
es esencial integrar los esfuerzos de entidades que trabajen en estos temas, permitiendo
dirigir una oferta diversificada a maltiples segmentos del mercado ecoturistico

internacional.

d. Existe una clara voluntad de los miembros de trabajar conjuntamente con otrgs actores en

el ambito regional.

Es importante mencionar que esta Alianza de Ecoturismo no elabora un programa de
certificacion, aunque si hace criterios para mejorar la calidad de los productos. Adicionalmente se
contempla la posibilidad de que ingrese como miembro Alianza Verde con el sello Green Deal, el cual

cuenta con criterios de seleccion.
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f. Organizacion Internacional de Estdndares
(International Standard Organization -ISO-)

Las normas de calidad /SO forman parte de un grupo de estandares’ de manejo desarrollados
por la Organizacién Internacional para la Estandarizacion (ISO, comiinmente conocida por sus siglas en
inglés). Estas normas proveen a las organizaciones las herramientas para evaluar y controlar los impactos
ambientales y sociales de sus actividades, productos o servicios. Los estdndares estdn disefiados lo
suficientemente flexibles para ser usados por cualquier organizacion de cualquier tamafio y en cualquier

campo. Esta certificacion requiere de registros escritos.

i. ISO 9000

Es un conjunto de normas para el aseguramiento de fa calidad. Estas son el conjunto de
acciones planificadas de acuerdo a un sistema, necesarias para proporcionar la confianza adecuada de que
el proceso de elaboracion de un producto o servicio cumple con los requisitos de calidad establecidos por
[SO. Este conjunto de normas puede ser aplicado a empresas de servicio y compafiias productoras

{Anénimo 1999b). Sus funciones incluyen:

ISO 9001: Sirven de modelo para el desarrolio de un sistema de calidad en empresas cuyas

actividades son el disefio, desarrollo, produccién, instalacion y servicio post-venta.

150 9002: Estas se aplican a las actividades de produccion, instalacion vy servicio post-venta

excluyendo a las de diseiio.

ISO 9003: Corresponden al modelo para asegurar la calidad que incluye inspecciones vy

ensayos finales.

ii. 1SO 14000

Es un sistema de manegjo ambiental que posee una estructura que le permite a una
organizacion evaluar y controlar fos impactos de sus actividades, productos o servicios. Uno de los
requeritnientos de 1SO 14000 es la elaboracion de un sistema de manejo ambiental. Las normas [SO 140060
e ISO 14001 orientan a la definicién v establecimiento de un sistema de gestidn ambiental. [SO 14010,
140171 y 14012 contienen métodos para inspeccidn o auditoria de sistemas de gestién ambiental (Andnimo
19990).

Existen seis elementos claves de un sistema de este tipo:

7 Estandarizar significa ajustarse a un ripo, modelo o norma.
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a. Una politica® ambicntal, en donde la organizacion establece sus intenciones y compromiso

de elaborar un funcionamiento ambiental;
b. Planificacion. en donde la organizacion analiza el impacto ambiental de sus operaciones:

c. Implementacion y operacién, en donde se desatrollan e implementan los procesos que

traeran como resultado inejores practicas ambientales;

d. Evaluacion y acciones correctivas, en donde se controlan y miden los mdicadores

ambientales para asegurar que las metas y objetivos se alcanzaron;

e. Revision del manejo por parte de los directivos de la organizacion, en donde se asegura la

continuidad, efectividad y mejora continua;

f. Luego de la elaboracion del sistema de manejo ambiental, la empresa podria autoevaluarse
y promacionar que cumple con los estandares requeridos por 1SO 14000. Sin embargo. esto
no es posible ya que ISO es un ente acreditador de empresas (es decir un certificador de

certificadores) (http://www.scc.ca/iso 14000/infobref.html).

g. Green Globe 21

El origen de este programa proviene de la necesidad de regular a la industria del Viaje y
Turismo para que se desarrolic de manera sostenible, detectada durante fa Convencion de "Earth Summit®
en Rio de Janeiro en 1992. En 1994 s¢ cred Green Globe para responder a esta necesidad. Este es uno de
los programas de certificacion mundial de mayor reconocimiento por las compafiias de viaje y los destinos
turisticos. Recientemente se ha incorporado al logotipo, que simbolizaba la responsabilidad ambiental para
el viaje y el turismo, el elemento 21. Este cambio simboliza la transicion de responsabilidad ambiental
hacia la certificacién ISO con base en la Agenda 21 para el Desarrollo Sostenible. Este programa ha sido

disefiado para proveer beneficios tangibles para los consumidores, compafifas y comunidades.

Veintisiete organizaciones de la industria y de! gobierno apoyan al Programa Green Globe 21,
los cuales incluyen el Consejo Mundial de Viajes y Turismo (World Travel and Tourism Council WTTC),
la Asociacion Internacional de Hoteles y Restaurantes, la Asociacién de Viajes de Asia del Pacifico, la
Organizacion Mundial de Turismo (World Tourism Organization WTO) y el Programa de Ambiente de las
Naciones Unidas (United Nations Environmental Programme UNEP). LI reforzar las redes de alianzas con

la gente involucrada en el turismo, ha permitido asimismo reforzar el alcance de este programa

5 Politica: Forma de conducir un asunto para alcanzar un fin.
9 E] documento Agenda 21 contiene las directrices a incluir en las agendas de los gobiernos para alcanzar el desarrollo sostenible.
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mundialmente y desarrollar las capacidades para la accion local. Ejemplos de esto son: el Centro de
Cooperacion para la investigacion del Turismo Sestenible en Australia (Cooperative Rescarch Centre for
Sustainable Tourism CRC) el cual opera en la region de Asia del Pacifico; la Alianza del Caribe para el
Turismo Sostenible (Caribbean Alliance for Sustainable Tourism CAST) y Green Seal los cuales operan en

América, patticularmente en el drea del Caribe y México (www.greenglobe.org).

El programa de certificacion contiene estandares mundiales para el desempefic ambiental, y
esta basado en una combinacién de la Agenda 21, para los temas de Viajes y Turismo. y normas de
procedimiento de 1SO. Adicionalmente contiene guias de aplicacion para diferentes sectores de la industria
como hoteles, aerolineas, operadores de turismo, agencias de viaje, aeropuertos, atracciones turisticas,

cruceros y rentadoras de autos. Estas guias de aplicacion pueden ser aplicadas a condiciones locales.

Este programa ha desarrollado un proceso de certificacién para comunidades, el cual consta
de tres fases para crear upa cultura de turismo sostenible al coordinar a todos los involucrados: 1} un plan
de accion para el manejo ambiental, 2) un proceso de implementacion y 3) un procedimiento para

verificacion. El costo para ingresar a este programa es de US$350 a US$5,000 para las compaiifas.

D . .
COSTO PARA COMPANIAS COSTO PARA COMUNIDADES

TIPO / DESCRIPCION COSTO PASOS COSTO

LOCAL.: Para pequefias compaififas | US$350 Primera fase (Plan de US$50.060

que operan en un area local con accion para €l manejo

menos de 50 empleados. ambiental)

LOCAL: Para pequefias compaitias ; US$750 Segunda Fase (sistema de Depende de ia naturaleza

que operan en un area local con mas manejo ambiental) y cantidad de trabajo

de 30 empleados. especiticade en ¢l plan de
accion

NACIONAL: Para compafias que | 11$$2,500 Tercera Fase (verificacion Depende de la naturaleza

operan Gnicamente dentro de un independiente) y cantidad de trabajo

pais. especificadn en ¢l plan de
accion

GLOBAL: Para corporactones UIS$5,000

intermacionales,

i. Paso 1. Ingreso y Compromiso

A cualquier empresa que solicite ser miembro de Green Globe 21, le proveerdn informacion,
analisis y asesoria sobre como desarroilar turismo sostenible. Luego de transcurridos seis meses, las

compafiias deberdn decidir si desean ingresar formalmente al proceso de certificacion basado en la Agenda
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21 para viajes y turismo y podrén utilizar el logotipo de Green Globe 21 (el logotipo sin el cheque). Los

que decidan no entrar al programa de certificacion deberan abandonar el programa al final del afio.

ii. Paso 2: Sistema de Manejo Ambiental

La Certificacién se basa en el tipo de normas de ISO junto con los principios de Agenda 21.
En este punto se proporcionan criterios para los diferentes sectores de la industria del turismo:
alojamientos, operadores de turismo, atracciones, etc. y para las culturas locales y ecosistemas. Estos han
sido desarrollados por el Gobierno de Australia v el CRC, y revisados por un Consejo de expertos en la
industria. gobierno y organizaciones no gubernamentales. En este punto las empresas recibirdn asistencia
para desarrollar sistemas de manejo ambiental, definir y alcanzar metas propuestas por los asesores de

Green Globe 21,

iii. Paso 3: Verificacion Independiente

El proceso de certificacién ha sido desarrollade con el apoyo de la Sociedad General de
Investigacion (Sociele General de Swrveillance SGS), un organismo internacional de verificacién. Esta
organizacion, junto con otros organismos independientes, trabajan con Green Globe 2/ para definir los
procesos de implementacion y verificacion final de que las metas propuestas se hayan alcanzado.
Adicionalmente, se elaboran auditorias regulares que certifican el cumplimiento de los estandares. Una vez
se hava {inalizado la verificacion, la compafifa puede utilizar ¢l logotipo de certificacién de Green Globe 21

con un ChC(.]UE.

Algunos de las empresas certificadas cerca de la region se encuentran en Aruba, Barbados.
Jamaica. Trinidad y Tobago, y a nivel mundial en Egipto, Grecia, Indonesia, Israel, Kenya, Sudafrica. Sri

Lanka, Suiza, Tanzania, e Inglaterra (hitp://www_greenglobe.org).

5. MARCO CONCEPTUAL DE CRITERIOS DE CALIDAD
DE PRODUCTO ECOTURISTICO

a. Ecoturismo

Es un tipo de turismo contenido dentro de 1a gran "sombrilla” del turismo sustentable'®. Bajo

estos lineamientos surge el "ecotyrisma”, como una herramienta destinada a mejorar la calidad de vida de

10 turismo sustentable: “turismo que es desarrollado y manejado de tal manera que toda la actividad turistica pueda continuar
indefinidamente” {Ceballos-Lascuriin 1996).



las comunidades y ayudar a la conservacion de los recursos naturales y culturales {Acevedo 1997}

Asimismo, es importante agregar el elemento econémico o de rentabilidad financiera a este conceplo.

Ei programa de Ecoturismo de fa Unién Internacional para la Conservacion de la Naturaleza

(UICN), de acuerdo con la definicion propuesta por Ceballos-Lascurain (1996), lo define como:

“Un vigje ambientalmente responsable y la visitacion hacia dreas relativamente poco

alteradas con el fin de disfrutar v apreciar la naturaleza para promover sus recursos, of

tener visitas de bajo impacte v promover beneficios socipecondmicos gue involucren a

las poblaciones locales. ™

Esta actividad es una forma de hacer turismo distinta del turismo tradicional, que se sitna en el
contexto de la sustentabilidad. Su operacién requiere una planificacién que involucra a los diferentes

actores de la sociedad que se relacionan directamente con la actividad (Acevedo 1997), por ¢jemplo. el

gobierno. las organizaciones no gubernamentales, comunidades, organismos internacionales, etc.

Dentro de la planificacién, es necesario identificar las necesidades que fa comunidad tiene
para enfrentar 1a actividad turistica. También, deben definirse las medidas de prevencion y mitigacion de

impactos. con ¢l fin de compartir los beneficios generados por la actividad positivamente (Acevedo 1997).

i. Criterios minimos que deben tomarse en cuenta para una actividad
ecoturistica

Biez y Acufia (1998) mencionan la palabra "ecoturismo” como un término que ha tenido
comercialmente un gran éxito en la formacion, desarrollo y mercadeo dentro de las actividades turisticas no
convencionales. Para definir esta actividad dentro de un contexto de responsabilidad. calidad vy
compatibilidad con la sustentabilidad, proponen que deben tomarse en cuenta como minimo los siguientes

criterios:

= Responsable: Con respecto al uso y manejo de los atractivos y los demas recursos de la
regidn v del pais.

«  Respetuoso: De los modos de produccién y de la forma de vida de las comunidades
vecinas donde se desarrollan s actividades y servicios.

n  Honesto: En la forma de elaborar y presentar el producto, al procurar que conserve sus
condiciones auténticas y en la forma de ofrecer al consumidor, en este caso el turista, una
imagen mas real al mercadear el producto.

» FEducativo: Brinda informacién antes, durante y después del viaje y permite adquirir

nuevos conocimientos tanto para el visitante como para la comunidad visitada.
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s Interactivo: Exige de experiencias en vivo. de contacto y participacién respecto de los
recursos naturales y culturales.

» Democritico: Los beneficios que genera se dividen en forma mas amplia y equitativa,
trata de promover la participacion de comunidades rurales y apoya la conservacion de los

rECUrsQs.

ii. Perfil del ecoturista

Con el fin de poder establecer planes y estrategias a Seguir para el tipo de mercado que se
quiere alcanzar, es necesario definir el consumidor de este tipo de producto. El perfil del ecoturista

propuesto por Biez y Acufta (1998) es:

= Interesado en tener contacto directo con la naturaleza;

= Interesado en un intercambio cultural;

= Dispuesto a aprender, siempre activo y dindmico;,

»  Generalmente educado y con algin conocimiento previo sobre el destino, el recurso a
visitar y las posibles actividades a realizar;

» Cuidadoso de su condicion fisica y animica;

= Prefiere el contacto directo con las persanas y busca establecer lazos de amistad;

= Prefiere un servicio personalizado y con sello de calidad, y

» Estaanuente a colaborar con iniciativas para un mejor manejo de desechos, reduccion del

consumo de agua y energia y cualquier otro esfuerzo para disminuir el impacto negativo.

El perfil que propone Béaez y Acufa (1998) es general, por lo que es de suma importancia
elaborar un perfit detallado para cada desarrollo de producto ecoturistico, considerando informacion como:

origen, estadia, edad, preferencias, ingresos anuales, entre otros.

Conforme se practica el ecoturismo en diversas dreas, el ecoturista ha variado sus
preferencias. Cuando inici6 esta actividad, los principales consumidores eran los cientificos en las dreas
protegidas; luego, las personas con intereses muy especificos y conocimiento de la materia, como los
observadores de aves: posteriormente, los ambientalistas, estudiantes y "mochileros” y, en la actualidad,
personas que poseen un interés general o no saben nada sobre el tema, pero que desean experimentarlo

(Baez y Acufia 1998).

Se cree que esta forma de desarrollo trae como consecuencia menos impactos bioldgicos y
culturales que muchas otras como la minerfa, extraccion de madera o la conversion de bosques a tierras
para agricultura y ganaderia. E! ecoturismo va en aumento y Centroamérica representa un potencial

inercado el cual debe ser aprovechado {HaySmith y Barborak 1995).
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Algunos emisores fuertes del ecoturismo son Kenya, Hawaii, Australia y Nueva Zelandia
(Epler Wood 1994). Centroamérica tiene, en la actualidad, el desafio de competir como un solido conjunto
que incluya a los paises que conforman el istmo centroamericano, de manera que ofrezca un producto

diversificado v a la vez personalizado.

b. Criterios de calidad

Un “criterio", en este caso, e€s una norma para juzgar, estimar o conocer fa calidad del
producto ecoturistico. Se escogid el ténmino “criterio” por su mayor aplicabilidad a los sitios de destino
gcoturistico en la regidn. También, es necesario definir el término "calidad™. Segln Service Best, calidad

es: “superar las expectativas del cliente”.

La Camara Nacional de la Microempresa Turistica de Costa Rica {CANAMET) define

"calidad" como:

“El nivel de ajuste existente entre los servicios gfrecidos por ung microempresa turisiica

v fas necesidades v demandas de los clientes” (PROARCA-CAPAS 1999).

La funcién de la calidad ha pasado a convertirse en una forma de motivacion y de gestion
extendica al conjunto de las actividades de la empresa, que tiende a asegurarla en los productos y servicios
que se ofrecen y a mejorar la eficacia del funcionamiento de toda la empresa. Para lograr ésto, debe
mantenerse un progreso permanente, adecuando las actividades de la empresa a las necesidades cambiantes
de sus clientes, siempre desde la perspectiva de una situacion econdmica, sociocultural, organizativa e

incluso ambiental (Eurohonduras Censulting 2000).

c. Producto turistico

Un “producto turistico” {ver cuadro 3} es cualquier cosa que puede ofrecerse a un mercado
para su atencion, adquisicion, uso o consumo vy que podria satisfacer una necesidad o deseo: se incluyen

objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas (Kotler y Armstrong 1991).

Para este trabajo se definird unt producto ecoturistico como el conjunto de atractivos naturales
y culturales, facilidades turisticas e infraestructura que permiten que ef turismo sea una herramienta para la
conservacion, mediante la educacion, aprovechamiento, cambio de actitudes hacia la ética y

responsabilidad ambiental y desarrollo comunitario (Zamorano 1998).
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Cuadro 3. Composicion del Producto Turistico
(Fuente: Barrera de Hurtade 1996)

COMPOS CION DEL PRODUCTO TURISTICO

Metsnapng Infiaiucieay Faslidudsy
(eanos) avigostiios oqipo hAdico

RODUCTO TURISTICO A/

(wmytiblea  =romimido)

/

PRECIO DISTRIBUCION
¥ COMUNICACION

'

OFERTA TURISTICA

El concepto de "cluster turistico" permite una mejor comprension de los factores que inciden

en la creacion de un producto turistico. Un cluster es un conjunto diverso y complejo de recursos,
atractivos. infraestructura, equipamiento y servicios de todo tipo, operados por numerosas instancias de
soporte. tanto piblicas como privadas, en el que es posible satisfacer las necesidades de un segmento

especifico del mercado (Hernandez y Zorritla 1999).

B. JUSTIFICACION

En Centroamérica actualmente se sabe que los servicios y productos que ofrecen los pequeiios
empresarios en los diferentes destinos ecoturisticos no poseen el mismo nivel de calidad, debido a la falta

de conocimientos, capacitacién y experiencia en este negocio.

Esta propuesta se origina en la falta de herramientas para mejorar la calidad de los productas
de los pequefios empresarios de ecoturismo. Paralelamente, se han originado varias iniciativas para
certificar a las empresas turisticas. Estas representan inversiones econdmicas que muchas microempresas
no pueden costear, pues los criteries y/o condiciones no son aplicables a su funcionamiento, y la relacion
entre los costos y beneficios de las mejoras a implementar rebasa los mdrgenes de las utilidades que

manejan estas pequefias empresas.
Es por ello que se propone elaborar una guia metodologica que oriente por medio de criterios
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que sean aplicables y, cuya implementacién de calidad ambiental y de servicio, esté al alcance de cualquier
pequefio cmpresario ecoturistico, de manera que los guie u oriente para identificar los aspectos que debe
mejorar y considerar en la operaci6n de su pequefia empresa. Esto como una alternativa para mejorar la

calidad de los productos, o como la herramienta que permita a las pequedas empresas accesar a un

programa de certificacién.
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C. OBJETIVOS

1. GENERAL

Una herramienta metodolégica que oriente a las pequefias empresas de ecoturismo a mejorar
la calidad de sus productos, como una alternativa, y que les sirva de gufa para ingresar a un programa de

certificacion.

2. ESPECIFICOS

a. Una guia que oriente a una empresa para mejorar la calidad en los aspectos del:
entorno natural y cultural, responsabilidad ambiental y sociocultural, alojamiento, alimentacién, servicios,

instalaciones generales, promocion y mercadeo.

b. Criterios inteligibles identificados, dirigidos a pequefios empresarios, que puedan
inplementarse de manera sencilla, que permitan destacar ¢ indicar claramente las deficiencias, aspectos a

implementar y mejorar.

C. Herramientas como fichas y formatos que permitan entrenar a los empresarios para
glaborar registros de inspecciones y puedan organizar y documentar la informacion de su empresa para

mejorar su calidad.
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II. METODOLOGIA

A. Recopilé informacion bibliografica sobre siete programas de certificacién regionales y sus
respectivos criterios para medir niveles de calidad en la actividad turistica y las areas utilizadas para

evaluar la calidad (instalaciones, aspectos ambientales y sociales, servicio, entre otros).

B. Elaboré un foro electrénico de discusion, en donde convoqué a participar a personas
relacionadas con el ecoturismo. Lo denominé: “Foro de Criterios de Calidad”, y se llevo a cabo por

medio de un administrador de listas de cotreo en Internet en el sitio htip://www.egroups.com, en donde

finalmente participaron 8§ personas involucradas en la actividad turfstica nacional y regional (ver Listado |
en Anexos). Este foro proporciond ideas y conceptos acerca de lo que tos participantes consideran como
catidad en un producto ecoturistico. Ademas, permitio la obtencion de los aspectos o lineamientos que los
participantes consideran que deben ser incluidos en los criterios de esta propuesta (ver resultados y

discusion en Apéndice A).

C. Adicionalmente, participé en el foro electrénico regional denominado "Redisefiar el
Ecoturismo en México" (Redesigning Lcotourism in Mexico) (ver Apéndice B en Anexos), auspiciado pot
el Sr. Ron Mader, quien tiene un sitio de informacion de ecoturismo en Internet conocido como

hitp://www.planeta.com, como apoyo a la discusion de criterios de calidad.

D. Luego de evaluar y analizar la informacidn obtenida a través del foro de criterios y de
elaborar un listado inicial de criterios de calidad para producto ecoturistico, envié un formato de encuesta a
diterentes personas relacionadas con la operacion de servicios turisticos y ecoturismo para generar ideas
sobre qué criterios de calidad pueden considerarse Importantes para mejorar los productos existentes (ver
formato de encuesta y listado | en Ancxos), de manera que la experiencia de estas personas e instituciones
sirviera como una herramienta para depurar los criterios, ast como para agregar los que se hayan pasado por

alto. 1.us resultados tabulados de la encuesta se encuentran en el Apéndice C.

E. A partir de los informes recopilados, seleccioné los criterios que consideré aptos para
mejorar la calidad de una microempresa de ecoturismo con préacticas recomendadas o sugeridas para cada

aspecto.

F. La validacién de los criterios la efectué por medio de fa aplicacién de [a guia metodolégica
que propongo. Adicionalmente, entrevisté al Sr. Ever Morales, administrador de "La Posada de mi
Abuelo”, quien me proporciond su opinién y recomendaciones sobre dicha guia. Durante la entrevista, le
expuse al Sr. Morales los criterios que propongo. Luego de analizarlos me indicé que, con base en su

experiencia en turismo, los criterios le parecian légicos y acertados. Asimismo, consideré que los criterios
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abarcaban la mayoria de aspectos de operacion en el turismo ne tradicional y que coincidian en gran parte
con la forma de operacion de la Posada de mi Abuelo. Incluso, me sefialé que ellos aplican algunos de los
criterios que yo propongo, al obtener resultados positivos, en especial si se considera atencidn al cliente,
instalaciones, e higiene. Lo anterior lo pude verificar en el sitio, observando un eficiente funcionamiento
de los criterios. El objetivo de esta validacion fue rafificar que los criterios que propongo son inteligibles y
aplicables a una pequefia empresa turistica real, asi como vetificar los resuttados que se obfienen al
aplicarlos. [sta validacion permitié comprobar la utilidad de homogenizar los criterios de calidad para

pequefias empresas de turismo.
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III. RESULTADOS

Derivado del material generado en los foros junto con los resultados de la encuesta, presento a
continuacion criterios que orientaran a un miicroempresario para mejorar la calidad de su producto
ecoturistico. Estos critertos incluyen actividades sugeridas o recomendadas para mejorar cada aspecto.
Adicionalmente, incluyo formatos de fichas de evaluaciéon de servicio, registros para inspeccion de

limpieza y mantenimiento y cronogramas para elaborar planes, entre otros.

Presento los Criterios de Calidad para Pequeitas Empresas Ecoturisticas como el producto
final de este trabajo, listo para su publicacién. Algunos de los criterios pueden estar repetidos en mas de

una de las divisiones debido a su importancia.
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A. CATEGORIZACION Y
DESCRIPCION DE CRITERIOS
PARA PEQUENAS EMPRESAS
ECOTURISTICAS

1. EL ENTORNO: LCS RECURSOS NATURALESY
CULTURALES

® La empresa debera promover €l mantenimiento y conservacion del entorno en donde
lleva a cabo la operacion ecoturistica, tanto para el personal y comunidades cercanas,
como para los clientes. Para ello deberd contar con principios, normas y reglas de
conducta para los visitantes sobre como comportarse en las dreas naturales y culturales
que se visitan, as{ como en las comunidades cercanas. Estos pueden estar impresos en
carteles o trifoliares. Los visitantes pueden participar en las siguientes actividades:
proyectos de educacion ambiental, reforestacion, conservacion de la fauna y fiora, y la
empresa puede proveer fondos para apoyar actividades de esta naturaleza en las

comunidades locales.

® [a empresa deberd promover el respeto y valorizacién de la diversidad de recursos
naturales y valores culturales, creencias religiosas, practicas tradicionales, y valores
morales. Ademdas, debera contar con un cédigo de ética o conducta, el cual debe estar

impreso y a la vista de todos (personal y visitantes).

® Debera promoverse el cuidado y mantenimiento de las areas aptas para recreacion como
lagos, rios, cuevas, etc. y respetar la capacidad de carga' de los sitios. Pueden
claborarse rotulos, folletos, anuncios para evitar la extraccion de plantas, animales, y
productos del bosque, asi como estudios de capacidad de carga para los sitios y una

zonificacion del area.

| Capacidad de carga es la cantidad de uso turistico que no sobrepasa los limites ecolégicos, sociales y econdmicos del area
turistica. Este término se refiere al nivel méximo de uso de visitantes y la infracstructura que un drea puede soportar sin que
se produzcan efectos negativos severos sobre los recursos y la calidad de satisfaccién del visitante (Cifuentes 1992).
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® 1.3 empresa puede designar un area de reserva natural y/o apoyar el mantenimiento de
un area protegida o natural cercana. Estas dreas de reserva deberan contar con un plan
de manejo, areas designadas para uso turistico y proteccion, informacion basica sobre

los recursos que posee {inventarios), actividades permitidas, capacidad de carga, etc.

® La empresa deberda promover actividades para preservar y revitalizar los productos
tradicionales culturales: artesanias, folklore, costumbres y tradiciones de las poblaciones
en donde se realiza el ecoturismo. Para ello puede:

m  Designar areas especificas para la venta de artesanias y recuerdos (Souvenirs), y
galerias de arte local.

m  Promover visitas programadas a dreas naturales y culturales, que contribuyan a
mejorar la calidad de vida {social, economica, ambiental) de las poblaciones
cercanas. Por ejemplo, puede organizarse una visita a la comunidad mas
cercana, en donde se ofrezcan servicios de alimentacion en las casas de la gente
loca!, conozcan tos cultivos, observen como elaboran las artesanias, y a la vez
paguen por estos servicios. Deberan coordinarse los contactos para realizar
estas visitas.

®  Mantener informacion actualizada para los visitantes sobre las areas naturales
de reserva cercanas (impresos, videos, rotulos, trifoltares).

®  Colaborar con la formacion y capacitacion del recurso humano focal para las
diferentes actividades que se realizan (formacion de guias, elaboracion de
artesanias, técnicas de cultivos organicos, entre otros).

® La empresa debera contar con una posicion o politica definida en cuanto al nivel de
involucramiento de las comunidades en los procesos de planeacion, organizacion y
operacién de los productos turisticos. Los objetivos de la empresa estaran acordes a las
metas y objetivos de las comunidades cercanas, a fin de que éstas apoyen la

consolidacién de los productos ecoturisticos.

® [laborar campaiias de motivacion para ayudar en la limpicza, mantenimiento y
conservacion de las dreas naturales recreativas cercanas (rios, lagos, lagunas) dirigidas

a los visitantes y al personal.
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2. RESPONSABILIDAD AMBIENTAL DE LA
EMPRESA

Puesto que se pretende mejorar la calidad de producto ecoturistico de una pequefa
empresa. presento a continuacion sugerencias de practicas sostenibles a implementar. Es necesario aclarar
que al querer realizar este tipo de practicas debe hacerse un analisis de los costos que representaran para la

empresa y decidir el momento adecuado para llevarlos a cabo:

® Es necesario que la empresa defina y contemple su propia vision, mision, y objetivos a
alcanzar en cuanto a la sostenibilidad ambiental, econdmica y social, para operar como
una verdadera empresa ecoturistica y obtener un desempefio financiero sano. Todos sus
esfuerzos deberd orientarlos a cumplir con la vision, mision y objetivos establecidos

intctalmente.

® 1a empresa debera contar con un plan para detectar y reducir los impactos que sus
actividades estén creando en el drea en donde se esté llevando a cabo el ecoturismo.
Para lograr esto es necesario elaborar un documento (puede ser un cuadre o matriz

resumido) que contenga lo siguiente:
= Problema detectado
m  Qué lo estd causando
m  Efectos a corto, mediano y largo plazo
m  Posibles soluciones y plazo

m  Ejecutor o responsable de darle seguimiento

a. RECICLAJE?

® La cmpresa deberd incorporar actividades para promover el reciclaje. Para ello es

necesario:

m  Investigar sobre empresas cercanas que estan interesadas en comprar material
reciclado, asi como proveedores de productos “reciclables” y los costos de
adquirir este tipo de productos.

m  Ordenar y clasificar los materiales que pueden ser facilmente reciclados como
el papel, aluminio, vidrio, y plastico. Los encargados deberan implementar
depésitos rotulados para ordenar y clasificar estos materiales.

? Reciclar significa aprovechar materiales valiosos, que de otra manera serian desechados, al recolectarlos, reprocesarios y
reusarlos (Christenbury 1999},
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Debera informarse al personal sobre como debe clasificar los desechos.

Dentro de las posibilidades de cada empresa, es necesario que se implemente ¢l
uso de materiales biodegradables (amigables con el ambiente) y reciclables,
Recientemente, dichos productos tienen etiquetas que los identifican.

b. REDUCCION DE LA BASURA

® La empresa debera promover la reduccion de la produccion de basura tanto al personal

como a los visitantes. Existen pequefias practicas que pueden apoyar este esfuerzo,

como!

Implementar dispensadores o dosificadores para jabon, shampoo, y etros
suministros en lugar de recipientes individuales. En caso de no contar con este
tipo de equipo, pueden reutilizarse los productos tradicionales por el personal.
donarse a escuelas y otras instituciones de beneficencia, o colocarse en dreas
plblicas.

Adquirir productos en envases o recipientes grandes de metal, plastico o vidrio
reciclable, o buscar proveedores que ofrezcan envases que puedan volverse a
llenar (por ejemplo, para rellenar refrescos, condimentos, salsas, mantequilla,
ete.).

Utilizar recipientes que puedan ser vueltos a llenar para servir los alimentos.
como azucareros, mantequilleras, botes de jalea, salsas, condimentos. Reducir
el uso de productos empacados en porciones individuales como bolsitas de
azucar, salsa ketchup, sal, entre otros,

Utilizar manteles y servilletas de tela, vajillas de cristal, porcelana y vidrio que
pueden volver a utilizarse, en lugar de productos desechables como papel.
carton, plastico, aluminio, y polietileno.

¢. DISPOSICION DE LOS DESECHOS SOLIDOS Y

LIQUIDOS

@ |3 empresa deberd tener un estricto control sobre la dispesicion de los desechos solidos

y liquidos, por lo que debera preocuparse por que no creen efectos negativos sobre el

ambiente, como contaminacion, etosion y encharcamiento, y que no represente riesgos

para la salud (por ejemplo, enfermedades como el dengue y malaria en donde el

zancudo que la propaga se desarrolla en aguas estancadas),

® Es necesario clasificar y separar los desechos organicos e inorgénicos. Los organicos

podréan utilizarse para composta y abono orgénico. Las composteras o aboneras deberan

hacerse alejadas de las instalaciones de la empresa, para evitar proliferacién de moscas

y otros ins¢ctos indeseables.
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® Debera contar con suficientes recipientes para basura en sus diferentes areas. con

separaciones para aluminio, plastico, vidrio, papel, y desechos orgénicos, en lo posible.

® [os productos conio limpiadores. solventes, desinfectantes, y jabones deberén ser
biodegradables o que no estén compuestos por materiales corrosivos, toxicos, fosfatos.

sustancias para blanquear como cloro, etc.

® Debera acondicionarse un drea de bodega en donde puedan clasificarse y almacenarse
los desechos generados en el sitio. Esta debera estar alejada de las areas de uso publico.

con ventilacion y accesible para su disposicion final, y limpiarse periodicamente.

® L empresa puede reutilizar las aguas grises, conocidas también como aguas jabonosas,
para riego de jardines, depositos de inodoros, estanques y lagunas artificiales, etc. Para
ello el agua debera ser tratada previamente en un sistema que cuente con trampas de

grasa y detergentes y filtros para particulas solidas en suspension.

® Es indispensable que la empresa cumpla con los lineamientos fijados por el Gobierno
en cuanto a ta disposicion de aguas residuales, y se asegure de que los desechos solidos
y aguas negras no sean enviados a rios o fagos cercanos: en su lugar, la empresa debera

utitizarse tanques sépticos.

® | a empresa puede implementar, a largo plazo, sistemas de tratamiento para aguas
residuales, fosas de filtracidn, y/o lagunas de oxidacion, aunque éstos tienen un costo

bastante elevado.

® [ empresa debers asegurar la adecuada disposicién final de los desechos organicos en

composteras o aboneras.

d. AHORRO EN EL CONSUMO DE ENERGIA

® |2 empresa deberd utilizar al maximo la ituminacion natural; para eso es necesario

contar con muchas dreas abiertas, ventanas grandes, tragaluces, paneles solares, etc.

® [ 0s ambientes de las diferentes areas deberan aprovechar la ventilacion natural, arboles
de sombra, materiales que reflejen el calor, para evitar el uso de ventiladores durante

todo el dia.

® Debera mantenerse un plan de mantenimiento y revision periddica del equipo ¢
instalaciones eléctricas, cableado, tomacorrientes, etc., de manera que pueda asegurarse

su correcto funcionamiento.
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® pueden utilizarse focos de bajo consumo de energia, ldmparas fluorescentes y

programadores de apagado automatico (timers).

® Para el secado de ropa de cama, manteles, servilletas, etc., puede acondicionarse un
area abierta en donde se aproveche el sol y el viento (en un drea apartada del uso

pliblico de la empresa).

® La empresa deberd promover el ahorro de energia al personal y a los clientes. por
ejemplo, pequefios rdtulos o tatjetas de "apague su fuz" al retirarse de las habitaciones y
bafios, v explicar que con estas pequefias medidas se tiene un control de los costos de

operacion y por ende de los precios al consumidor.

® La cmpresa puede implementar sistemas de energia alternativa como celdas o paneles
solares, energia hidraulica, edlica, etc. Cabe mencionar que estos sistemas tienen un

costo elevado.

e. AHORRO EN EL CONSUMO DE AGUA

® [a empresa cuenta con un programa para el ahorro en el consumo de agua, dirigido a
los clientes y a fos empleados. Por ejemplo, puede:

m  Colocar rotulos discretos en los servicios sanitarios que incentiven el ahorro del
agua.

w  Poner pequefias tarjetas en las habitaciones que le indiquen al cliente que puede
decidir cuando necesitar cambio de ropa de cama, toallas, etc. y se le explicara
que con esta medida la empresa ahorra agua y se reducen los costos de
operacion, resultando en el mantenimiento de los precios de los productos.

® |3 empresa debera contar con una plan de mantenimiento y revision de tuberias. equipo
y fugas de agua, y deberd mantencrse un encargado y un registro por escrito de las

revisiones para llevar un contro] etectivo del consumo.
® Deberd instalarse inodoros ahorradores de agua (disponibles en el mercado).

® Debera utilizarse pistolas de cierre automatico en mangueras, y grifos para evitar

desperdicios.
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3. INSTALACIONES FISICAS GENERALES

® El disefio de la construccion deberd ser compatible con el entorno; esto significa que las
instalaciones no deberdn crear un impacto visual al modificar ¢l paisaje natural del area.
o las construcciones cercanas; es decit, la construccion debera pasar desapercibida

dentro de! 4rea natural. Para lograr esto debe:

m  Utilizar, en la etapa de disefio, los estilos de las construcciones de fas
localidades cercanas, las técnicas y materiales de construccion tradicionales
(madera, piedra, arcilla local, etc.).

m  Adaptar al disefio el entorno natural (los accidentes naturales cercanos como
cuerpos de agua, lagos, rios, lagunas, la flora y fauna, las caracteristicas del
paisaje), asi como el enterno cultural (arqueologia e historta colonial y
contemporanea de la zona),

m  Proveer areas sencillas pero funcionales de acuerdo a la capacidad de la
empresa: areas de descanso, dreas de uso comin (senderos interpretativos’,
miradores, centro de visitantes), una oficina o area de entrada o vestibulo en
donde: se reciba a los visitantes, se atiendan ilamadas entrantes, reservaciones,
y correspondencia, caja, administracion; drea de habitaciones. servicios
sanitarios, restaurante, cocina y bodega.

m  Considerar ¢ integrar al disefio las caracteristicas naturales del area; como por
ejemplo, la direccién del viento para aprovechar la maxima ventilacién, crear
corrientes de aire, plantar drboles que pueden proveer de sombra y refrescar los
ambientes.

®  Antes de la construccion, elaborar un estudio de impacto ambiental. Siyase ha

efectuado fa construccién, entonces debera elaborarse un plan de monitoreo de
impactos ambientales.

® [.as instalaciones de ia microempresa deberdn:

m  Contar con iluminacion natural y ventilacién en todas las 4reas (recepcion.
habitaciones, restaurante, cocina, bodega, y servicios sanitarios):

m  Contemplar la limpieza, orden, ausencia de insectos y otros animales
indeseables (moscas, cucarachas, roedores) en las diferentes dreas de la

empresa.

®  Designar y sefializar dreas destinadas para fumadores y no fumadores.

3 Los senderos interpretativos son pistas de diversa fongitud en cuyo recorrido los grupos y los visitantes individuales
pueden observar caracteristicas interesantes del lugar, logrando asi que se mantengan dentro del area designada, evitando el
deterioro del drea (Morales 1992).
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® Debera inspeccionarse el estado de la construccion (acabados y materiales de las
paredes, techo y pintura), instalaciones eléctricas, tuberias de agua. el equipo e
instalaciones en general. Es necesario verificar que las instalaciones son seguras para
los clientes y el personal, y que se encuentran funcionando eficientemente para evitar

gastos innecesarios y desperdicios.

® Deberd considerarse y adaptarse instalaciones para el acceso de gente discapacitada.
Esto puede lograrse al:

m  Instalar rampas para facilitar el acceso de sillas de ruedas a las diferentes dreas
de la empresa.

m  Acondicionar servicios sanitarios amplios (accesibles para discapacitados).
® Instalar barras para ayudar a sostenerse en os servicios sanitarios.

s Destinar algunas habitaciones para discapacitados.

a. AREAS VERDES Y JARDINES

® Las instalaciones deberan contar con 4reas verdes y plantas ornamentales. de
preferencia representativas del drea, por ejemplo, plantas que tengan algin uso
medicinal. alimenticio. aromatico. o histdrico. Las plantas deberan rotularse con su
nombre comin, cientifico, y en el idioma local para informar a los visitantes sobre los
usos que la gente del lugar les da. Para lograr esto puede investigarse sobre listados ¢

inventarios de plantas del drea.

® E| encargado deberd evitar fa introduccion de especies de plantas exoticas, pues estas
pueden entrar a competir con las especies nativas. Ademas, es necesario mencionar gue
la utilizacion de especies locales puede aprovecharse para atraer aves y otros animales
que se alimentan de elias, y que puede ser un atractivo adicional el observar vida

silvestre cerca de las instalaciones.
® Laempresa deberd evitar el uso de plantas artificiales para decoracion.

® El encargado de esta drea deberd verificar el estado y mantenimiento de las plantas de
las 4reas verdes (riego y abono). Ademas, deber utilizar abonos organicos, que pueden
aprovecharse de ios residuos o desechos orgénicos provenientes de comida, los cuales

pueden ser aimacenados en aboneras o composteras.
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b. SERVICIOS SANITARIOS DE AREA COMUN

® |05 servicios sanitarios deberan caracterizarse por su limpieza, La higiene en esta area
de la empresa es esencial para presentar un producto de calidad. Esto puede lograrse al:

m  Mantener un control y registro periodico de la limpieza, dependiendo de la
afluencia de visitantes. Para lograr esto, puede tenerse un cuaderno u hoja de

registro en donde se lleve un control de la limpieza* y un responsable de hacer
tas inspecciones.

m  Evitar la concentracion de malos olores. Para esto puede aprovecharse fa
ventilacion, utilizar aromatizantes y desodorantes ambientales, preferiblemente
naturales.

m  Contar con un plan para abastecerse de agua, en caso de que el suministro en ¢
drea sea irregular.

® i encargado de esla area llevara un control de suministros de papel sanitario, jabon. y
toallas en bodega, asi como un responsable de revisar que los servicios sanilarios

mantengan estos iNSUMOos.

® Los servicios sanitarios deberan estar sefializados, y la cantidad debe estar acorde a la

capacidad de la empresa.

® Los servicios sanitarios deberdn ser independientes, para hombres y mujeres, y deberdn
contar con favamanos, inodoro y espejo; en ¢l caso de tos hombres, deberan contar con

mingitorio.

¢. DECORACION

® En las habitaciones, el area de uso publico y en el restaurante deberan colocarse
artesanias locales, cuadros y fotografias de sitios de interés turistico y/o flora y fauna
atractiva de la zona. De esta manera se logra un doble proposito al decorar y

promocionar los atractivos turisticos cercanos.

® [| equipo y mobiliario que se utilice deberd ser resistente, comodo y durable. Por
ejemple, mobiliario que no se apolille o quicbre, sillas y sofas que sean acolchonados y
comodos para permanecer por tiempo prolongado, camas cémodas en donde se pueda
descansar, y mobiliario que no necesite gran esfuerzo de mantenimiento (que sea facil

de limpiar).

+ Ver hop de registro para control de limpieza.
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® Es necesario proveer areas tranquilas, que permitan descansar, relajarse y apreciar ios
sonidos, colores y olores de la naturaleza (poner a disposicion hamacas. sofas, sillas

mecedoras en dreas abiertas, grandes ventanales).

® E! encargado debera distribuir efectivamente el espacio del mobiliario. verificar el

estado del mobiliario y equipo y de la pintura en paredes.

4. AREA DE ALOJAMIENTO

a. LAS HABITACIONES

® |as habitaciones deberan estar seializadas y numeradas.

® Las habitaciones deberan estar decoradas con artesanias locales, fotografias de sitios de

interés turistico, material informativo, etc.

® |as habitaciones deberan mantenerse limptas, sin moscas u otros animales indeseables,
como cucarachas, roedores, etc. Diariamente debera efectuarse limpieza, y/o cuando el

cliente o solicite.

® Deberan proveerse a los huéspedes de insumos como shampoo, jabon, y toallas

(*amenities™).
® Debera concienciarse al personal para que respeten las pertenencias de los huéspedes.

® Deberan proveerse detalles de bienvenida como un plato de fruta fresca en la

habitacion, flores, dulces tipicos, entre otros.

® Para evitar la concentracién de malos olores, los bafios deben estar ventilados y

limpiarse diariamente, o cuando el cliente lo solicite.

® Las habitaciones deberin comar con el siguiente equipo: cedazo (tela metélica) en las
ventanas y/o puertas, cortinas o persianas en las ventanas, una o dos camas (segun sea el
caso), mesa(s) de noche con lampara, un escritorio o mesa pequefia, un cldset, mueble o
armario con gavetas, estanterias y colgador para serchas, sillones, sofds o sillas,

ventiladores, mosquitero, ropa de cama y toallas limpias.
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® 1.as habitaciones deberan temer un inodoro (con su respectivo asiento y tapadera). un
lavamanos, una regadera y/o tina de bafio, un espejo. un mueble para colocar utensilios
de aseo personal, alfombras antideslizantes, una cortina para regadera y un gancho para

colgar toailas.

b. EL SISTEMA DE RESERVACIONES

® Lo empresa debera contar con un buen sistema y control para efectuar reservaciones. y

tendra que respetarlas.

® Sc lleva un control escrito de la ocupacion diaria de las habitaciones (llegadas, satidas.

solicitudes especiales, cancelaciones).

5. AREA DE ALIMENTACION

a. LA COCINA

® Para agilizar la preparacién de los alimentos y reducir el tiempo de espera es necesario

designar las siguientes areas dentro de la cocina:

m  Area para preparacion de alimentos crudos (puede ser una mesa separada para
desinfectar, picar, y mezclar este tipo de alimentos).

m  Area para preparacion de bebidas.

m  Area para preparacion de alimentos cocidos (debe estar cerca de la estufa.
horno o fuente de calor).

m  Area para cocinar los alimentos (estufa, horno, fuente de calor). Esta area debe
recibir ventilacion.

B Area para disposician de los utensilios sucios (cerca del lavatrastos)
m  Area para utensilios limpios (debe ser un area separada).
m  Area para disposicién de desechos (aqui puede hacerse una separacion del tipo

de basura en orgdnica, inorganica y productos reciclables, en depdsitos
separados).
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b. EL MENU

® |.a empresa debera utilizar principalmente productos frescos para la preparacion de los
platillos, provenientes de proveedores locales, de granjas organicas, o bien puede
implementarse una huerta en €l sitio, lo cual seria ain mas atractivo para los visitantes

al consumir vegetales producidos en el mismo sitio que visitan.

® 1.3 empresa debera ofrecer platillos con variedad de selecciones de menus (platos

vegetarianos, de dieta, para diabéticos), y platillos y bebidas tipicas locales.
® [.a empresa cuenta con men(s fijos para grupos.
® Se ofrecen alimentos y bebidas internacionales.

® [.0s menis deberan describir y enumerar todos los platillos, bebidas y demas productos
que el restaurante ofrece, con sus respectivos ingredientes, de qué va acompafiado el
plato, asi como los precios € impuestos. Es necesario que la carta sea presentada en

espafiol ¢ inglés como mninimo.

® | os menus indican los productos fuera de temporada.

¢. MANIPULACION DE LOS ALIMENTOS

® [.as personas encargadas de manipular los alimentos deben tener un control estricto
sobre su cociimiento. uso de agua potable (hervida, clorada o embotellada), desinfeccion

de vegetales y frutas, y almacenamiento de los diferentes insumos.

® LI personal que manipula los alimentos debe contar con equipo de higiene como
suantes, redecillas para pelo, v gabachas. Ademds, deberd cuidar de su presentacion

personal y habitos higienicos.

® Ei personal debe desinfectarse las manos antes de preparar los alimentos y mantener
limpias las superficies en donde se preparan los alimentos, asi como revisar que no

hallan insectos y animales que puedan contaminar la comida,

® E| personal encargado debe revisar que no permanezcan a la intemperie los alimentos

que necesiten refrigeracion.

® Ll encargado de cocinar cuenta con recetas escritas de los diferentes platillos (cada una

con los ingredientes, medidas exactas y método de preparacion).
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® Bl personal debe calcular porciones estandarizadas de las comidas por medio de

utensilios medidores.

6. SERVICIO EN GENERAL

a. EL PERSONAL

® s necesario que €l personal cuente con una actitud positiva y sea atento al prestar el

servicio. Para lograr esto la empresa debera contar con:

m  Un plan o programa’ de incentivos para los empleados (estos incentivos no
necesariamente son econémicos, pueden ser actividades recreativas,
capacitaciones en temas de interés).

®  Programas de motivacion, distinciones, pines, diplomas, etc.

®  Un programa para establecer las necesidades de los empleados, de manera que
puedan recibir cursos de capacitacion dirigidos a suplir estas necesidades.

m  Un medio para facilitar la comunicacion con el personal, de manera que puedan
proporcionar sus ideas, comentarios y preocupaciones sobre la operacién de la
empresa mediante reuniones periddicas y actividades de convivencia.

m  Una deseripcion que contenga los requerimientos para cada puesto, y ¢sta
debera tomarse en cuenta al hacer el reclutamiento de personal. De esta
manera, podra asegurarse que la persona contratada es idonea para cada puesto
v que prestara el servicio que se necesita. Al momento de hacer las entrevistas
para seleccionar ai personal, deberdn evaluarse las motivaciones e intereses por
los cuales descan trabajar en la empresa, expectativas laborales y salariales, v
aptitudes para los puestos requeridos.

®  Un perfil para cada puesto que contenga una descripcion detallada de las
actividades, responsabilidades, tiempo estimado para cada actividad, qué
habilidades debe tener la persona (por ejemplo, para un gufa: conocimientos de
inglés, experiencia en conduccion de grupos). Todo esto debera mantenerse en
un documento escrito para entregar a cada persona nueva que ingresa a la
empresa.

m Una planificacion de los productos a ofrecer, planes operativos anuales, ¥
nuevos programas de mercadeo y promocion, para que todo el personal
conozea y maneje la misma informacion.

® La empresa debera contar con un programa de capacitacién inicial segn las funciones
de cada empleado, una introduccion hacia los fines, mision, vision, y objetivos de la

empresa, asi como un programa de seguimiento o actualizacion anual.
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® La empresa debera contar con personal capacitado idealmente sobre los siguientes

aspectos:
m  Primeros auxilios
o Relaciones humanas
m  Calidad en el servicio
m  Respeto y valorizacion de los recursos naturales y culturales
m  FEticay responsabilidad ambiental
m  Inglés y otros idiomas
m Las funciones especificas segiin su puesto dentro de la empresa. Ademais, es

necesario que al menos la persona que tiene mas contacto con los clientes sepa
desenvolverse en idioma inglés.

® I personal debe cuidar de su presentacion y cuidado personal, habitos higiénicos.
valores morales, conducta, uso de lenguaje adecuado, y posturas y actitudes que reflejen

seguridad, asi como comunicacion efectiva.

® Cuando el personal se dirija a los clientes, debera utilizar el contacto visual y poner

toda su atencion en las solicitudes.

® a empresa puede implementar un uniforme o un distintivo que los identifique como

prestadores de servicios.

® E| administrador deberé contar con un sistema que facilite que los clientes provean sus

quejas, sugerencias y recomendaciones. Esto puede lograrse por medio de:
m  Un buzdn de sugerencias,
m  Una oficina de reclamos o de atencidn al cliente,

m [Llamadas de seguimiento a los clieates para verificar el grado de satisfaccion
alcanzado, y

m  Encuestas de evaluacién de servicio®. Estas deberan estar en las habitaciones,
para favorecer la comunicacion con el cliente, quienes prefieren llenar una
boleta pequefia en lugar de comunicar personalmente sus sugerencias. Esta
evaluacion permitird averiguar sobre: si el cliente recibié un producto de
calidad, si reconoce los esfuerzos de conservacion y sostenibilidad que esta

+ Un prograim es un documento que refleja un plan detallado de las funciones y actividades, duracidn, ejecutor o encargado
para alcanzar un objetivo establecido (Baez 1998).
“ Ver Formato 1, encuesta sugerida para evaluacidn de servicio.
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haciendo la empresa, los aspectos a mejorar, eliminar o implementar en la
empresa, y quejas o sugerencias.

® E| administrador o encargado deberd hacer reuniones periddicas de personal (semanales
o quincenales) para revisar las quejas o sugerencias de los clientes, las encuestas de
satisfaccion del cliente v los buzones de sugerencias. El objetivo de estas actividades es
mejorar continuamente la calidad de la empresa y darle seguimiento a las solicitudes de

los clientes.

® E| personal debera esforzarse por ofrecer un servicio rdpido vy a la vez efectivo.
anticiparse a solucionar necesidades y situaciones que puedan ser problematicas.
manejarlas positivamente y darles solucién, asi como tomar decisiones v
responsabilizarse por ellas. Al prestar el servicio, el personal deberd ser amable, utilizar
la logica o sentido comén, mostrar seguridad e interés en las solicitudes y
preocupaciones de los clientes y resolverlas; también, debera evitarse la preferencia por

ciertos clientes.

® La empresa deberd proporcionar un cuaderno en donde tos clientes dejen plasmadas las
experiencias de su visita y del servicio en general, de manera que quede registrada y que
nuevos clientes puedan leer los comentarios de otros visitantes, lugares de procedencia

y nacionalidad. {Por ejemplo, el libro de oro de la empresa).

b. INFORMACION PARA LOS VISITANTES

® Es esencial que la empresa proporcione informacidn clara, exacta. imteligible v

actualizada sobre:

m  Los productos que se ofrecen (acordes a lo que la empresa se compromete a
prestar), precios, duwracién de las actividades, requerimientos fisicos,
necesidades de equipo, condiciones y riesgos, grado de dificuitad, los recursos
naturales {flora y fauna), y los recursos culturales (costumbres e historia del
area local), las . actividades recreativas complementarias como visitas a
comunidades cercanas, caminatas a sitios de atractivo cercanos, festividades y
celebraciones culturales.

®  las politicas de la empresa en caso de no poder cumplir satisfactoriamente los
servicios o productos. La empresa deberd comprometerse a remunerar
econémicamente a los que no fueron prestados.

® La informacidén de la empresa deberd estar impresa, preferiblemente en papel reciclado.

® Debera contarse con informacién de apoyo al visitante sobre:
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sitios de interés turistico cercanos, visitas hacia areas naturales, dareas
protegidas, o sitios de atractivo natural y cultura! cercanos, eventos culturales:

servicios de Internet, y otros tipos de comunicacion,
itinerarios y precios de transporte (terrestre, aéreo y acuatico),
esfuerzos que la empresa lleva a cabo por la conservacion del patrimonio

natural y cultural y cémo el visitante puede apoyar € involucrarse en dichos
esfuerzos.

¢. SEGURIDAD PARA LOS VISITANTES

® [.a empresa debera contar con un plan de emergencias para los siguientes casos:

desastres naturales,

terremotos,

incendios,

inundaciones,

medidas de seguridad y prevencion de accidentes,

asaltos y terrorismo.

® Este plan de emergencias deberd contener salidas de emergencia sefializadas, equipo de

seguridad como extinguidores, botiquin de primeros auxilios, comunicacion y

coordinaciéon y comactos con entidades que prestan socorro,

® Debera designarse una persona encargada de revisar periddicamente el equipo de

seguridad y revisar los suministros del equipo de primeros auxilios, botiquin, etc. y

debers contarse con personal capacitado que pueda proveer estas atenciones.

® S5i la empresa se encuentra alejada de las poblaciones urbanas, o en un drea protegida,

es necesario asegurarse de contar con facilidades de comunicacién como teléfono, fax,

radio, etc.

® L2 empresa debera poner a disposicion de los clientes la opcién de compra de un seguro

para accidentes,
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7. VISITAS GUIADAS

a. GUIAS

® Generalmente los guias son los que tienen mis contacto con los clientes, por o que

deben preocuparse por prestar el mejor servicio posible, y deberdn:

B Presentarse al menos [0 minutos antes de la hora indicada para iniciar las
visitas;

& Respetar los itinerarios y horarios establecidos, al iniciar los recosridos y
actividades a [a hora acordada;

®  Poseer buenas relaciones humanas y ser respetuosos con tos clientes, asi como
demostrar seguridad en la conduccion de grupos,

M Prestar un servicio personalizado y mantener una audiencia cautiva. Esto
puede lograrse al conducir grupos de 6 a 8 personas como maximo e integrar
dinamicas para conduccion de grupos;

m  Poseer conocimientos de inglés, espafiol, y de preferencia otros idiomas.
ademds de utilizar el lenguaje adecuado en el idioma en que se exprese. es
decir no utilizar "malas traducciones";

a Conocer la historia natural (flora y fauna) y cultural (cultura e historia
arquecldgica y colonial) de las dreas visitadas;

®m  Promover una forma de conducta respetuosa dentro de los sitios naturales vy
culturales; esto puede lograrse al informar a los visitantes sobre las
regulaciones locales, practicas culturales y religiosas, asi como actitudes de los
visitantes que pueden ofender a las culturas locales, antes de iniciar los
recorridos y visitas,

m  Ofrecer una experiencia de aventura, cémoda, interactiva y educacional. Esto
puede lograrse al integrar a la experiencia del visitante actividades de
conservacion, aprendizaje, reduccién de desechos, ahotvo en el consumo,
reciclaje y conservacion, interaccion con la naturaleza y la cultura, actividades
de superacion ¢ desarrollo personal, y

m  Conducir a los grupes Unicamente en los senderos establecidos y en dreas
seguras.

b. TRANSPORTE

® Si la empresa presta este tipo de servicio, deberd contar con transporte adecuado y

seguro para el acceso a los sitios de destino ecoturistico, por lo que cada uno deberéa:

m  Tener cinturones.de seguridad, salvavidas, y radios de comunicacidn, segin el
Cds0.
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m Dar mantenimiento periddico a los automéviles, lanchas, y otros medios de
locomocién y velar por el buen estado de la pintura, colchones de asientos, etc.

m  Transportar Gnicamente ¢! nimero permitido de pasajeros segin el tipo de
{ransporte.

®  Contar con un equipo mecinico de emergencia (linternas, herramientas, tricker,
llantas de repuesto, depOsito para gasolina, triangulos de sefializacion, entre
otros).

¢. ACTIVIDADES

® Involuerar a los turistas en actividades de conservacion, como reforestacion y

educacion ambiental.

® Facilitar actividades de animacién de grupos, recreacidn, juegos, paseos autoguiados y

noches caolturales.

® [ncorporar interpretacin ambiental, por medio de senderos interpretativos guiados y
autoguiados, rotulos y paneles explicativos, centros de visitantes y miradores de

observacidn.

8. ESFUERZOS DE MERCADEO, PROMOCION E
IMAGEN

® La pequefia empresa debera contar con una planificacion que contenga una "mision’",
elaborada en consenso con el personal, que contenga los esfuerzos, objetivos, planes.
duracién, y encargados de dar el seguimiento. Dentro de esta planificacién se incluiran

los abjetivos de mercadeo, promocién e imagen.

® |a empresa deberd contar con un pequefio plan de mercadeo de los productos
ecoturisticos que incluya objetivos, imetas, estrategias y tiempo estimado para
alcanzarlas, mercados hacia los que se va a dirigir. y responsable de ejecutar v dar

seguimiento.

7 Una mision es un enunciado que describe el objetivo principal al que quiere alcanzar una empresa, ¢l cual esta hecho en
consenso con tedos sus miembros (de Hurtado 1998).
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® Es necesario que los administradores o encargados de [a empresa conozean las
preferencias de los visitantes, asi como toda la informacion relacionada con las formas
de vida en sus lugares de origen, a qué se dedican, edades, actividades recreativas en su
tiempo libre, nivel de escolaridad, motivos que los atrajeron a los destinos ecoturisticos

y qué esperan de los productos.

® La empresa deberd tener un catélogo detallado de los productos que ofrece, que
contenga precios, duracién, requerimientos fisicos, asi como fotografias de los destinos

a visitar, y de las instalaciones.

® La empresa dcbera contar con material informativo, divulgativo. detallado y
actualizado, que sea atractivo. y que informe sobre cémo contactarlos para hacer

reservaciones: teléfono, direccion, fax, y correo electronico.

® Debera tenerse un registro anual de los visitantes, preferencias, procedencia, edades.
etc. de manera que se puedan conocer los gustos y requerimientos de los visitantes,
mercados, etc. para definir los planes de promocion y comercializacion de los productos
hacia los diferentes mercados. Para ello puede requerirse a los clientes que llenen una

ficha breve con sus datos y preferencias.

® [.a empresa debera contar con estrategias de promocion y divulgacion de tos productos
por medio de viajes de familiarizacion con agencias de viajes, operadores de turismo,
conferencias de prensa, promocion por Internet, eventos programados, y ferias de

turismo regionales.

® Debera promoverse la comercializacion y promocion dirigida al turismo interno.
incentivandolo con tarifas especiales, programas de promocién en temporadas bajas y

paquetes especiales.

® La imagen de la empresa deberd represeniar en lo posible fa cultural locat y entorno
natural, asi como oftrecer productos diversificados e innovadores para diferentes edades.

mercados e intereses.

® Debera contarse con un método para evaluar la efectividad de las estrategias de
promocion y divulgacion de los productos. Esto puede hacerse al investigar como los

visitantes se enteraron del producto, hacer ilamadas telefénicas, etc.

® La empresa deberd promocionar los esfuerzos de conservacion y responsabilidad

ambiental que efectua y utilizarlo como una herramienta para el mercadeo del producto.
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CRITERIOS

1. EL ENTORNO: LOS RECURSOS NATURALES Y CULTURALES

A. Promocion de 1a
Conservacion de
los recursos
naturales

a, La empresa ha elaborado en consense un codigo de conducta para
\a visita hacia dreas naturales y culturales cercanas.

b. La empresa exhibe su codigo de conducta en un area visible

L. Cadigosde

¢. La empresa no permile }a extraccion y venta de plantas, animales
y productos def bosque.

conducta y ética

d. Los visitantes participan en actividades de educacién ambiental,
reforestacion, censervacion de la fauna y flora local.

e. La empresa promueve el respelo y valorizacion de 1a diversidad
natural y cultural de las dreas cercanas.

I Se respeta la capacided de carga de los sitios.

2. Apoyoala
conservacion

a. Se ha designado un drea de reserva natural.

b. La cinpresa apoya el mantenimiento de un area protegida.

¢. El area de reserva natural cuenta con un plan de manejo,
zonificacion, andlisis de capacidad de carga e inventarios de los
recursos que posee.

d. La empresa apoya cstudios de investigacién en las dreas naturales

B. Promociony

i. Valorizacion
cultural

a. Se ha designado en la empresa un drea para la venta de artesanias y
otros productos artesanales locales.

b. Se cuenta con contactos en comunidades locales que pueden
proveer de servieios como alimentacion, guiaje, ete.

¢. Se han planificado visitas programadas 2 las comunidades
cercanis.

Conservacion de
las recursns

a. La empresa promueve y apoya en parie [a construccien y
asignacion de fondos para necesidades comunitarias.

culturales » A " b. Lacmpresa colabora con la formacidn y capacitacion de recursos
oyo a ka (o . . .
pay humanos para actividadcs como formacion de guias, eleboracion de
necesidades . L .
L artesanias, conocimientos de cocina, etc.
comunitarias = - -
c. Sec tiene una politica definida en cuanto al nivel de
involucramiento de las comunidades en las actividades de Ja empresa,
11. RESPONSABILIDAD AMBIENTAL DE LA EMPRESA
T Definicion de 15[ [,a empresa ha definidn su propia visién. misién y objetives a
politicas de la alcanzar en cuanto a fa sostenibilidad ambiental en el sitio de destino
€mpresa con ecotiristico.
A Politicas respecto a las b L i d dueir los i
s . Snpresa cue i t res mps
actividades para a‘u'rlp S nt:? c.on un p arrn para detectar y reduesr los mpdc_los
. negativos que sus actividades cstén creando, en un documento eserito.
minimntzar
impactos. -
a. Sc han contactado empresas que adquicren material para reciclar.
b. Lauvmpresa cuenta con un listado de proveedores de productos
N reciclabies.
2. Incorporacion de cl terial iclabl o el papel. aluminio. vidri
. - . Los materiales reciclables com el. aluminio. vidrio
B Reciclae actividades de pap ¥

plastico sc ordenan y clasifican para transportarlos a empresas

reciciaje reciciadoras.
d. El personal es capacitado sobre cémo clasiticar los desechos
e La cmpresa utiliza materiaies biedegradables.
1 Usode a. Laempresa cuenty con recipientes dostlicadores para shampoo,

dispensaderes o
dositicadores

jabén, vremas y otros suministros en tugar de productes con
empaques y envolforios individuales.

2, Productosen
envases retornables.

a. .a empresa cuenta con proveedores que proveen de productos en
envases que pueden ser vueltos & lenar ¢ en buitos grandes como
jaleas. mantequillas, acestes, salses, condimentos.

. Reduccion de la
produccion de
bastra

3. Usode
recipicotes que
pueden volverse a
llenar

a. Se wtilizan rccipientes que pueden ser vueltos a lleoar como
azuearcros, saleros, mantequilieras, botes dc jalea, salsas,
condimentos {cn lugar de empaques individuales).

4. Se evitacl uso

a. Sc utilizan manteles y servilletas de tela gque pueden ser vueltos a
laver y usar,

de productos

“desechables”

b. Se utilizan utensiiics como vajillas de cristal, porcelana y vidrio
que pucden volver a utilizarse en lugar de productos desechables
como papel, cartdn, plastico, eluminio y polietileno.
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CRITERIOS

D. Disposicion de
los desechos
solidos v liquidos

i. Control sobre la
disposicion de los
desechos

a, La empresa no vierte sus desechos solidos y liquidos a ries. lagos,
o en la superficie de 1a tierra.

b. Los desechos que fa empresa produce no crean efectes negativos
sobre ¢l ambiente como erosicn, eontaminacién y encharcamiento y
no son luente de enfermedades.

2. Clasifieacion dc
los desechos

a. Se scparan los desechos en orgénicos ¢ inorganicos

b. Los desechos organicos se vierten en composteras o aboaeras.

¢. La empresa provee de recipientes para depositar la basura en todas
las dreas.

d. La cmpresa no vierie al ambiente desechos txicos como
limpiadores, solventes, desinfectantes, jabones, materiales corrosivos.

€. Existe un area de bodega para separar, clasificar y almacenar Jos
desechos mientras se llevan a su disposicién final.

f Laempresa reutiliza las aguas grises (jabonosas) cn otras
actividades como riego.

g. Sc cumple eon tas disposiciones Legaies del Estado

h. Se cuemta con un sistema de tratamiento para aguas residuales
come pozos de filtracién o lagunas de oxidacion.

o Ahoro enel
CONSUmo

[ Ahorro en el
consumo de energia

a. Utilizar al maximo la iluminaeién natural.

b. Lacinpresa cuenta con areas abicttas, ventanas grandes,
tragaluces.

¢. Se cuentn con pancles solares o celdas fotovoitaicas.

d. Todas las areas cuentan con ventilacion (sistemas de renovacion de
aire)

€. Sesiembran arboles de sombra para refrcsear el ambiente

f. Existc una persona encargada de revisar las instalaciones eléetricas,
cables. 10macorrientes y cquipo, y es quien lleva un registro de las
HISpCCLIONCS.

g Secuenta con focos de bajo consuino de energia, lamparas
fluorescentes, programadores de apagado automdtico {timers).

h. Se designa un drea apartada para el secado de ropa de cama,
manteles servilletas, entre otros al aire libre.

i. Se culocan pequefios rotulos de "apague su luz al salir” en las
habitactones y baiios.

2 Ahorre en el
consumo de agua

a. Se colocan pequedios rotulos en los bafios que incentiven al ahorro
de agus {lavamanos y duchas}).

b. Exisic una persona encargada de revisar tas tuberias para verificar
que no existen fugas y es quien Heva un registro de las inspecciones.

¢. Se emplementan dispositivos para ahorro de agua en tanques de
inodoros

d. Sc utilizan cubetas para impieza en fugar d¢ mangueras.

e. La empresa elabora eampafias para apoyar en Ja limpieza,
mantenimiento y conservacion de los cuerpos de agua eercanos.

111.

INSTA LACIONES FISICAS GENERALES

I Instalaciones
[wicas gencrales

A Instalactones
Fisicas generales de
las diterentes areas.
Reeepeidn,
habitaciones,
restaurante, cocing,
bodega, y servicios
sanitarios.

1. Las Jiferentes dreas cuentan con iluminaeidn natural.

2. Todas las dreas cuentar con ventilacion

3. Se limpian diariamente todas las dreas.

4. Se mantiene un orden y limpieza en todas las areas.

5. Ausencia de animales indeseables que transmiten enfermedades
(roedores, moscas, eocarachas, zancudos).

6. Existen arcas separadas y sefializadas para fumadores y no
fumadpres.

7 Areas sefizlizadas: recepcién, caja. restaurante, servicios samitarios
y habitacioncs.

B. Inspecersin de

1. Revision de acabados, materiales en paredes y techo (grietas.
rajaduras)

2. Revision dc pintura en paredes, puertas y muebles.

las instalaciones
generales.

3 Revision de instalaciones eléciricas (conexiones. tomaeorrientes.
plafmagras, switches y cableado)

4. Revision del sislema de servicio de agua (griteria. tuberia. sistemas
de filtras).




CRITERIOS

i. Instalaciones
fisicas gencrales

C. Diseio de la

1. Se utilizan estilos de construccion locales.

construceidn
compatible con el

2. Se utilizan técnicas de construccion tradicionales y materiales
locales (arcilla, piedra, paima, madera).

entorno.

3. Se adapta al entorno natural y cultural.

. Recepcidn y caja
. Restauranie
. Cocina

. Administracién

Ib. Laempresa

. Bodega

cuenta con las
siguientes dreas:

. Administracion

. Senderos interpretativos
. Areas de descanso y recreacion, miradores.
. Centro de visitantes, exhibiciones, paneles demostrativos

PR B o VI R S

10, Parqueo

E. Instajacioncs
para gente
discapacitada.

1. Existen rampas de acceso para todas las areas.

2. Existe como minimo un servicio sanitario adaptado pars personas
discapucitadas.

A Servicios
sanitanios de areo
comuan

1. Esta area debe
caracterizarse por
su limpieza

a. Se¢ lleva un control y registro periddico de la limpieza de acuerdo a
ta afluencia de visitantes.

b. Existe una hoja de registro por escrito de las inspecciones de
limpreza.

c. Existe un responsabie de hacer las inspecciones.

2. Debera eviturse
la coneentracion de
olores
desagradables.

4. Los servicios sanitarios cuentan con suficiente ventilacion.

b. Se utitizan desodorantes ambientales, preferibiemente naturales.

¢. Sccuenta con un plan para abastecerse de agua en easo de que ¢l
suminisiro es irregular.

3. Semantiene un
control de los
guminisiros._ .

a.  Se verifica que los servicios sanitarios estén abastecidos con los
SUININIs{ros necesarios.

b. Se verifica que haya papet higiénico, jabon y toafias en la bodega.

4—oa-gervietos
sanitarios deberdn
ser independientes
para hombres y

a. Deben contar con lavainanos, inodoro (con su asiento y tapadera),
espejo, y un drea para colocar las pertenencias personales.

b. Deben ser servicins separados para hombres y mujeres v, en el
caso de los hombres, deben contar con iningitorio.

B. Areas verdes y
jardines

mn':nr:—-:

1. Las instalaciones
deherin contar con
areas verdes y
plantas
ornamentales,

a. Venficar e estado y mantenimiento de las plantas de lus dreas
verdes (riego y abono).

b. Invustigar sobre plantas locales que tengan algin uso comestible,
medicinal. aromdtico n histérico en listados ¢ inventarios del 4rea.

¢. Se rotulan las especies de plantas con su nombre coman, cientifico,
y en el idioma local (en rétulos diseretos).

2. Evitar la
introduccion de
especies de plantas
exatlicas.

a. Existe un inventario de las especies de flora nativa.

3. Eviearcl uso de
plantas artifteiales.

O Dreeoracion

1. Decarar las
areas de
habitaciones. el
area de uso phblice
y el restaurante con
artesanias localcs

a. Se utilizan artesanias y materiales artesanales focales.

b. Decorar los ambientes con imagenes y cuadros con motivos
atractivos de fa zona {cuadros, fotos, pésters).

2. El mobiliario
deherd ser estético,
resistente, cdmodo
y durable.

a. Se erifica el estado del inobiliario y equipp mensualmente.

3 Se provee de
areas tranqguilas

a. Se provec de espacios abiertos para apreciar el paisaje y dreas
naturales cercanas a la empresa (terrazas, balcones, miradores, dreas
de descanso).

b. Los espacios abiertos cuentan con mobiliario apto para descunsar
{hanacas, sofas, sitlas mecedoras y bancas)

4, Distribucion
efectiva del
mobiliario tvinando
en cuenta el espacio
de las diferentes

areas.

a. Se verifica que el mobiliario no se encuentre en areas de paso. o de
circulasion

51




CRITERIOS

TATB[C]D

1V. AREA DE HABITACIONES

1. Las habitaciones

1. Las habitaciones

a. Estén seftalizadas y numeradas.

b. Se encuentran decoradas con artesanias boeales, forogeafias de sitios|
de interés turistico, material informativo.

t. Se pore a disposicién de Tos clieates una hoja para evalvar ia
calidad de tas habitaciones y €l servieio.

2

Limpicru

a. Se revisa que |as habitaciones no contengan animales indeseables
(roedores. mascas. cuearachas, zaneudos).

b. Se pravee a los huespedes de insumos como shampoo, jabon,
toallas ("amenities").

c. Seconecientiza al personal para que respeten ias pertenencias de los
huéspedes.

3. Control eficiente
de reservaciones.

a. Se Heva un control diario de la ocupacion de las habitaciones
(llegadas, salidas, solieitudes especiales, eancelaciones).

b. Se mantiene un registro eserito de la reservacion.

. Se confirman la disponibilidad de habitaciones (telétono, {ax, etc.)

4. Mobilario y
equipo. Las
habilaciones tienen;

. Cedazo (tela meidlica en las ventanas y/o puertas.

. Cortinas y/0 persianas en ias ventanas.

. Una o dos camas, seglin el caso.

. Mesa(s) de noche eon lampara,

. Un escritorio o mesa pequedfia

i |o|e |

. Un closet, mueble o armario con gaveias. estanterias y
portaperchas

. Dos siliones, sotas o sillas.

. Tomacorzienes

i. Venuladores

Ropa de cama limpia

. Mosquitern

5. Mobitiario y
equipo del servicio
sanitario.

. Un modoro con su respectivo asiento y tapadera.

ol e [ =

. Un lavamanos

. Una regadera y/o tina de bafio.

. Un gspejo.

. Un mueble para colorar los utensilios de aseo personal.

. Alfombras antideslizantes

. Una cortina para regadera

k=2l 311 Bl o 0 =T 0¥ )

. Un gancho para colgar toalias

i. Toallas limpias

6. Manteninento
de las habitacionies

a. Inspeccitm del estado de la ropa de cama y toallas.

b Inspeccion del estado de paredes y teeho (ltmpieza, pintura,
acabados).

¢. Inspeecitn del estado del mobiliario y equipo.

d. Inspeccion del buen funcionamiento de instalaciones eléctricas
(tomacorricntes, switches, bombiltlos).

c. Enspeeccion del funcionamiento de griferia y sistema de agua.

V. AREADE ALIMENTACION

A. El Menit

I. Laempresa
ofreee productos
frescos.

a. Los proveedores son locales.

b. Selfeva un control eficiense del inventario.

2. la crmpresa
ofrece varias
selecciones de
mends.

b. Se odrccen menis para dietas especiales (vegetarianos. diabéticos.
et¢.)
¢. Se ofrecen platillos y bebidas Joeales.

. Se ofrecen alimentos y bebidas internacionales.

. L.a empresa coenta con opcioaes de mends fijos (para grupos)

3. Laempresa
cuenta eon un meni
impreso.

a, Los menus enumeran y describen; los platillos principales,
ingredientes. guarniciones, precios e impuestos.

b. Los menis estan en idioma espaiio e inglés como minimo.

¢. Los mends indiean los productos fieera de temporada.
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8. Manipulacion
de ios alimentos.

t. Control estricto
sabre los alimentos.

a. Los cocineros controlan que los alimentos estén bien cocidos (es
decir na crudas).

b. el agua que se utiliza es potable {hervida, ciorada o embotellada).

¢. Las verduras y frutas crudas se desinfectan.

d. Serevisan que no hayan insectos y animales que puedan
contaminar la comida.

e. Serevisan que no queden restos de alimentos sin refrigerar

2. Higiene.

a, El personal encargado de cocinar utiliza equipo de higiene como
guantes. redes para pelo y gabachas.

b. El personal se desinfecta Jas manos antes de preparar fos
alimentos.

¢. Se mantienen limpias las superficies en donde se preparan los
alimentos.

3. Controlar las
porciones de los
platiitos

{estandarizarlas)

a. Se cuenta con recetas escritas de los diferentes platillos (cada una
con ios ingredientes, medidas exactas y método de preparacton).

b Calcular el mamero de porciones que salen de cada platilio.

¢. Calcular tos costos d¢ los ingredientes (para obtener el precio al
costo de los platitles).

d. Se cuenta con equipo medidor para caleular las porciones.

V1. ELSERVICIO

A Elpersonal

1. El personat debe
tener una actitud
positiva estar
atentos para prestar
un buen servicio.

a. La cmpresa cuenta con un programa de incentivos para los
empteados ( pian de prestaciancs para el personal. cursos y
capacitaciones en temas diversos).

b. La cmpresa cuenta con programas de motivacion para el personal.

¢. Eladministrador planifica actividades y evallia al personal para
determinar sus necesidades.

d. Se propurcionan cursos de capacitacion con base en la deteccién
de ias necesidades de tos empleados.

e Se facilita la comunicacion con el personal para resotver conflictus
internas de pperacién.

. Se elaboran reuniones de personal para intercambiar experiencias,
dudas, ideas y resolver conflictos con los clientes.

g. La persona encargada de reclutar personat elabora perfiles con las
caracteristicas ideales para cada puesto de fa empresa (mesero.
cocinero, recepetonista, ama de llaves, guia).

h. La cmpresa cuenta con manuales de responsabilidades y
atribuciones para cada puesto.

2. El personal debe
estar capacitada de
acuerdo 4 sus
funciones.

a La empresa provee una induccién a cada empleado segin su
puesia

b. La vimpresa informa a Ins nuevos empleados sobre los fines,
misién. vision y abjetivos de Ja empresa.

c. La empresa provee de capacitacion (cursos de seguimiento o
actualizacion) de forma anual a tados los empleados.

3. Laempresa
capacitaa su
personal sabre:

a. Primeros auxilios

b. Relaciones humanas

¢. Calidad en el servicio

d. Respeto y valorizacion de los recursas naturales y culturales, ética
y responsabilidad ambiental

e. Inglés

g. Otros idiomas (atemdn, francés, italiano, portuguds)

h. Las funciones especificas seglin su puesto.
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A El Personal

Buena presentacion e higiene personat.

Etica y moral

4. El personal se
caracteriza por

Actiud de servicio

Usar lenguaje adecuado

Eficiencia y agilidad al prestar los servicios

Comunicarse efectivamente (mantienen siempre contacto visual).

2
b.
c.
d.
e,
f.
2. Prestar un servicio rapido y etectivo {evilar tardanzas al otrecer los
servicius).

h. Honradez y respeto por las pertenencias de los clientes.

5. La empresa
facilita ta
comunicacion con
los clicntes para
que cilos provean
sis quejas,
sugerencias y
recomendaciones

a. Laempresa cuenta con una hoja de evaluacién de los servicios
(hoja de sugerencias).

b. La vmpresa cuenta con un buzén de sugerencias

¢. La empresa realiza séguimiento para evaluar satisfaccion del
cliente

d. La empresa evalia si el clienie reconoce |os aspectos de
conservacion y sostenibilidad de la empresa,

e. La empresa investiga sobsc los aspectos a mejorar. eliminar o
implenientar, asi como qucjas o sugerencias).

t Se cuenta con un archive de las sugerencias de los clientes,

2. Laempresa cuenta con un cuaderno de recuerdos escritos de tos
chientes (por e). El "libro de oro"}).

B Inlormacihn
para los vistlantes

1. Laempresa dehe
prophreinnar
informacién ¢lara,
exacta, inteligible.
y actualizada.

a. Se cucnta con informacion general escrita sobre los productos que
se ofrecen (tarifas, excursiones, duracion de las actividades.
requerimeentos tisicos. condiciones y riesgos).

b. Se informa claramente sobre las condiciones que la empresa se
compromete a prestar.

¢ Sc tnforma a los visitantes sobre los recursos naturales (flora y
tauna) y recursos culturales locales (historia y arqueologia).

d. Lacmpresa cuenta con una politica en donde se comprometce a
remuncrar econdmieamente a 10s visitantes en case de no poder
prestar los servicios acordados.

e. La empresa cuenta con informacion gencral cscrita, para
conocimiento de los einpleados, sobre tos scrvicios complementarios
cercanos (itinerarios de buses y otro transporte, bancos, internet,
farimacias, etc.)}

f. L.aempresa cucnta con informacion cscriti en idiema espasiol ¢
inglés,

g. Se informa al visitante sobre sitios de interés turistico cercanos.
dreas paturales, dreas protegidas, sitios y eventos culturales.

1. Scinforma al visitante sobre los esfuerzos de conservacion de la
empresa, y como él puede apoyar dichos estuerzos.

. 1.a empresa provee un horario visible de las actividades disponibles
(visitas guiadas, recreacion, educacion ambiental ).

C Seguridad para
los visitantes

1. Laempresa
cuenta con un plan
de prevencinn de
cmergencias en
casn de desastres
naturales,
1erremotos,
incendios,
inundaciones.
medidas de
seguridad y
prevencion de
accidentes, asaltos
y terrorismo.

a. La empresa cuenta con salidas de emergencia sefializadas.

b. La vmpresa cuenta con botiquin de primeros auxilios.

¢. Laempresa cuenta con un directorio de contactos y entidades que
prestan socorre (bomberns, poticia, doctores).

d. Lavmpresa realiza simulacros y practicas de emergencias para el
persoial,

¢. La empresa cuenta con extinguidores en lugares visibles.

f. Exisle una persona encargada de revisar los suministros del
betiquin de primeros auxilios y extinguidores.

2. Existe una persona con experiencia que puede administrar
primeros auxilios.

h. Laempresa cuenta con facilidades de comunicacion (teléfeno, fax,
radio).

i. Laempresa cuenta con guardiania las 24 horus del dia.

j. l.a empresa cuenta con alarmas de seguridad.

k. i.a empresa cuenta con cajillas de seguridad para los visitantes.
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VII. "VISITAS GUIADAS

A Guius

1. Elservicio

a. Se presentan como minime 10 minutos antes de la hora indicada
para iniciar las visitas.

b. Se respetan los itinerarios y horarios establecidos al iniciar a la hora
acordada.

¢. Se caracterizan por excelentes relaciones humanas y respeto a los
chientes.

d. Prestan atencion y un servicio personalizado (grupos pequefios de
6 a 8 personas como maximo).

a[B[c]D

e. Hablan el idioma inglés.

f. Hablan otros idiomas.

g Tienenen conocimiento de [a historia natural (flora y fauna) y
cultural (cultura e historia arqueologica y colonial) de las dreas que
visitan

h. Ofrecen diferentes tipos de actividades (emocion, aventura,
educacién ambiental. interaccion con flora, fauna y cultura oeal).

i. Por regla general, eanducen a los grupos inicamente en los
senderos establecidas, y en dreas quie no representen riesgo para los
visitames.

j. Informan a los visitantes sobre las normas de conducta y
precauciones en los Jugares visitados.

B Transporte

1. El transporte
deberd ser
adecuada y seguro
para el acceso u los
sitios.

a. S¢ transporta unicamente el pimero permitido de pasajeros segn
el tipo de transperte.

b. Sele damantenimiento periddico a fos vehiculos y se lleva un
enntrel par medio de un registro escrito.

c. Los conductores eucntan con Jicencia para cenducir segun el tipo
de transporte.

d. Selleva un recipiente o bolsa para depositar la basura en cada
transporte y se instruye a los visitantes para abstenerse de tirar la
basura en las carreteras. rios y lagos,

e. Cada transporte cuenta con su fespeetivo equipe meeanica de
cmergeneia.

t ! transporte terrestre cuenta con cinturones de seguridad para cada
uno de los pasajergs.

g. El transporte acudtico cuenta eon salvavidas para cada uno de los
pasajeros.

h. Las lanchas euentan con colchones en eada uno de los asientos.

1. Se euidan y respetan las pertenencias que los clientes dejen dentro
del transporie.

C Actividades

1. Interprefacion
anbiental

a Se realiza una charla de bienvenida para los visitantes infarmande
sabre lus actividades de interpretacion ambiental.

b. Se realizan actividades guiadas dentro de senderos interpretativos.

¢. Los senderos cuentan con paradas tematicas.

d. Lacimpresa efeetia un estudio de capacidad de carga para los
senderos.

e. l.a empresa provee de exposiciones y paneles demostrativos de
acuerdn a temas relacionados con caracteristicas locales.

t. Laempresa cuenta con rdtulos, sefiales, y fetreros diseretos que
indtquen ubieacion, normas de eondueta, al inicio y final de jos
recorridos de los senduros.

g. Se realizan actividades autoguiadas, para io cual la empresa provee
de mapas, rifoliares y charias explicativas sobre las actividades
existentes,

2. Aclividades que
promuevan la
conservacion

4. Se realizan actividades como reforestacion, edueacion ambiental,
explicacion del reciclaje de desechos.

b. Se informa y orfenta a los visitantes sobre ios valores(naturales y
culturales) de las dreas visitadas.

3. Actividades de
animacion de

Zrupos

a. Se realizan veladas culturales, shows de musica. ete.

b. Se realizon actividades para conocerse entre los visitantes y
congcer otras culturas.
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[a]B[C]|D

Vili. ESFUERZOS DE MERCADEQ, PROMOCION E IMAGEN DE LA EMPRESA

A Planilicacion

I. Plande
mercadeo

a. Existe un documento escrito de mision, objetivos, planes, duracién
y responsables de cada actividad de promocion y mercadeo de los
productos de la empresa.

b. El plan de mercadeo contiene los diferentes productos y contempla
innovaciones a los productos existentes.

2. Informacion de
los visitantes

a. Extste un registro que contiene toda la informacion sobre los
visitanies, sus preferencias, edades, ocupacion, nivel de escofaridud,
motivos que lo atrajeron al sitio y céme se entera de la empresa

b. Lavmpresa cuenta con un cataloge detallado de los productos que
ofrece. con precios, duracion, requerinicntos tisicos, y folografias
reales de los lugares a visitar y de las instalaciones.

3. Promocion

a. Se ha elaborado material informativo, divulgativo, detaltado y
actualizado anuatmente sobre como contactar a la empresa para hacer
reservacienes {teléfono, fax, direceion)

b. La vmpresa cuenta con una pagina de Internct que promeciona su
producto.

¢. l.aempresa se promociona en revistas turisticas tocales o
nacionales, prensa, guias turisticas.

c. Se tiene una direccion de correo electronico.

d. Se claboran comactos con operadores de Lurismo y mayoristas para
ja realizacion de tours de familiarizacion (fam trips) de los productos
que ofrece la empresa.

e. Se invila alos medios de comunicacién (revistas, prensa, radio,
revistas y guias Luristicas) para que visiten la empresa y la
promocionen.

f. Se programan evenios como ferias de turisine, ruedas de negocios
con empresarios locales y operadores,

g, La umprea cuenta con programas dirigidos al turisme interno.

h. Existc un plan de promocién para temporada baja de turismo.

i. Existe un plan para investigar la efectividad de las estrategias de
premovion de los productos.

4. linagen de la
einpresa

a.La empresa cuenta con un logetipo o visual que la identifica,

b. La imagen de la empresa representa la eultura local y entorno
naturat dej sitio.

¢. f.aempresa promociona los esfuerzos de conservacion y

responsabilidad ambiental que efeetia.
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FORMATO 1. ENCUESTA SUGERIDA PARA

EVALUACION DE AREA DE RESTAURANTE.

SUS SUGERENCIAS SON BIENVENIDAS!! D!

Fecha: / /

le atendid:

Log@tipo de la
empresa

Usted vino desde:

Usted probd:

-
Con su familia
Con su pareja [::]

Desayuno

Almuerzo

UL

Cena

lLa calidad de nuestrc producto

en general es

Excelente Bueno Debe

me:orar

La variedad del Menu es

personal es

Excelente Bueno Dzbe

me:orar

La cantidad de alimentos es

Excelente Bueno Debe

meiorar

Nuestro serviclo es

Excelente Bueno Debe

merorar

La rapidez con gue le

atendimos

Excelente Buenoc Debe ]

mejora:

La cortesia de nuestro
Buenc Debe
majorar

Nuestra limpieza es

Excelente

REGOrar

Excelente Bueno Debe j

Comentarios:
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FORMATO 2. HOJA DE REGISTRO PARA
CONTROL DE LIMPIEZA.

HOJA DE CONTROL DE LIMPIEZA

Logotipo de la

LUGAR : SERVICIO SANITARIO AREA MUJERES empresa

FECHA HORA Revisidn de Nombre vy Comentarios
firma de

quien revisgd

22/01/2001 | 1430 Alejandya

Morales

Py

lavainanos

Baro

OO0 C

Exdstencia-de
SURUNEITY O3

22/01/2001 16:40 Piso

Lavamanos

oCooCC
5
:

Lxistenciade tiene peloy
Scnindsiros

Paror

L aveunanoy

Bovio-

UCoC

Exestencia de
Scirinisir oy
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FORMATO 3. HOJA DE REGISTRO DE

INSPECCION DE INSTALACIONES GENERALES

REGISTRO DE INSPECCION DE

INSTALACIONES ELECTRICAS Y

EQUIPO ELECTRICO DEL AREA DE

HABITACIONES

Logotipo de la

empresa

Semana del

al

del mes de

HABITACION RESULTADOS DE LA NOMBRE / FIRMA REPARACIONES
INSPECCION NECESARTAS
Habitacidn 101 Tomacorrientes Alefjondro Morales | Fue necesorio
no- sirve cambriowr calbleado
Habltacion 102 Todo el equipo e| AlejondraMoralesy | ninguna
instodaciones
funcionan
Habitacidn 103 Ester quemado el| AlejondroMorales | Secambid-el focor

foco principal de

Habitacidn 104
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FORMATO 4. EJEMPLO DE FICHA PARA
ELABORAR CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA
UN PLAN O PROGRAMA DE REDUCCION DE
DESECHOS Y RECICLAJE.

R{) O DA I DAR A B - 1 A ) » PR ™ N A »
Meses 1 2 3 4 5 [ 7 8 9 10 i1 12

Actividades Responsable

1. Elaboracidw
de lay politicoy
de laempresa

2. Revisidwn de
Areoy que
produces
baswsc

3. Elaboracidon
de estrategiosy
pavew rediccidn
de- basuras

4. Educacidnw
del personal

5. Bisgueda
de empresas
que compresv
material paro
reciclay

6. Buisqueda de

empresiy gue

D vendan

productoy
recicladoy

7. Separacidv
de bogrer

8. Elaboracidnw
de abonevos

(composteros)

9. tvaluwacidn
de loy
resultadoy
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LISTA 1. MATERIALES QUE DEBE CONTENER UN
EQUIPO DE PRIMEROS AUXILIOS.

L 1 manual de primeros auxilios

C] Tijeras y pinzas

D Rollos de gasa estéril

D Vendas: adhesivas, elasticas. inmovilizadores de tobillo
D | termémetro clinico

C] Alcohol

L] Cinta adhesiva {micropore)

C] Bicarbonato de soda

n Algodon estéril

D Tabletas: acetaminofén, aspirina, antidcidos, descongestionantes nasales, (para adultos y
nifios)

L Lociones desinfectantes-antisépticas: peroxido de hidrogeno, focién de Calamina
C] Suere antiofidico

D t camilla

D Jabon liguido

D Jeringas de varios tamafios

C] Bolsas para hielo

C] Suero oral

C] Gotas para ojos (Collyrium)

L Jabon liquido

0 Repelente de insectos
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D Bloqueador solar

D Ganchos para ropa

Q) | frazada

L 1 tinterna con baterfas

Q) Guantes quirlirgicos (de latex)

D 1 espejo pequeilo
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LISTA 2. ASPECTOS A TOMAR EN CUENTA PARA
INSPECCION DE HABITACIONES

D Hay folletos informativos

Ll Hay hoja de sugerencias o evaluacion de los servicios

U Hay papeleria de escritorio y lapiceros

D Hay un pichel con agua y vasos limpios

U Hay ceniceros, fosforos y candelas

El Hay alfombra de baiio

EI Hay cortina de bafio con sus respectivos ganchos

El Hay toallas v ropa de cama

Ul Hay jabon y shampoo

Ul Hay papel de bafio

EI Hay pafiuelos faciales

EI Hay un cesto de basm"a

W Hay un rétulo explicativo de procedimientos en caso de emergencia
U Hay fotos y decoracion artesanal

L] Funcionan los grifos y regadera

L Funcionael agua caliente y fria

D Revisar que no haya fugas de agua en el servicio sanitario
[ Revisar que esté limpio el inodoro: asiento, taza y tapadera.

D Revisar que esté limpio el lavamanos, y el piso de la regadera, quitar el pelo atrapado en la
reposadera

D Limpiar las puertas, ventanas y espejos
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R Oy P A Oy W

Revisar si funciona el ventilador

Revisar si funcionan todos los bombillos

Revisar si funcionan fas persianas, las cortinas tienen sus respectivos ganchos
Revisar la base de las camas, voltear los colchones

Revisar que sirve la puerta del cléset, gavetas, colgadores de serchas y divisiones
Esta el tarifario autorizado por el [nstituto de Turismo

Revisar la limpieza en el techo y paredes para que no haya polvo, telarafias
Revisar que funciona la cerradura en la puerta

Revisar que funciona el teléfono, television y radio (si aplica)
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IV. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

A. Actualmente no existe una guia que oriente a las microempresas de ecoturismo para

mejorar la calidad.

B. La aplicacion de esta guia metodologica en las empresas permitird elevar su nivel de
calidad. Este documento orienta a los gerentes o administradores por medio de los criterios a implementar,

la elaboracion de los registros de inspeccion y mantenimiento y los formatos para evaluar los servicios.

C. Las empresas que asi lo decidan pueden ingresar a un programa de certificacion de
calidad, luego de haber evaluado los resultados de la implementacién de los criterios para mejorar la

calidad presentados en este documento.

D. El aspecto mas importante que buscan hoy en dia los turistas es vivir una experiencia
inolvidable, cémoda e interactiva. Las empresas deben orientar sus esfuerzos hacia lograr este objetivo, de

manera que pueda proveerse un producto de calidad, es decir, que llene las expectativas de los visitantes.

C. La calidad en el servicio marca una gran diferencia entre un producto y otro, Existen
expectativas que el visitante trae consigo desde su pais de origen, y es la calidad en este aspecto fo que

puede hacer superar estas expectativas.

D. Lacalidad y responsabilidad ambiental de las empresas es un factor que permite conservar
los tecursos a largo plazo, utilizartos eficientemente y reducir los costos de operacion, proporcionando
productos a precios mas bajos, aspecto importante a considerar implementar en las empresas. Por medio de
las actividades turisticas responsables con el ambiente, puede lograrse también la educacidon ambiental y
capacitacion hacia las comunidades que trabajan con el turismo para reducir, reciclar y reusar la basura y

depositaria apropiadamente.

E. Las empresas ecoturisticas deben promover y reflejar fielmente los aspectos del
‘patrimonio natural y cultural de las comunidades en donde operan. De esta manera, ayudan a la
conservacion de los recursos, Ios cuales son los atractivos principales que motivan a los turistas a realizar la

visita.

F. La responsabilidad y conciencia ambiental de una empresa tiene un doble propdsito, pues
puede ayudar al mercadeo y promocién como un valor agregado y a la vez promueve y ayuda a la
conservacion de los recursos de los sitios. Las empresas pueden adoptar estrategias de "mercadeo verde”,
al promoverse el tipo de turismo que minimiza los impactos ambientales y culturales e informa y educa

sobre los impactos de su visita.
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G. FEs necesaria la diversificacién de los productos, la innovacion y la mejora continua, pues
el mercado del ecoturismo, asi como las expectativas y necesidades de los clientes cambian continuamente.
Si la primera vez que un cliente adquiere un producto éste supera sus expectativas, la proxima vez este

aspecto que lo sorprendio serd algo que el cliente espera recibir.

H. Se puede mantener la calidad de los productos al implementar sistemas de mejora
continua, tanto para el cliente externo, quien es el que adquiere o compra los productos coma para el cliente
interno, es decir el personal que labora para las empresas. Es necesario mantener en éptimas condiciones
(faborales, capacitacion, incentivos adicionales) a cliente interno, pues asi éste reflejard su actitud positiva
hacia los clientes y su espiritu de servicio. Estos incentivos no necesariamente son economicos, pueden ser

de otra indole.

1. Es necesario que las einpresas cuenten con mecanismos para evaluar la satisfaccién de los

clientes v facilitar el que ellos se acerquen a informar sobre sus problemas y preocupaciones.

J. El empresaric debe proveer informacidén completa, creible y actualizada sobre los
productos. servicios, v condiciones del viaje, de manera que el cliente viaje a los destinos turisticos con
informacidn veraz, y no se ocasionen problemas al momento de recibir los productos y servicios en los

sitios.

K. Los gufas o intérpretes son parte importante del producto ecoturistico, pues son los
encargados de proveer informacion y educacion a los visitantes sobre los recursos naturales y culturales que
se visitan, su conservacidn y proteccion, y el trato y actitud de los visitantes hacia las culturas. y

generalmente son quienes tienen mas contacto con los visitantes.

L. Es necesario crear espacios de discusion entre los actores y tomadores de decisiones del
ccoturismo en la region, como los foros electronicos de discusion, pues permiten el intercambio de
expericncias. el aprender a través de los errores o fracasos de otros y aprender de sus logros y métodos para

mejorar la calidad de los productos.

M. Es responsabilidad del administrador de una empresa o del empresario el hacer ia gestion
de evaluar las condiciones de calidad existentes en la empresa, y facilitar la comunicacién entre é] vy el
personal para que puedan mejorar los aspectos deficientes derivados de la aplicacion de los criterios

propuestos en este trabajo.

N. Los criterios presentados en este trabajo incluyen elementos de gestidn administrativa y
mejoramicnto de los procesos intermos de la empresa. Estos criterios, al ser implementados en una pequefia

empresa. deberdn ser revisados anualmente, como mecanismo de monitoreo de los logros alcanzados.
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Seccidn de Internet:

http://www.sce.ca/iso14000/infobref. htm!: Este es un sitio que promociona las normas de la Organizacion
Internacional de Estandares ISO 14000, que tienen relacion con la gestion de practicas ambientales de
empresas.

http://www.egroups.com: El sitio de http://www.egroups.com es un servicio gratuilo en Internet que
permite; 1) crear grupos de direcciones de correo electronico y 2) administrar archivos y listas de
correo ¢lectrénico. Para crear un foro, el moderador debe visitar la pagina principal de
http://www .egroups.com en Internet y llenar un formulario para crear el grupo. En este formulario se
define et tema a discutir, la region geografica, un breve resumen introductoric que aparecera como la
pagina principal del grupo, quién puede tener acceso a las discusiones, quién moderaré el grupo, ete.

hitp:/iwww.planeta,com; Este es un sitio que se dedica a promocicnar €! ecoturismo y a mantener en
contacto a las personas interesadas en esta actividad. Esta pagina cuenta con enlaces hacia otros sitios
de destinos turisticos, promociona destinos ecoturisticos, reatiza foros de discusion, y promueve la
responsabilidad dentro de los destinos visitados.

htip://greenglobe.com: Es un sitio dedicado a proporcionar informacion sobre el programa de certificacion
Green Globe 21,
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VI. GLOSARIO

Abonera: Area destinada al almacenamiento de restos orgdnicos, para su posterior uso como

nutrientes en cultivos.

Acreditacién: Proceso de calificar y autorizar a empresas e individuos para que puedan

certificar empresas o productos. Tipo de licencia para certificar.

Audiencia cautiva: Piblico que se mantiene atento en una presentacion.

Calidad en turisma: El nivel de ajuste existente entre los servicios oftecidos por las

empresas turisticas y las necesidades v demandas de los clientes.

Capacidad de carga: Cantidad de uso turistico que no sobrepasa los limites ecologicos,

sociales y economicos del area de estudio. Este término se refiere ai nivel maximo de uso de visitantes y la
infraestructura que un drea puede soportar sin que se produzcan efectos negativos severos sobre los

recursos y la calidad de satisfaccion del visitante.

Categoria: Clase de objetos semejantes que permite agrupar objetos de acuerdo a cantidad,

cuatidad, condicion de uno respecto del otro.
Categorizacién: Clasificacion de objetos de acuerdo a sus cualidades o atributos.

Certificacién en turismo: Proceso de visitar las empresas productoras en el campo para

haceries recomendaciones, calificarlas para su aprobacion o puntuacion y auditar el trabajo de otros
certificadores.  Estas tres actividades son independientes, y por normas internacionales, no pueden

ejecutarse por la misma persona y empresa certificadora.

Cluster: Espacio acotado que se compone de un entramado diverso y complejo de recursos,
atractivos. infraestructura, equipamiento y servicios de todo tipo, operados por numerosas instancias de
soporte, tanto piblicas como privadas, en el que es posible satisfacer las necesidades de un segmento

especifice del mercado.

Cddigo: Reglamento, conjunto de normas que forman un sistema completo de legisiacion

sobre alguna materia.

Conservacion: Aquellas medidas preventivas, curativas y correctivas dirigidas a asegurar la

integridad de los bienes del patrimonio cultural o natural.
Criterio: Norma para conocer la verdad. Juicio o discernimiento.

Disposicion final: Se considera el momento en que los residuos sdlidos son depositados en
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un sitio especifico y sanitariamente seguro a efecto de concenirarlos y aislarlos para su posterior

degradacion.

Establecimientos de hospedaje: Empresas que prestan al piblico servicio de alojamiento y

otros servicios afines mediante pago.
Estandar: tipe, modelo, nivel.
Estandarizar: Tipificar, ajustar a un tipe, modelo o norma.

Excursion autoguiada: Excursion interpretativa en la que la gente se conduce por si sola en

una serie de paradas previamente planificadas, generalmente identificadas por medio de un trifoliar o un

rotulo. Estas visitas pueden ser a pie, bicicleta, a caballo, en lanchas, balsas u otras formas de transporte.

Excursion guiada: Caminatas y visitas en donde un intérprete (guia) dirige a un ptiblico a

través de una serie de paradas preparadas y planificadas de acuerdo a un tema. Estas visitas pueden ser a

pie, en bicicleta, en lanchas, en balsas u otras formas de transporte.

Exhibicién: Estructura bajo techo o al aire libre en donde se comunica un tema por medio de

recursos visuales, Hlustraciones y textos escritos o grabados.

Guia de turismo: La persona que tiene por mision, ya sea por acuerdo directo con el viajero
o por cuenta de un organismo oficial y/o privado de una agencia de viajes, acompaiiar, ensefiar, dirigir.

informar v ayudar al turista antes y durante el viaje.

Guia especializado: Guia que posee conocimientos a nivel general sobre el pais, y que

adicionalmente domina temas especificos como arte, deporte, flora, fauna, minerelogfa, etc.

Guia general: Guia que posee amplios conocimientos sobre diversos aspectos a nivel del

pais.

Guia local: Guia que posee conocimientos especiales sobre determinadas localidades en el

pais.
Huésped: Persona alojada en un establecimiento de hospedaje.

Interpretacion: Proceso de comunicacion en el cual una persona traduce el lenguaje que
muy cientifico o técnico a términos e ideas que otras personas puedan comprender. Es un método
educativo que tiene como proposito revelar los significados y las relaciones mediante el uso de objetos
originales. experiencia de primera mano, y medios que ilustren, en lugar de comunicar solamente

informacion de los hechos.

Lineamiento: orientacidn, directriz.
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Monumentos: Bienes inmuebles de calidad arquitectonica arqueologica, historica, artistica u
obras de ingenieria y su entorno. El valor monumental lo constituyen los grandes conjuntos arquitectonicos
o las obras modestas que han adquiride con el tiempo interés arqueologico, histérico, artistico, cientifico

y/o social.
Norma: Regla que se debe seguit, 0 a que se deben ajustar las operaciones, conductas, etc.

Parada: Un lugar en la excursion guiada o autoguiada en la cual la audiencia se detiene para

escuchar o leer fa informacion.

Patrimonio cuitural: Son todos fos bienes muebles o inmuebles, phblicos y privados,

relativos a la paleontologfa, arqueologia, historia, antropologia, arte, ciencia y tecnologia, y la cultura en

general, incluido el patrimonio intangible, que coadyuvan al fortalecimiento de la identidad nacional.

Plan: Es un documento que sirve para sistematizar, ordenar y priorizar acciones respecto de
una serie de problemas especificos, con la intencion de encontrar las soluciones mds apropiadas y asegurar

la ejecucion de las mismas.
Politica: Forma de conducir un asunto para alcanzar un fin.

Producto turistico: Cualquier cosa que puede ofrecerse a un mercado para su atencion,

adquisicion. use o consumo y que podria satisfacer una necesidad o deseo; se incluyen objetos fisicos,

servicios. personas, lugares, organizaciones € ideas.
Reglamento: Conjunto de 6rdenes, regias, principios, fundamentos que rigen una cosa.

Ratulo: Exhibicion al aire libre que generalmente contiene un tema central y una o dos ideas

principales.

Sendero interpretativo: Los senderos interpretativos son pistas de diversa longitud en cuyo

recorrido los grupos y los visitantes individuales pueden observar caracteristicas interesantes del lugar,

logrando asi que se mantengan dentro del drea designada, evitando el deterioro del arca.

Sendero: Una pista que puede ser circular, lineal o en forma de ocho, en donde transitan los

visitantes , orientdndotos para no perderse.

Sitio arqueolégico: Lugar o paraje cultural-natural vinculade con acontecimientos o

recuerdos pasados, a tradiciones populares, creaciones culturales o de la naturaleza y a obras del ser

humano, que posean valor histdrico, arqueoldgico, paleontolégico o antropoldgico.

Tratamiento: Se entiende por tratamiento de residuos sélides al conjunto de técnicas y

métodos de procesamiento, fisicos, quimicos y bioldgicos que se aplican a los residuos solidos.

Validar: Hacer vdlida una cosa, ratificarla.
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VII. APENDICES

APENDICE A. DISCUSION Y CONCLUSIONES DEL
FORO ELECTRONICO DE DISCUSION.

Del foro de criterios que elaboré se concluyd lo siguiente:

. Definicion de Calidad. Un producto ecoturistico que posee calidad puede definirse como:

“El producto en donde las actividades y esfuerzos para su preparacién estan dirigidos a
satisfacer las necesidades de los clientes y superar sus expectativas de una manera efectiva y
continua, a la vez que cumple con los aspectos de sostenibilidad econdémica, social y

ambiental."

Apoyo esta conclusién en el sentido de que la calidad es algo subjetivo y dificil de
estandarizar o regular, y es necesario para los empresarios o prestadores de servicios tener presente el
dirigir fos esfuerzos y acciones a satisfacer a los clientes y priorizarlos, a fin de suplir sus necesidades y
anticiparse a situaciones que puedan surgir al momento de prestar los servicios. La parte que se refiere a
superar las expectativas de manera continua significa que, puesto que los gustos y preferencias de los
clientes difieren, es necesario conocer a quienes demandan los productos, ademas de conocer los cambios

en gustos v preferencias a través de los afios.

2. "La calidad es algo subjetivo e individual relacionado a ias expectativas que se generan a los
clientes desde el momento en que se ofrecen y venden los diversos productos ecoturisticos.
Estas expectativas son muy cambiantes y le corresponde al empresario implementar mejoras

continuas dentro de su empresa para satisfacer las necesidades cambiantes de los clientes.”

Esto significa que es necesario facilitar la buena comunicacion, asi como la promocion
efectiva de los productos y servicios de manera que no se generen malos entendidos con los clientes. Al
especificar las condiciones y requerimientos para los viajes, debe especificarse qué cosas incluye, cudles
tienen un cobro, etc. De esta manera se evitardn confusiones, las cuales generalmente se dan cuando el

cliente se encuentra en el sitio.

Es necesario implementar mejoras continuas dentro de la empresa, utilizando herramientas

(%)

para evaluar la satisfaccién de los clientes, discutir las quejas y sugerencias que aportan y
darles seguimiento o solucion. Ademas, ¢s necesario que las empresas conozcan los gustos y
preferencias de sus mercados objetivos, para que puedan organizar y planificar productos que

llenen sus necesidades.

Para anticipar los cambios en gustos y preferencias de los clientes y las nuevas tendencias en
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los mercados, es necesario que los administradores o pequefios empresarios gestionen los mecanismos
eficaces que permitan saber que el producto que se ofrece esta satisfaciendo las necesidades de los clientes,
asi como los medios para conciliar en situaciones dificiles que puedan surgir. Deben tomarse en cuenta las
preocupaciones y sugerencias de los clientes, quienes pueden tener experiencia en la solucion de las

deficiencias de calidad de la empresa.

4. El incorporar calidad ambiental y calidad de servicio a los productos, como valor agregado,
puede comercializarse o aprovecharse para el mercadeo de las empresas, y €3 necesario tomar
en cuenta que no deben sacrificarse los niveles de comodidad y seguridad de los productos

que se ofrecen.

El tema de incorporar la calidad ambiental a la calidad de servicio en empresas ecoturisticas
fue un punto muy importante del foro, pues muchos participantes mencionaron que la calidad ambiental es
algo intrinseco que una empresa ecoturista debe incorporar a sus esfuerzos y actividades. De esta manera,
se asegurard a largo plazo el recurso natural, que es lo que principalmente se ofrece o "vende” a los

ecoturistas.

Apoyo esta conclusion pues una empresa que tiene dentro de sus objetivos, mision y filosoffa
el orientarse a practicas de sostenibilidad y responsabilidad social, ambiental y econdmica, obligadamente
debe incorporar criterios de calidad ambiental para asegurar que su negocio permanezca a largo plazo. Es
por ello que dentro de los criterios que propengo, incluyo una parte sobre responsabilidad ambiental de la
empresa. Aunque para algunas personas no sean tan importantes las actividades que realiza para conservar
el ambiente (manejo adecuado de desechos, ahorro de agua y energia, entre otros), sino el producto que
reciben. El empresario debe conocer las ventajas econdmicas que conlieva el incorporar este tipo de
gestion en la empresa, puesto que es una herramienta que puede utilizarse para atraer al segmento de
mercado ccoturista, €l cual si se preocupa por que sus visitas se lleven a cabo dentro de un contexto de
responsabilidad ambiental. Es necesario medir los costos econdmicos para la empresa al incorporar este
tipo de actividades responsablemente ambientales, y las utilidades potenciales al promocionar este tipo de

esfuerzos al segmento de mercado que se quiere alcanzar.

N

Es necesaria una capacitacion inicial y continua del personal para mejorar los servicios. asi
como elaborar requerimicntos y caracteristicas deseables para cada puesto en la empresa, y

esto debera tomarse en cuenta al elaborar el reciutamiento de personal.

Como en muchos otros negocios, es preocupante el cambio constante de personal en las
pequefias empresas de turismo. Se comenté que muchas veces las personas entran a trabajar por un corto
periodo de tiempo a las empresas de turismo y cuando creen que han aprendido un poco, emigran hacia
ciudades mas grandes en donde con la experiencia gque obtuvieron, les seria mas facil encontrar trabajo. En
algunos de los destinos ecoturisticos es dificil encontrar personal capacitado para puestos de turismo.

Ademds, la capacitacion para los emplcados representa un costo de inversion arriesgado para los pequefios
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empresarios. Es por ello que se sugirié en el foro elaborar perfiles de puestos con caracteristicas deseables
para cada una de las areas de la empresa, Estos perfiles deberan tomarse en cuenta al momento de hacer las
entrevistas para el reclutamiento de personal. También se sugirio ia elaboracion de un pequeiio instructivo
de actividades y obligaciones para cada puesto, que contenga la filosofia, mision, vision y objetivos de la
empresa, reglamento interne, etc., el cual deberd entregarsele a cada persona al momento de iniciar sus

actividades en la empresa.

6.  Es necesaria la elaboracion de estandares ambientales o “verdes™ para regular las practicas de
ecoturismo y toda aquella actividad relacionada con el turismo en general. Estos deben
considerar cuestiones éticas y de responsabilidad ambiental, para que se cumplan dichos
estandares y permitan una mejor e¢jecucion de los programas de ecoturismo. una mejor

promocion e imagen de los productos, y competencia en el ambito mundial.

Es urgente que los principales actores y tomadores de decisiones, tanto en Guatemala como en
tos demas paises que se dedican fuertemente al ecoturismo, elaboren estandares y lineamientos de practicas
permitidas para regular las actividades ecoturisticas y turisticas en general. Recientemente, vemos
empresas que dicen llamarse "eca" y que en realidad utilizan esta etiqueta para vender mejor sus productos
sin que realmente s¢ preocupen por el mantenimiento de los recursos a largo plazo. Ademads, en
Guatemala, por ejemplo, no existe un ente u organizacion que tenga la capacidad técnica para velar por que

se cumplan dichos lingamientos,

7. Algunos de Jos aspectos que influyen en el bajo nivel de calidad de los servicios ecoturisticos
que se prestan en la region son: poco acceso a recursos financieros, poca inversién en las
areas de atractivos turisticos, poca investigacion de los mercados que demandan el producto v

falta de planificacion turistica,

Para suplir la falta de recursos financieros, es necesaric que los pequefios empresarios se
organicen y logren alianzas estratégicas con los demds empresarios invelucrados en las actividades
ecoturisticas. De esta manera, pueden surgir propuestas innovadoras y confiables para lograr la inversién
en infraestructura y capacitacian en los sitios. Adicionaimente, pueden acudir a organismos internacionales
y de cooperacién que estén interesados en invertir en capacitacion y asistencia técnica. Los empresarios
deben analizar su empresa e identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que permitan

elaborar una mejor planificacion hacia el futuro.
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APENDICE B. RESUMEN DEL FORO ELECTRONICO
ALREDISENAR EL ECOTURISMO EN MEXICO

En este foro se discutieron algunos aspectos en donde que permitiran redisefiar la imagen del

ecoturismo en este pais:

A. El ecoturismo es un medio por el cual el sector turistico puede apoyar la conservacion
ambiental y el desarrolio local. Como tal, requiere la participacion de varios sectores, incluyendo los
negocios de turismo, grupos de conservacion y académicos, quienes elaboran las politicas y regulaciones y

los medios de comunicacion.

B. Es necesaria Ja informacion veraz y actualizada para fos viajeros y para los que "venden”
los viajes. Es necesaria la divulgacién de esta informacion por un factor sumamente importante: el
ecoturismo esta en auge. Las comunidades y negocios estdn desarrollando programas de ecoturismo a

pasos agigantados.

C. Recientemente, los medios de comunicacion (revistas, documentales y noticias) reportan
tcmas ambientales con mayor profundidad que nunca. Si el ecoturismo depende del apoyo y participacion
de varios sectores, entonces en eilo radica la importancia de los foros electrénicos, en donde cualquier

persona tiene acceso a la informacion.

D. El gobierno juega un papel muy importante en el manejo del ecoturismo, pues es el
encargado de conceder mayor profeccion a las reas ecoldgicas fragiles o de gran valor, pero falta elaborar
los mecanismos ideales para reforzar o consolidar la protecciéon que concede, como, por ejemplo, el

presupucsto para conservacion y preservacion.

E. La gente en el sector privado necesita encontrar una razén econdémica para conservar y
preservar, y el ecoturismo es una de las actividades que puede aumentar el valor de las 4reas naturales en
México. Las empresas ecoturisticas individuales pueden recopilar mayor fuerza al formar organizaciones
profesionales que tomen acciones para preservar el ambiente. De igual manera, un niimero de residentes
iocales que no dependen directamente del turismo, pero se dan cuenta que Ja mayor parte del ingreso para
sus comunidades finalmente se deriva de esta actividad, puede agruparse y preservar sus destinos turisticos

haciendo campafias de limpieza y recoleccion de basura.

F. El gobierno debe crear comisiones multisectoriales que se dediquen a regular las

actividades ecoturisticas, y a crear estandares y normas de operacion.

G. Es necesaria una mejor promocion de fos lugares y proyectos de ecoturismo, y los medios

de comunicacion pueden ser de gran ayuda, aunque debe tomarse en cuenta que un gran éxito puede levar
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a recibir demasiados visitantes, los cuales podrian dafiar el ambiente y arrninar a las comunidades.

H. El ecoturismo debe ofrecer el potencial de lucro que otras inversiones de negocios
ofrecen, de lo contrario no es un negocio sino una mala inversion. El lucro no es un concepto sucio que

arruinara el ecoturismo.

I. Es necesaria una buena planificacién del mercadeo de los sitios ecoturisticos, investigar

sobre el mercado, el perfi! del ecoturista, y en donde encontrar al cliente potencial.
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APENDICE C. RESULTADOS DE LA ENCUESTA.

Posterior al foro electronico de discusién en donde se generaron criterios preliminares,
elaboré un formato de encuesta para enviar a personas relacionadas con la operacién turfstica y ecoturismo
(Ver Formato 1 en Anexos). Se encuestaron 20 personas en total (Ver Listado 2 en Anexos), de las cuales 2
son miembros del Consejo Directivo de la Carrera de Licenciatura en Ecoturismo de la Universidad del
Valle de Guatemala, 3 son miembros de la Alianza Mesoamericana de Ecoturismo, 1 persona encargada de
capacitar gufas de turismo en Guatemala, 1 persona encargada de las exposiciones en el Museo de
Arqueologia, Etnologia e Historia, 5 personas refacionadas con el 4rea de hoteles, 4 personas relacionadas

con la operacion de turismo receptivo y 4 estudiantes de la Licenciatura en Ecoturismo.

La encuesta estd formada por 9 preguntas, las primeras seis con opcién de respuesta maitiple,
en donde se indicé a los encuestados que debian escoger tres opciones que para ellos son de vital
importancia en los aspectos de calidad de producto; en las preguntas siete y ocho la opcién de respuesta es
si 0 no, y posterior a esto debian responder por qué. En la pregunta nueve se solicitan sugerencias o
recomendaciones para mejorar la calidad, Estas sugerencias o recomendaciones constituyeron fa mayor

fuente de ideas para incluir en los criterios que propongo.

En el cuadro 4 se observan las respuestas sobre los tres aspectos mas importantes a considerar
en orden de importancia de mayor a menor. 1) se cumple con lo ofrecido al momento de vender el
producto. que significa que es necesario proveer la informacion suficiente sobre los productos que se
ofrecen a la venta con las condiciones especificas que incluyen para evitar malos entendidos, cuando el
turista se encuentra en el sitio; 2} ofrecer una experiencia comoda. educativa, e inteructiva, es decir,
orientarse a ofrecer no solo la limpieza o la amabilidad de! personal, sino ef conjunto de productos y
experiencias que hagan que el visitante aprenda de su visita; 3) buen servicio y calidad de relaciones
Aumanas del persanal, lo consideraron importante puesto que es el personal quien proyecta la imagen de la

empresa y de quien depende el vivir una buena experiencia,

Es interesante que el precio no es un factor importante a considerar, asi como tampoco creen
gue es imprescindible el involucrar a las comunidades locales en las actividades turisticas. Unicamente
ocho de los encuestados consideran importante involucrar a las comunidades, probablemente, segiin su
experiencia, porque ha sido dificil lograr el involucramiento. Este Gltimo aspecto no lo comparto, pues el
éxito en las actividades ecoturisticas depende del involucramiento de todos los sectores y actores
relacionados con los recursos y el ambiente, ya que de esta manera las mismas comunidades apoyan los
esfuerzos de conservacién de los recursos, obteniendo sus respectivos beneficios economicos. De lo
contrario, seran quienes ejerzan la mayor presion sobre los recursos, para obtencion de lefta para vender y

no de consumo, por ejemplo, en lugar de ingresos provenientes por turismo.
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Cuudro 4. Resultados de la encuesta (sobre el producto a servicio turistico en general).
Opciones | En Porcentaje
marcadas

. Se cumple con lo ofrecido al momento de vender el producto 13 22%
. Se ofrecen productas innovadores y diferentes de los convencionales | 7 12%
. Se lleva & cabo en areas silvesires naturales y con patrimonio natural | 8 13%
e histdrico

. El precio es acorde al pradueto gue se recibe 3 5%

. Buen servicio y calidad de relaciones humanas del personal 10 17%
. Una expetiencia inolvidable, coémoda, educativa ¢ interactiva 1 18%
. Involucra a las comunidades locales en las actividades turisticas 8 13%

TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS 60 100%

En el cuadro 5 se puede observar que los aspectos mas importantes en el rea de alimentacién

son el servicio, la limpieza, y por Gltimo la variedad en el ment. Coinciden con el cuadro 3 los factores

precio y servicio.

Cuadro 5. Resultados de la encuesta (aspectos a considerar en los restaurantes)

En nimero En porcentaje
. El servicio 17 29%
. El precio justo 8 13%
. Variedad de platillos y bebidas agradables al paladar 15 25%
. Buena presentacion de los platitlos 3 5%
. Limpieza 17 28%
TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS (1] 100%

En el cuadro 6 se puede notar la importancia que tiene el contar con buen servicio, enfocarse a
proveer de un Jugar comodo y tranquilo y combinarlo con tecnologias apropiadas para manejar los recursos

responsablemente. Es interesante observar que ni el lujo ni el precio son factores a considerar para proveer

calidad.
Cuadro 6. Resultados de la encuesta (aspectos a considerar en alojamientos).
) En En
nimeros | porcentaje
. El sistema de reservaciones ¢s eficiente 3 5%
. El servicio 13 23%
. La limpieza 8 13%
. El lujo ¢ 0%
. La comodidad y tranquilidacl 11 18%
) Ei precio es justo 5 8%
. Su arquitectura es compatible con el drea 8 13%
. Tiene muchas areas verdes, plantas ornamentales, etc. 1 2%
. La responsabilidad ambiental, es decir utiliza tecnologias "verdes” 11 18%
TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS 50 100%
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En el cuadro 7 puede observarse que el aspecto mas importante en cuanto al servicio es
proveer una atencién rapida y efectiva. Adicionalmente, es importante que el personal sepa manejar
situaciones dificiles o inesperadas, las cuales requieren de sentido comin y criterio logico, asi como

anticiparse a eventos que puedan surgir durante la prestacion de los servicios.

Cuadro 7. Resultados de Ia encuesta (aspectos a considerar para prestar calidad
en atencion al cliente).

En nimeros | En porcentaje
. Atencion rapida 20 33%
. El manejo eficiente de situaciones dificites o inesperadas | 19 32%
. Darte siempre la razén al cliente 3 5%
. Atencion especializada y personalizada 18 30%
TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS [ 160%

El guia o intérprete es ka persona con quien los clientes tienen mayor contacto durante su
visita, por lo que los administradores deben preocuparse por que provean de informacion fidedigna, que
mantenga el respeto y buenas relaciones humanas, y a la vez que sepa transmitir sus conocimientos para
que los visitantes aprendan de su guiaje. Como se puede observar en ¢l cuadro 8, estos aspectos son los
que recibieron el mayor punteo. Es interesante observar que no es tan importante que sea un guia local, tal

vez porque muchas veces el recurso humano local no posee las habilidades o aptitudes para este puesto.

Cuadro 8. Resultados de la encuesta (aspectos a considerar para los
guias o intérpretes).
En ndmeros | En porcentaje
. Conocimientos bisicos def drea 5 8%
. Provee informacion veridica 16 28%
. Es puntual y respeta los horarios 6 10%
. Mantiene a los visitantes atentos 5 8%
. Buenas relaciones interpersonales 8 13%
. Domina el idioma de los visitantes 6 10%
. Los visitantes aprenden de la visita guiada | 9 15%
B Es, o se hace acompafiar, de un guia local | 3 8%
TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS 60 100%

En el cuadro 9 se puede observar que los aspectos que los encuestados consideran mas
frecuentes cuando se adquiere un producto turistico son fa mala atencién, que se traduce en mal servicio, un
producto deficiente (el conjunto de factores que inciden en un producto) y por Gltimo, la faita de
capacitacion del personal de atencidn al publico. Es decir, que no basta con que ¢l personal sonria o sea
amable con el cliente, o que puede reflejar desconfianza, es necesario que el personal refleje seguridad y

buenas relaciones personales, ademas de conocimientos y las funciones de cada puesto.
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Cuadro 9. Resultados de la enc uesta (problemas mds frecuentes cuando se adquiere un
producto o servicio turistico).

6. En cuanto a los problemas mis frecuentes cuando se adquiere un producto o servicio

turistico;

En En
namer | porcentaj
0s e

. Mala atenci6n a los clientes 13 22%

. Falta de interés en el turismo 2 3%

. Precios altos 3 3%

. Servicio o producto deficiente (incumplimiento de reservas u otras 1] 28%

obligaciones, retrasos, comida mal cocinada, incomodidad, etc.)

. Personal de atencién al cliente no capacitado 12 20%

. Infraestructura deficiente (instalaciones, equipo, vehiculos, lanchas, etc.) 7 12%

. inseguridad (nacional y/o en las instalaciones) 6 10%

TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS 60 100%

L.a pregunta nimero siete se refiere a que si los encuestados consideran que la responsabilidad
ambiental de una empresa es un aspecto que mejora la calidad al ser implementado en una empresa, y si
este factor influye en los consumidores del producto ofrecido. Puede observarse que en gran parte se apoya

la afirmacion a esta pregunta, y resulta l6gico si se observan las nuevas tendencias de los consumidores a

preccuparse por que sus visitas no generan impactos sobre la naturaleza.

Cuadro 10. Resuftados de In encuesta (responsabilidad y conciencia ambiental).

turistico, y que esto influya en la decisién de los potenciales clientes?

7. ;Cree usted que [a responsabilidad y conciencia ambiental mejoran la calidad de un producto

En nlimeros En porcentaje
s Si 17 85%
« No 3 15%
TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS 20 100%

De igual manera puede observarse que de acuerdo a estos resultados, es necesario que los

empresarios se enfoquen a proveer "calidad de experiencia”.

Cuadro 11. Resultados de In encuesta (calidad de producto turistico).

aventura, comodidad, etc.) que el visitante vive?

8. ;Cree usted que ia calidad de un producte turistico pueda medirse segin la experiencia (educacidn,

En nimeros En porcentaje
« Sj 19 95%
+ No | 5%
TOTAL DE POSIBLES RESPUESTAS 20 100%
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En el cuadro 12 se presentan algunos de los comentarios y sugerencias de los encuestados

para mejorar los aspectos deficientes de los productos que se ofrecen en la region.

Cuadro 12. Resultados de la encuesta (sugerencias de los encuestados)
9. ; Tiene alguna sugerencia en cuanto a los aspectos deficientes que deben mejorarse de los productos

ecoturisticos que se ofrecen en la regién?
m La mayoria de turistas buscan hoy en dia vivencias inolvidables. por lo que el esfuerzo de los

prestadores de servicios debe ir enfocado a proveer experiencias finicas.

m  Lahigiene €s un aspecto fundameital y debe ser una prioridad en cualquier servicio que se offece.

® El servicio que se oirece comprende una amplia gama de aspectos y es 10 que marca la gran diferencia

de lus produclos ecoturisticos.

w  La caiidad ambrental de las empresas no influye en la calidad de producto que se ofrece, pero es un
aspecto que permite a largo plazo conservar los recursos. utilizarlos eticientemenie y bajar los costos de

operacion.

n Mejorar los sistemas de reservaciones y respeiarlus

m Las empresas deben reflejar los aspectos culturales y naturales de las areas jocales donde operan

w  La responsabilidad ambiental de las empresas conlleva al manienimiento de Jas caracteristicas
originales de los sitios. por Jo que el interés sc mantiene alto en comparacién con otros productos.

evitando de esta manera productos solo de fachada o poco originales. que finalmente los turistas notaran.

®  Fl &ito de wn producto depende de Ta retroalimentacion de 1os turisias, y ésta permite desarroliar o

modificar los productos que se ofrecen

m  [xiste una falta de originalidad ¢ innovacidn de [os productos que se ofrecen

w  Exisle deficiencia de mecanismos de regufacidn para quicnes supuestamente ofrecen servicios

ceoturisticos

®  [alta infracstruciura que llene las condiCiones necesarias U Optimas bisicas para ser denominada

ceaturistica

m  FExiste confusion en cuanto a turismo de aventura y ecoturismo

®  Falta una promocidn agresiva por parte de las entidades encargadas del turismo para los pequeiios

cmpresarios debido al monopolio de aperadoras grandes de urismo tradicional

[ Falta involucrar realmente a las comunidades en las empresas ecoturfsticas. pues los produclos no

ufrecen ventajas ccondmicas verdaderas a Jas poblaciones locales

w  Cada dia los turistas ¢stan mas interesados cn los dafios que sus actividades puedan causar al ambicnte.

Al cuidar el ambiente se colabora con ¢f desarroffo sostenible

m  Laexperiencia vivida es una parte csencial del producto turistico, y si por alguna razon 10s servicios no

sun excetentes. la experiencia en si podria de alguna manera compensarios.

m  Los productos que sen denominudos ceoturisticos, deben cumplir realmente con ciertos aspectos

esenciales sociales, ambientales. y econdmicos

®  Debe cumplirse con lo que se ofrece. y no crear falsas expectativas en fos turistas; respetar Jos horarios

s Ts importante crear estandares y jeyes en la region para mantener la calidad de fos productos

ceoturisticos y hacer promocion sobre lo que es realimente esta actividad

a . responsabilidad ambicntal de Tis empresas ecoturistieas puede ser un valor agregado de! producto

aticeido

»  Flturismo en sf es un comulo de experiencias a vivir, 1.os servicios turisticos deben medirse segiin el

grado de satisfaccion y expetiencias positivas que puedan transmitir a los consumidores

m Fl personal que labora para las empresas ccoturisticas debe estar constantemente capacitado en

aspectos de atencion al cliente, relaciones humanas, primeros auxilios. de iz operacién en si. ete.
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Cuadro 12. Resultados de la encuesta (sugerencias de los encuestados)

9. ; Tiene alguna sugerencia en cuanto a los aspectos deficientes que deben mejorarse de los productos
ccoturisticos que se ofrecen en la regién?

Continuacién...

w  Debe considcrarse ef aspecto de seguridad para el turismo

®  Es necesario diferenciar los productos € innovar

m  Proveer atencion al detalie

m  Mcejorar la calidad, capacidad y preparacion de los guias, quienes son fos que tienen mas contacto con

fos tristas

» " Mejorar el concepto de cafidad en servicio al personal a todo nivel: gerentcs, Jefes, etc.

m Un producto desarfoliado con crilerios de susientabilidad y con responsabilidad es un producto que
cumple éticamente con las expectativas de la mayor parte de los actores invelucrados en el mismo. y no
debido a las percepciones y criterios del cliente potenciai. Hay clientes que toman 1a decision de comprar

un bien o un servicio basados no tanto en la calidad y sustentabilidad del producto sino en et precio.

m  Las cmpresas deben tener clara su vision, mision y objetivos a fargo plazo (saber quiénes son y hacia

dénde van) en cuanto a fa calidad de producto que ofrecen y su responsabilidad ambiental.

= En Guaiemala alin 1o se cuenta con proguetos ecoturisticos competilivos a nivel de calidad mundial.

®  TParala gente que quicre Iujo, no es importante la calidad ambiental.

m [l ecolurismo que se promueve en la region ne tiene conexion con ¥a conservacién.

m  Es necesaria Ja capacitacion profesional al personal

m No involucrar a cualquicra en las actividades de prestacidn de servicios solo por ser comunitario. la

cinpresa no ¢s casa de beneficenciz, €3 un negocio

m  Mejorar las cstrategias de mercadeo

® Crear un antecedente positive en el pals respecto a que el turismo es una actividad que no compromete
lus recursos del futuro. Un ejemplo positivo de eonservacion y proteccion del medio ambiente invita a

que lleguen mas pasajeros al destino.

m Uno de los aspectos prioritarios que debe revisarse ¢s el manejo de los desechos sélidos. pues existen

basureros clandestinos por doquier.

m  Muchas emyiresas que se llaran de ecoturismo ne lo son, solamente usan Tz palabra comp una

herramienta de mercadeo: "marketing tool”,
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APENDICE D. VALIDACION DE LOS CRITERIOS
PROPUESTOS.

Luego de la formulacion de los criterios que propongo, consideré necesario validarlos en una

empresa que ofrece productos ecoturisticos. Esta validacion la llevé a cabo en La Posada de mi Abuelo.

1. LA POSADA DE MI ABUELO

Esta es una pequefia empresa familiar que se inicié hace cuatro afios y ofrece los servicios de
alojamiento, alimentacion, y actividades de recreacion como visitas guiadas, pascos a caballo y senderos
para ciclismo y caminatas dentro de una plantacion de café. A esto se debe que haya escogido este sitio

para validar los criterios que propongo en este trabajo.

La Posada de mi Abuclo estd en el kilometro 1.5 Carretera a Yepocapa, Parramos,
departamento de Chimaltenango, Guatemala. Las instalaciones de alojamiento y restaurante se estan
ubicadas en el casco de una antigua finca de café, que ain funciona, fundada en 1921 por los sefiores
Christian y Frieda Schieber, de origen aleman. En un principio se dedicaron al cultivo de café hasta que
sus nietos decidieron iniciar la empresa de torismo. Esta empresa se localiza dentro def Circuito Turistico
del Altiplane Guatemalteco, 15 minutos de Antigua Guatemala, destino turistico obligatorio, y a 45

minutos de la ciudad capital.

2. VALIDACION

Para la validacion de los criterios utilicé la ficha de categorizacién de criterios y entrevisté al
Administrador de La Posada de mi Abuelo, el sefior Ever Morales, con quien discuti los criterios que

Propongo.

Primeramente, el Sr. Morales me explicé el funcionamiento de la empresa mientras haciamos
un recorrido por las instalaciones. Desde esta perspectiva inicial pude comprobar los resultados obtenidos
por medio de las encuestas; es decir, tanto los administradores como los huéspedes y clientes en general.
dan importancia a aspectos como la atencion al cliente, la limpieza e higiene de [as instalaciones. la

prontitud del servicio, etc.

Seguidamente, le expuse al Sr. Morales el tema de este trabajo de graduacion, la metodologia
empleada y los resultados obtenidos hasta el momento; es decir, [os criterios propuestos. Mientras
analizaba los criterios, el Sr. Morales ne iba indicando cémo los aplicaban en su empresa y me seftalaba
los resultados obtenidos; asimismo me relataba situaciones especificas en fas que destacaba la importancia

de algin criterio en particular. Como ejemplos de lo anterior puedo mencionar:
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a. Los memis de! restaurante se encuentran descritos en espafiol ¢ inglés y. ademds, se detalla y
describe el contenido de cada platillo en ambos idiomas, asi como cualquier otra informacion
importante relativa a fos mismos, como los acompafiamientos, aderezos, etc. Mediante esta practica
ha mejorado la comunicacion entre los clientes extranjeros y el personal, pues en la empresa
trabajan inicamente vecinos de Parramos que no dominan el inglés. Para la empresa es impottante
gue la comunicacién con los clientes sea buena, pues ésta facilita que a los clientes se les sirva lo
que ordenaron sin ningin malentendido. Esta medida no representa un costo elevado para la

empresa.

b. La Posada de mi Abuelo es un alojamiento pequefio que se preocupa mas por la calidad que
por la cantidad de sus servicios; es por esto que, para su administrador, la atencion al cliente es de
gran importancia. El afdn por satisfacer a sus clientes, los ha llevado a flexibilizar, incluso, sus
mends. En ocasiones acude algin cliente que pide que se le prepare algin platillo o bebida que no
se encuentra en el meni y el personal hace lo posible por proporcionarselo. Esta actitud le ha valido
a la Posada e! reconocimiento por parte de sus clientes como un lugar familiar donde la atencion es

excelente.

En cuanto a las instalaciones, el Sr. Morales opina que la apariencia de pequefia cabafa hace
del restaurante, v en especial de las habitaciones, un lugar muy acogedor. Esta caracteristica puede
atribuirseie a la decoracién, que ¢s la misma con la que originalmente se decord la casa de la finca. Para un
cstablecimiento cotno éste, el mantenimiento, limpieza e higiene de las instalaciones es de gran
importancia, pues representa uno de sus atractivos principales. En los dias de alto movimiento, (fines de
semana generalmente) la capacidad de las instalaciones del restaurante es insuficiente, por lo que se
instalan mesas con sombrillas en el jardin. Esto brinda dos ambientes diferentes en los que pueden convivir
fumadores y no fumadores, aunque ne hay sefializacion que lo indique. Ademas, ei disefio de las

instalaciones no presenta ninguna dificultad para personas discapacitadas.

Una de las caracteristicas importantes de la Posada es que sus visitantes pueden distraerse
mientras esperan en su amplio jardin o realizan un recorrido por los senderos, a pie, a caballo o en bicicleta.
ademas de otras actividades como visitar el pueblo, leer sobre la flora y fauna local en la pequeita biblioteca

que han instalado cerca del area de bar, ir a Antigua Guatemala, etc.

Las encuestas que se sugieren en ¢ste trabajo para evaluar la satisfaccion del cliente le han
servido al Sr. Morales para discutirlas durante las reuniones de personal. Recomienda hacerlas cortas,

faciles de llenar y decidir cudndo deben ser presentadas a los clientes para llenarlas.

Con relacion a la capacitacidn que sugiero en los criterios, ¢l menciona que seria ideal
capacitar a todo el personal sobre los temas que se mencionan. Lamentablemente, ¢n la practica esto no es
asi, pues requeriria de una gran inversién por parte de la empresa. El me sugirio, considerar las aptitudes

de cada individuo para decidir en qué temas se capacitard a cada uno.
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En cuanto a la informacion que el personal debe proveer sobre los productos que se ofrecen,
las condiciones, riesgos, recursos naturales y culturales, considera que es buena préctica que todos estén
informados sobre estos datos. También es importante conocer las actividades que se estén llevando a cabo

en la empresa, para promoverlas y lograr mejores ventas, lo cual beneficia a todos.

Dentro de los criterios, sugiero contactar a los proveedores locales para que provean de los
productos necesarios para que funcione la empresa. El entrevistado coment6 que La Posada de mi Abuelo
compra todos sus productos en el pueblo cercano, el municipio de Parramos, lo cual beneficia a la
comunidad y a los productores locales. Esto ha permitido canseguir productos frescos y, en el caso de no

conseguir un producto, lo adquieren en Antigua Guatemala o Chimaltenango.

En cuanto a los criterios «ue se mencionan sobre responsabilidad ambiental, el administrador
considera que algunas son pricticas sencillas que pueden explicarseles at personal. Lamentablemente. ¢l
considera que Ia separacion de basura no puede implementarse del todo en la empresa, pues la compafiia
que presta el servicio de recoleccion de basura vierte todos los desechos en el basurero municipal de
Parramos. Entonces, no sirve de nada separar y organizar la basura, si de todas formas su disposicidn final
va a la fosa comin. Lo que si puede hacerse es reducir la produccion de basura en la empresa.
Adicionalmente, han implementado practicas como depositos o dispensadores para papel. jabon. y
shampoo, que no constituyeron una gran inversion y de esta manera lograron un mayor aprovechamiento de
los insumas. reduciendo el desperdicio. De igual manera podria hacerse al implementar bombillos de bajo
consumo. el secado de la ropa al aire libre (que de hecho lo estin haciendo), y los pequefios rotutos

incentivando al personal al ahorro.

El entrevistado menciond que en Parramos el suministro de agua es regular. aunque ellos
cuentan con un depdsito de agua con cisterna para poder proveer a las habitaciones y servicios sanitarios en
caso de que haga falta. Han tenido problemas con la energia eléctrica en algunas épocas del afio, pero para
la cocina cuentan con horno y planchas de lefla, y para proveer de agua caliente en las regaderas de las
habitaciones cuentan con un sistema fabricado cuando se construyd la finca: cada habitacidn cuenta con su

chimenea y por la fuente de calor pasa una tuberfa que calienta el agua y llega finalmente a las regaderas.

Los guias encargados de acompafiar a los visitantes en los recorridos y visitas a caballo y
bicicleta son personas que viven y son originarias de Parramos. Desde hace mucho tiempo han trabajado
con fa familia Schieber, por lo que, ademds de interpretar la flora y fauna de la pequefia reserva, cuentan la
historia de la familia v experiencias de su trabajo y de sus antepasados en la finca de café. resultando en

una visita guiada muy completa y amena.

Actualmente la Posada de mi Abuelo ha logrado crear un logotipo, el cual estd impreso en los
mmenus, tarjetas de presentacién, papel membretado y en los rétulos de sefializacién que se encuentran en la
carretera hacia Chimaltenango, la carretera hacia Yepocapa y en anuncios en Antigua Guatemala, ast como

en la revista REVUE, que es de circulacién nacional en los destinos turisticos tradicionales. La creacion de
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este logotipo, asi como la promocion en esta revista y en la guia de FOOTPRINT Mexico & Ceniral
America Handbook han permitido que los visitantes extranjeros que viajan por su cuenta, y que constituyen
e} inercado hacia el cual se dirigen, se informen sobre la empresa y la visiten, pues recomienda cémo legar
al lugar por medio de bus o taxi. También considera necesario, como se menciona en este trabajo, la
obtencion de una direccién de correo electronico y la promocién en internet, pues la clientela siempre
pregunta por estos datos para envidrselos a sus amistades, lo cual es la mejor promocion que puede

hacérsele a un lugar: de boca en boca,

El administrador de La Posada de mi Abuelo considera positivo el contar con actividades para
promocionar durante la temporada baja, por lo que han elaborado paquetes del tipo conocido como "Bed
and Breakfast”, en donde por una tarifa especial para el alojamiento incluyen el desayuno. Ademas.
cuentan con algunos visitantes exiranjeros o clientes frecuentes, a quienes les conceden también esta tarifa,
inctuso en temporada alta. Adicionalmente, La Posada cuenta con una cartera de clientes, generalmente
einpresas, que celebran convivios navidefios al final del aflo. Ellos alquilan el amplio jardin y ponen a
disposicién sillas y mesas, y ments de comida tipica con precios especiales para este tipo de actividades.
Esto ha resultado exitoso, pues el lugar ofrece naturaleza, tiene un paisaje envidiable y se encuentra cerca

de la ciudad capital y Antigua Guatemala.
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VI. ANEXOS

LISTADO 1. DIRECCIONES DE CORREO
ELECTRONICO DE LOS PARTICIPANTES DEL FORO
DE DISCUSION DE CRITERIOS DE CALIDAD.

NOMBRE DIRECCION DE CORREQ ELECTRONICO
1. Alberio Rivera: Empresario, propietario de un hotel, | Arivera@quik guate.com
una reserva privada en donde se realizan interpretacion
ambiental, un mariposario y un herbario. ]
2. Alejandro Martinez (Alianza Mesoamericana): Botadero@yahoo.com

Empresario, propietario de una reserva privada con
ecoalojamientos enlaBahia de Chetumal, Quintana Roo,
México.

3. M.Sc. Damaris Chavez: Consultora, encargada de
Mercadeo Proambiental, Certificaciones para Café
Organico y Turismo.

Damaris@gold.guate. net

4. Eliseo Cantellano (Alianza Mesoamericana):
Consultor en Ecoturismo, México.

Fcantellano@visto.com

5. Fernando Garcia (Alianza Mesoamericana):
Consultor, facilitador para proyectos de capacitacion de
guias en Ecoturismo en los programas de RARE
CENTER FOR TROPICAL CONSERVATION

Ferrare@laneta.apc.org

6. Freddy Martinez de FUCAGUA (FFundacién
Calentura Guaimoreto,. Honduras-Alianza

| Mesoamericana): Administrador del Area Protegida que
maneja la fundacion.

Fucagua@sigmanet.hn

7. John Kohl {Alianza Mesoamericana): Consultor,
Facilitador para la capacitacion de guias en Ecoturismo
en los programas de RARE CENTER FOR TROPICAL
CONSERVATION

Jkohl@rarecenter.org

| 8. Lucrecia Romero (ProPetén): Consultora

Lromero@conservation.org.gt

9. Licda. Lorena Fstrada: Counsultora en Ecoturismo

Ninelestrada@hotmail.com

10. Saui Blanco: Coordinador del Programa Green Deal
de Alnanza Verde

Saulblanco@yahoo.com

11. Arq. Roberto Morales: Consultor

Sirius@guate. net

12. Licda. Ana Maria Turcios Turcios@terra.com.gt

13. Licda. Silvia Cotton Silviacotton@hotmailcom

14. Licda. Norma Miranda Nbmiranda@usa.net

15. Licda. Karen Wantland Kwantland@hotmail.com

16. Flor Bolafios Flor43@hotmail.com

17. Licda. Ada Pinelo: Consultora en Ecoturismo Abpinelo@uvg.edu.gt i
18. Ana Sagastume: Administradora Corporacion Villas | Anasagatume@yahoo.com %

de Guatemala

91



LISTADO 2. PERSONAS QUE CONTESTARON LA
ENCUESTA PARA DETERMINAR CRITERIOS DE
CALIDAD.

NOMBRE DIRECCION DE CORREQO
ELECTRONICO
1. José Miguel Gaitin, Empresario, Ex-director del Instituto Tmgartan@agg.org.gt
Guatemalteco de Turismo y Miembro del Consejo de la Licenciatura
en Ecoturismo
2. Alfredo Toriello, Miembro del Consejo de la Licenciatura en Altor@guate.net
Ecoturismo
3. John Kohl, Coordinador Programa de Capacitacién de Guias Tkohl@rarecenter.org
Naturalistas de RARE Center en San Pedro Sula, Honduras
4. Licda. Lucrecia Bauer, Asesora en Ecoturismo, Fundacidn Ecoturismo@defensores.org
Defensores de la Naturaleza
5. Tomas Barrientos, Arquedlogo, Capacitador de guias en el Instituto | Guate.barrientos@vanderbilt.e
Técnico de Capacitacidn INTECAP, Catedratico dela Universidad | du
del Valle de Guatemala
6. Sofia Paredes Maury, Museo de Arqueologia, Etnologia e Historia | Guateweb@guatemalaweb com
7. Licda. Claudia Rivera, Gerencia Conquistador Ramada Ramadaconquiger@gua.gb.m.n
et
8. Saul Blanco, Coordinador Programa de Certificacién Green Deal de | Saulblanco@yahoo.com
Alianza Verde
9. Sr. Ramuro Tejada, Empresario, Gerente de la Operadora de Mayaexp@guate. net
Turismo de Aventura MAYA EXPEDITIONS
10.  Licda. Velveth de Mufioz, Directora del Departamento Receptivo de | Stpgua@terra.com.gt
la Operadora de Turismo Servicios Turisticos Profesionales -STP-.
1. Sr. Adolfo Cruz, Empresario, Gerente General dela Operadorade | Aventurasnaturales@altavista.n
Turismo de Naturaleza AVENTURAS NATURALES et
12, Sr. Arturo Jiménez, Administrador, Hotel Casa de Café, Honduras | Casadecafe@mayanet. hn
! 13. _Hotel La Posada, Administrador Luis Lépez. Laposada@c.net.gt
14.  Licda. Bellyni Siguenza Figueroa, Hotel Casa Serena, El Salvador | hotelseren@sal.gbm.net
15. _ Sr. Eugenio Gobbato, Propietario, Hacienda Tijax, Rio Dulce, Izabal | ‘Tijax@guate.net
16.  Sr. Miguel Meillon, empresario, Finca El Retiro, El Petén Elretiro7@hotmail.com
17. Lorena Estrada, Licenciada en Ecoturismo, Consultora Ninelesirada@intelnet.nergt
18. Flor Bolafios, Estudiante Licenciatura en Ecoturismo Flor43@hotmail.com
19.  Maria Nieves Miguez, Estudiante Licenciatura en Ecoturismo Yonieves@hotmail.com
20.  Pablo Alarcdn, Licenciado en Ecoturisme, Consultor Pablo alarcon@usa.net
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FORMATO DE ENCUESTA PARA DETERMINAR
"CRITERIOS DE CALIDAD DE PRODUCTO
ECOTURISTICO".

;Podria tomarse cinco minutos de su tiempo para contestar el cuestionario siguiente?

Como ftrabajo de graduacion para optar a la Licenciatura en Ecoturismo me encuentro
claborando criterios de calidad’’ que estén al alcance de la mayoria de los actores del sistema turistico en
Guatemala, de manera que pueda ofrecerse un mejor producto o servicio, después de haber autoevaluado,
detectado y se hayan corregido las deficiencias.

Nos gustaria saber su opinién. Mo necesitamos datos especificos, ni criterios de seleccion u
de otra indole, referentes a su empresa, (es decir, no queremos descubrir sus secretos) simplemente
queremos saber cémo piensa.

El concepto de calidad es muy subjetivo y difiere segun cada persona, por lo que es dificil
establecer parametros que la definan, sin embargo, nuestra intencién en esta primera encuesta es por lo
menos delimitarla.

Por favor seleccione los TRES parametros mas importantes que para usted constituyen o
describen mejor un producto ecoturistico de calidad. Si adicionalmente a sus tres selecciones desea aportar
alguna opinion, hdgalo en la seccion de "OTROS™:

1. En cuanto al producto o servicio turistico en general:

D Se cumple con lo ofrecido al momento de vender el producto

D Se ofrecen productos innovadores y diferentes de los convencionales

d Se lleva a cabo en dreas silvestres naturales y con patrimonio cultural e
histdrico

El precio es acorde al producte que se recibe
Buen servicio y calidad de relaciones humanas del personal
Una experiencia inolvidable, cdmoda, educativa e interactiva

Involucra a las comunidades locales en las actividades turisticas

COoCOoC

Otros:

2. En cuanto a restaurantes:
D El servicio
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El precio justo
Variedad de platillos v bebidas agradables al paladar
Buena presentacion de los platillos

Limpieza

cofopcoC

Otros:

3. En cuanto a alojamientos y boteles:

El sistema de reservaciones eficiente

El servicio

La limpieza

El tujo

La comodidad y tranquilidad

El precio es justo

Su arquitectura es compatible con el drea

Tiene muchas areas verdes, plantas ornamentales, etc.

cccoocopoLpci

La responsabilidad ambiental, es decir utiliza tecnologias mdas limpias o

“verdes”

D Otros:

4. En cuanto a la atencidn al cliente:

Atencion rapida
Elmanejo eficiente de situaciones dificiles o inesperadas
Darte siempre la razon al cliente

Atencion especializada y personalizada

(R W S Wi W

Otros;

5. En cuanto al guia o intérprete:

Conocimientos basicos del drea
Provee informacion veridica
Es puntual y respeta los horarios

Mantiene a los visitantes atentos

(R W Wi iy

Buenas relaciones interpersonales

! Criterio de calidad: norma paraconocer o estunar la verdad. Todas las actividades y esfuerzos dirigidos a satisfacer las necesidades de
los chentes y superar sus expectativas de manera continua,
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4 Domina el idioma de los visitantes
D Los visitantes aprenden de la visita guiada
D Es, o se hace acompafiar de un guia local

En cuanto a los problemas mds frecuentes cuando se adquiere un producto o servicio
turistico:

Mala atencion a los clientes
Falta de interés en el turismo
Precios altos

ervicio o producto deficiente (incumplimiento de reservas u otras obligaciones.

retrasos, comida mal cocinada, incomodidad, eic.)
Personal de atencion al cliente no capacitado
Infraestructura deficiente (instalaciones, equipo, vehiculos, lanchas, efc.)

Inseguridad (nactonal y / o en las instalaciones)

cood odod

Otros:

¢Cree usted que la responsabilidad y conciencia ambiental mejoran la calidad de un
producto turistico y que esto influya en la decision de los potenciales clientes?

Si
D No
D JPor qué?:

(Cree nsted que la calidad de un producto turistico pueda medirse segiin la experiencia
(educativa, aventura, comodidad, etc. ) que el visitante vive?

Qs
D No

a JPor qué?:

(Tiene alguna sugerencia en cuanto a los aspectos deficientes que deben mejorarse de
los productos ecoturisticos que se ofrecen en la region?

Si desea agregar algin comentario o sugerencia hdgalo brevemente, recuerde que su opinién y

experiencia nos interesa grandemente.

“Muchas gracias por su colaboracion, su aporte serd de gran utilidad para este proyecto, el

cual esperamos le brinde beneficios a usted y la industria turistica en general en un futuro cercano.”
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