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para el desarrollo de los temas

¢Qué es el Juego de herramientas?

El Juego de herramientas para el desarrollo de los temas de la Guia de buenas
practicas de turismo sostenible para comunidades de Latinoamérica es un compendio
de actividades, ideas y documentacion complementaria. El Juego de herramientas fue
disefiado en conjunto con la Guia de buenas practicas con el fin de apoyar a los
capacitadores y asesores para que puedan desarrollar de manera dinamica los
contenidos de la Guia. Se espera que el Juego de herramientas sea un documento que
se vaya enriqueciendo con retroalimentacion, ideas y experiencias nuevas aportadas
por la aplicacion de la Guia y de sus herramientas.

¢Qué incluye el Juego de herramientas?

El juego de herramientas tiene cuatro componentes principales:

1. Una gquia escrita: la cual describe materiales y métodos para realizar las
actividades ilustrativas y provee una orientacion a los otros materiales
incluidos en el Juego de herramientas para cada tema particular.

2. Unjuego de ejemplos de presentaciones: las cuales proveen esquemas basicos
a ser completados por los facilitadores con el fin de desarrollar cada uno de los
temas incluidos en la Guia de buenas practicas. Las presentaciones no estan
listas para ser utilizadas, constituyen una guia para que el capacitador o
facilitador desarrolle presentaciones personalizadas y adaptadas a las
condiciones y caracteristicas de cada uno de sus publicos especificos. De esta
forma se garantiza que las presentaciones sean relevantes y aplicadas para la
audiencia. Para mayor facilidad se han incluido sugerencias del orden para
realizar las actividades practicas basandose en el esquema sugerido para las
presentaciones.

3. Un archivo de documentacion de soporte: Literatura en idioma espafiol que
debe ser utilizada por los capacitadores y por los implementadores de buenas
practicas para profundizar conocimientos, buscar ejemplos y enriquecer sus
actividades. En algunos casos también se han incluido videos seleccionados
que ayudan ailustrar y a ejemplificar los conceptos incluidos en la guia.




4. Una propuesta de herramientas fisicas: las cuales ofrecen soluciones ideales
para aplicar y ejemplificar de manera practica los principios y buenas practicas
incluidos en la Guia. La implementacion de la caja de herramientas fisicas
dependerd de las condiciones en cada pais o region. Consulte con SNV,
Rainforest Alliance o Counterpart International para saber si hay una caja de
herramientas fisicas disponible en su localidad. Otras instituciones como
universidades y los centros de produccion mas limpia también pueden
ayudarle a tener acceso a algunas de las herramientas fisicas sugeridas.

Todos los materiales anteriores estan disponibles en formato electrénico en un disco
compacto. Los contenidos del disco compacto estan divididos en cinco areas
tematicas generales, las cuales reflejan la organizacion general de la Guia de buenas
practicas:

1. De sostenibilidad: incluye las herramientas introductorias y para desarrollo de
la politica de sostenibilidad

Ambientales

Econdmico — empresariales

Socioculturales

Integrales

iR W

Es posible que también estén disponibles versiones impresas de las guias del juego de
herramientas, las cuales estan organizadas de acuerdo con las mismas cinco areas
tematicas generales.
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Alcancemos la sostenibilidad

Presentacion: Usando la Guia de buenas practicas (Incluida en CD)

e Ejemplo de presentacion: Implementemos buenas practicas de turismo sostenible
(Incluida en CD)

e Ejemplo de presentacion: Alcancemos la sostenibilidad (Incluida en CD)
e Actividad: ;Qué es el turismo sostenible?

Materiales: Hojas de papel o tarjetas individuales y marcadores. Puede utilizar también
pliegos de papel o cartulina o pizarras.

Método: Desarrolle una lluvia de ideas general sobre qué es el turismo sostenible y cudles
son ejemplos de turismo sostenible. Incluso pueden incluirse ejemplos o experiencias de
algo que no es sostenible. A medida que los participantes hacen sus aportes vaya
organizandolos de acuerdo con los tres ambitos del turismo sostenible: Ambiental,
Econdmico — empresarial y Sociocultural. Luego de que haya recibido todos los aportes,
dedique un espacio para que los participantes propongan conexiones y relaciones entre
los distintos aspectos y ejemplos mencionados. Finalice con una reflexion sobre como los
tres ambitos deben ser atendidos de manera integral para conseguir que el turismo en
realidad sea sostenible.

e Actividad: ;Qué es el turismo comunitario?

Materiales: Hojas de papel o tarjetas individuales y marcadores. Puede utilizar también
pliegos de papel o cartulina o pizarras.

Método: Realice una discusion abierta, tipo lluvia de ideas, acerca de qué es el turismo
comunitario. Pida a los participantes que aporten todo tipo de ideas incluyendo
conceptos, ejemplos, practicas e incluso ejemplos de qué no es turismo comunitario.
Agrupe los aportes en temas relevantes y a partir de ellos trate de construir una definicion
consensuada con el grupo. Discuta ademas otros enfoques y definiciones que haya
preparado incluyendo las de la OIT, OMT y otras relevantes para su pais o region.

e Actividad: Ventajas y desventajas del turismo para nuestra comunidad

Materiales: Hojas de papel o tarjetas individuales y marcadores. Puede utilizar también
pliegos de papel o cartulina o pizarras.

Método: Realice una lluvia de ideas con los participantes sobre las ventajas y desventajas
del turismo para su comunidad. Idealmente divida el espacio fisico de una pared o del
suelo en dos y pida a cada participante que en hojas o tarjetas separadas escriba de 2 a 4
ventajas y desventajas del turismo para su comunidad (una ventaja o desventaja por hoja
o por tarjeta). Luego de que han sido colocados todos los aportes, organicelos por temas.
Ponga especial atencion a encontrar temas o aspectos que aparezcan tanto en el lado de
ventajas como en el de desventajas. Realice una discusion sobre cdmo un enfoque
sostenible del turismo y la implementacion de buenas practicas puede convertir las
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desventajas en ventajas y puede reducir los riesgos negativos asociados con el turismo en
las comunidades.

e Actividad: Evaluemos rapidamente la sostenibilidad de nuestra empresa o iniciativa
turistica comunitaria

Materiales: Suficientes copias de la tabla de evaluacion rapida de sosteniblidad de un
negocio turistico comunitario

Método: Realice este ejercicio si cree que tendra problemas para realizar el proximo
ejercicio (planteamiento de la politica de sostenibilidad de una empresa o iniciativa
comunitaria) o si cree que los participantes tienen dificultades para determinar qué tan
sostenible es su empresa o iniciativa. De acuerdo con las caracteristicas de su grupo y del
tiempo con que cuente puede decidir si repasa la evaluacion con todo el grupo o si divide
el trabajo en grupos mas pequeros separados de acuerdo con los ambitos del turismo
sostenible. Proceda a llenar la tabla con los participantes y a analizar aquellos aspectos
que salieron mal calificados y que deberan reflejarse como prioritarios en la politica de
sostenibilidad.

Cuadro: Evaluemos el grado de sostenibilidad de nuestra empresa o iniciativa comunitaria

Criterio Si | No | Comentarios
¢Contamos con un enfoque integral de turismo sostenible?
¢Contamos con estrategias para un uso adecuado de los recursos
naturales?
¢Hacemos un uso adecuado del agua?
¢Hacemos un uso adecuado de la energia?
¢{Mantenemos una relacidon armoniosa con los bosques, animales y
plantas?
¢Usamos el suelo adecuadamente y lo protegemos?
¢Cuidamos el aire previniendo y eliminando la contaminacién?
¢Reducimos nuestra produccion de desechos solidos y los
manejamos adecuadamente?
¢Controlamos y tratamos adecuadamente las excretas y aguas
residuales?
¢Prevenimos y eliminamos la contaminacion auditiva?
;Prevenimos y eliminamos la contaminacidn visual?
¢Tenemos una relacion adecuada con las areas protegidas
cercanas o de la comunidad y contribuimos a su conservacion?
¢Hemos incorporado las actividades agropecuarias y de
produccion de la comunidad al producto turistico con resultados
satisfactorios?
¢Cuidamos y usamos en forma adecuada nuestros jardines y areas
verdes?

;Nuestra empresa comunitaria estd registrada legalmente?
¢Nuestra empresa comunitaria cumple con todos los requisitos y
procedimientos legales minimos (pago de impuestos, empleo
justo)?

¢Hemos desarrollado alianzas que favorecen el buen desempefo
de nuestra empresa y/o el grado de satisfaccion de nuestros
clientes?
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Criterio Si | No | Comentarios
¢Incorporamos la calidad en todos los aspectos de nuestro
producto o servicio comunitario?
¢Contamos con instrumentos de planificacion y los utilizamos
adecuadamente?
¢Nuestra empresa o iniciativa esta organizada de una manera
practicay eficiente?
¢Nuestra empresa o iniciativa es dirigida de manera eficiente?
¢Contamos con un manual de procesos y recursos y lo aplicamos?
¢Contamos con un manual de puestos y lo utilizamos?
¢Contamos con un plan o programa de capacitacion que nos
permita actualizar nuestros conocimientos constantemente?
¢Brindamos un servicio al cliente de alta calidad?
¢Contamos con un sistema financiero y contable que nos permite
evaluar el desempeiio econdmico de nuestra empresa o iniciativa y
tomar decisiones de negocios?
¢La comunidad participa activamente en la gestion y las decisiones
concernientes a la actividad turistica?
¢Desarrollamos acciones para valorar, revalorizar y conservar
nuestra cultura y sus elementos?
¢Utilizamos correctamente nuestros recursos culturales en la
actividad turistica?
¢Contribuimos con el desarrollo de nuestra comunidad a través de
actividades de proyeccion social?
¢Reducimos y mitigamos los posibles impactos del turismo?
¢Hemos disenado y construido nuestra infraestructura turistica de
manera sostenible?
¢Seleccionamos, compramos y operamos nuestro equipo
siguiendo criterios de sostenibilidad?
¢Le damos el mantenimiento adecuado a nuestra infraestructura y
equipamiento turistico?
¢Compartimos nuestros conocimientos sobre ambiente, culturay
turismo con nuestros clientes, nuestra comunidad y nuestro
personal?
¢Conocemos y respondemos a las caracteristicas y expectativas de
nuestros clientes?
¢Hemos desarrollado acciones para dar a conocer y vender
eficientemente nuestros productos y servicios?
¢Nos aseguramos de brindar seguridad en todos los aspectos a
nuestros clientes y empleados?

e Actividad: Demos los primeros pasos para plantear nuestra politica de sostenibilidad

Materiales: Suficientes copias del cuadro de aspectos basicos para desarrollar la base de
una politica de sostenibilidad turistica.

Método: Decida cual es la mejor forma para realizar este ejercicio ya que su objetivo final
es tener la base para plantear la politica de sostenibilidad de una empresa o iniciativa
turistica comunitaria. Puede desarrollar trabajo en grupos por cada una de las preguntas y
luego llegar a consensos o bien realizar una lluvia de ideas o discusidn con todo el grupo
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para consensuar la informacion a consignar en cada espacio. Antes de realizar la actividad
revise el cuadro y determine si todas las preguntas aplican a esa empresa o comunidad en
particular y si es necesario agregar alguna o algunas otras de acuerdo con la experiencia y
con acontecimientos recientes. Utilice el siguiente cuadro como base para desarrollar el
ejercicio:

Cuadro de aspectos basicos para desarrollar la base de una politica de
sostenibilidad turistica
¢Por qué nos interesa la sostenibilidad y cual es nuestro compromiso?
Recordemos que la sostenibilidad no es una moda ni un nicho de mercado, es un enfoque
integral.

¢Cuales son los principales impactos que nuestra empresa o iniciativa comunitaria podria
causar al ambiente, la economia, las condiciones socioculturales y el desarrollo de nuestra
localidad o nuestra region?

¢Cuales son nuestros objetivos de sostenibilidad?

¢Cudles son las principales areas en las cuales queremos actuar a favor de la sostenibilidad?

¢Qué acciones vamos a desarrollar a favor de la sostenibilidad?

¢Quién sera el responsable de velar por el cumplimiento y sequimiento de nuestra politica de
sostenibilidad?

¢Cémo vamos a comunicar nuestra politica de sostenibilidad?
(Consideremos a todas las partes interesadas incluyendo: nuestro personal, la comunidad,
nuestros visitantes o clientes, nuestros proveedores, nuestros socios, nuestros vecinos, etc.)

Adaptado de: UNWTO. S.F. Agenda 21 for the Travel and Tourism Industry: Towards
Environmentally Sustainable Development. UNWTO, WTTC, Earth Council.

e Paramayor detalle vaya al final de esta seccion al Consejo practico: Pasos para desarrollar
una politica de sostenibilidad de acuerdo con la Agenda 21 para la industria turistica
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e Actividad: Facil o dificil

Materiales: Pliegos de papel o pizarras y marcadores. También puede desarrollarse con
hojas de papel o tarjetas individuales.

Método: Desarrolle una lluvia de ideas general o lluvias de ideas en grupos pequefios
dependiendo de la composicion de su grupo. La idea es que los participantes expresen
todas las ideas que se les ocurran sobre por qué sera facil implementar las buenas
practicas (ventajas) y por qué puede ser dificil implementarlas (desventajas). Organice la
informacion recolectada por temas o haga una sintesis de los resultados de todos los
grupos. Los resultados de esta actividad deben ser utilizados en el planteamiento de la
politica de sostenibilidad. Los puntos identificados en el area de ventajas deben usarse
como elementos de motivacion o para priorizar acciones que motiven la implementacion
rapida de buenas practicas. Los puntos identificados en el area de desventajas deben ser
tomados muy en cuenta al plantear las estrategias y los recursos necesarios para
garantizar laimplementacion de las buenas practicas.

e Actividad: Visualicemos la implementacion de buenas practicas

Materiales: Suficientes copias del cuadro de implementacion de buenas practicas. Pueden
usarse pliegos de papel o pizarras para comunicar los resultados.

Método: Realice la actividad en grupos pequefos. La idea es que los participantes
identifiquen de manera preliminar entre 2 y 4 buenas practicas que pueden aplicar en sus
respectivas operaciones o areas de trabajo. Una vez identificadas las buenas practicas
deben visualizar:

o lasaccionesy estrategias necesarias para implementar la buena practica

o los beneficios que laimplementacion les puede traer

o los problemas o retos que habra que superar para lograr la implementacion

o los recursos que necesitaran para poder implementar la buena practica en

cuestion.

Para hacerlo pueden usar como base el cuadro que se presenta a continuacion. Al finalizar
el ejercicio los grupos deben presentar sus resultados en una sesion plenaria y deben
compararse las coincidencias y diferencias.

Cuadro: Aspectos para implementacion de buenas practicas

;Qué
. ¢Como lovamos | ;Qué beneficios | problemas o ;Qué
¢;Que vamos a R > .
hacer? a hacer? nos va a traer? retos necesitamos para
e Accién o Impacto(s) podemos hacerlo?
Buena practica . - ,
estrategia positivos(s) enfrentar Recursos
Retos
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e Consejos practicos: Pasos para desarrollar una politica de sostenibilidad de acuerdo
con la Agenda 21 para la industria turistica

e Desarrollemos un planteamiento breve que describa cual es el compromiso de nuestra
empresa o iniciativa comunitaria con la sostenibilidad.

e Llevemos a cabo una evaluacion de los impactos de nuestra empresa o iniciativa
comunitaria sobre el ambiente, la economia, las condiciones socioculturales y el
desarrollo de nuestra localidad y de nuestra region.

e Determinemos cdmo vamos a involucrar a nuestro personal en el seguimiento y
cumplimiento de la politica de sostenibilidad.

e Asignemos a una persona como responsable de velar por el cumplimiento y
seguimiento de la politica de sostenibilidad.

e Identifiquemos nuestros objetivos de sostenibilidad.

e Identifiquemos y definamos las areas prioritarias en las cuales queremos actuar a
favor de la sostenibilidad.

e Paracada una de las areas prioritarias de accion identificadas:

o Decidamos como vamos a comunicar los objetivos y lineas de accidn a nuestro
personal, a nuestros socios y a nuestros visitantes

Determinemos como esta nuestro desempeio en cada area

Definamos prioridades de accion

Determinemos acciones necesarias y desarrollemos planes para mejorar

Establezcamos objetivos

Implementemos los planes y acciones

o Evaluemos los resultados

e Escribamos y publiquemos nuestra politica de sostenibilidad.

e Comuniquemos la politica de sostenibilidad a todas las partes interesadas incluyendo:
nuestro personal, la comunidad, nuestros visitantes o clientes, nuestros proveedores,
nuestros socios, nuestros vecinos, etc.

e Una vez que hemos desarrollado estos pasos podemos identificar socios y aliados que
puedan ayudarnos a tener un mayor impacto en nuestras acciones de sostenibilidad.

O O O O O

Fuente: UNWTO. S.F. Agenda 21 for the Travel and Tourism Industry: Towards
Environmentally Sustainable Development. UNWTO, WTTC, Earth Council.

e Videos
o  Turismo sostenible en el hotel Patio Andaluz

e Otros materiales
Este documento forma parte de una serie de materiales desarrollados en conjunto con la
Guia de buenas practicas de turismo sostenible para comunidades de América Latina.
Ademas de la Guia, existe una Guia del lider capacitador con sus anexos, juegos de
herramientas para el desarrollo de los temas ambientales, socioculturales, econémico
empresariales e integrales, y un archivo de documentos de apoyo.
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e Actividad: ;Como podemos reducir nuestros desechos sOlidos? ..........ccceeveieereeiieennen. 20
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e Actividad: Ejemplos de reuso @ @Vitar..........ocuciuiiieiiiiiiiiec e 22
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e Actividad: Nuestra relacion con las dreas protegidas..........ccooveeeriirineeienieneseeseeeens 28
o Listado de organizaciones l0Cales ............cciiiiiiiiiiiiii e 29
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®  HeErramientas fiSICaS....c.uiiiciii ettt et e et et s e e e anrea e 32
Jardines y dreas verdes: cuidados Y USO TUFISTICO ....eeiveriieeiieiiie et 33
e Ejemplo de presentacion: Jardines y areas verdes (Incluida en CD) .........ccccoeeiiiiciinnnnns 33
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o llustraciones: usos de jardinesy areas Verdes..........cocuciiiiiiiiiiiiiccic i 33
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Implementemos buenas practicas ambientales

Nota: si la actividad de capacitacidn se esta desarrollando en una comunidad o en un destino
turistico, para la mayoria de estos temas es posible incorporar un recorrido guiado practico de
analisis de problemas y soluciones como una actividad adicional.

:Qué es el ambiente?
e Ejemplo de presentacion: Qué es el ambiente (incluida en CD)
e Actividad: Tipos de ambientes

Materiales: Papel o cartulina grande, marcadores

Método: La actividad se desarrolla mas eficientemente en grupos pequefios compuestos
por un maximo de 4 integrantes. Pida a los participantes que por medio de dibujos
describan los elementos de su ambiente o bien de tipos de ambientes asignados (pero
asegurese de que los participantes estan asignados con esos tipos de ambientes). Haga
énfasis en que en el dibujo deben mostrarse tanto elementos fisicos como bioldgicos y
socioecondmicos. También es deseable que en el dibujo se reflejen las relaciones que
existen entre los distintos elementos plasmados.

Al finalizar, haga una sesion plenaria breve donde cada grupo presente sus dibujos y
donde el grupo completo pueda discutir sobre diferencias entre los enfoques de los
grupos, elementos y relaciones faltantes, etc. El mensaje de conclusion debe ir orientado
a recalcar que el ambiente es un ente complejo y que debido a la cantidad de
interrelaciones existentes las acciones del ser humano pueden tener efectos en distintos
componentes del medio.

e Actividad: Problemas y acciones positivas para el ambiente a nivel local

Materiales: Tarjetas grandes u hojas de papel individuales, o bien hojas grandes tipo
rotafolio o cartulinas grandes, marcadores

Método: La actividad debe desarrollarse en grupos pequefios compuestos por un maximo
de 6 participantes. Pida a cada grupo que por medio de dibujos o palabras (segin sea mas
adecuado) anoten en una columna: 1. dos problemas relacionados con el ambiente que
enfrentan o han enfrentado a nivel local y 2. dos acciones positivas relacionadas con el
ambiente que se han dado a nivel de su comunidad o localidad. En la siguiente columna,
para los problemas deberan anotar cuales son las causas y en la siguiente columna cuales
son las consecuencias o efectos de esos problemas. Para el caso de las acciones positivas,
en la sequnda columna debe sefalarse quiénes motivaron la accidn positiva y cudles han
sido sus beneficios.

En una sesidn plenaria breve cada grupo presenta sus resultados. El capacitador debe
hacer un resumen mostrando aquellos puntos en que los grupos coincidieron. También es
interesante analizar las diferentes perspectivas sobre causantes, agentes, efectos y
beneficios que puedan tener los distintos grupos.
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Ejemplo de matriz de problemas y acciones positivas para el ambiente a nivel local.
(Puede ser llenada con palabras o con dibujos)

Matriz de problemas y acciones positivas para el ambiente
Problemas ambientales
Problema importante en mi Causas Efectos o consecuencias
comunidad

Acciones positivas para el medio ambiente
Accion positiva en mi Quiénes la motivaron Beneficios
comunidad

e Actividad: Contaminacion en el contexto local

Materiales: Hojas de papel o piezas grandes de papel o cartulina, marcadores. Puede hacerse
también con recortes de revistas.

Método: Esta actividad puede realizarse individualmente o en grupos pequeios de hasta 5
participantes. Pida a cada participante o a cada grupo que en una hoja o en un cartel dibuje los
principales problemas de contaminacion en su comunidad o en su localidad. Para cada uno de
los problemas dibujados pidales que sefalen las causas y posibles soluciones.

Presente brevemente los dibujos en una sesion plenaria, discuta sobre problemas similares
que puedan tener diferentes causas o soluciones, asi como sobre la aplicabilidad de las
soluciones de una comunidad en otra. Pregunte a los participantes si los problemas
identificados por los demas representan amenazas en su propia comunidad.
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Agua: uso adecuado
¢ Ejemplo de presentacion: Agua (incluida en CD)
e Actividad: Datos relevantes sobre el agua

Materiales: No se necesitan materiales especificos, los participantes deberan utilizar su
creatividad y lo que tengan a la mano.

Método: Pida a los participantes que con cualquier recurso o material que tengan a la
mano ilustren algunos datos relevantes sobre el agua. (Opciones pueden ser proporciones
de agua dulce y salada, agua potable disponible y no disponible, proporciones de agua en
suelo, rios y lagos, etc.) Pidales que usando los mismos recursos o materiales ilustren
algun dato interesante sobre el agua en sus comunidades. En algunos casos deberd
orientar un poco mas a los participantes, algunos ejemplos incluyen: agrupar sillas en
distintas proporciones, elaborar torres con maletines o con cartapacios, elaborar torres
con escritorios, llenar vasos a distintos niveles con agua del saléon, formar grupos de
distintos numeros de integrantes con los mismos participantes, etc.

e Actividad: Ejemplo de rotulos de ahorro y conservacion de agua
Materiales: Hojas de papel, marcadores

Método: El ejercicio puede realizarse en forma individual o en grupos pequefios. El
capacitador debe decidir si asigna distintos espacios de una operacion turistica a los
participantes. Pida a los participantes que elaboren un ejemplo de rétulo para ahorro y
conservacion de agua en un area o actividad especifica de su operacion turistica. Haga
énfasis en que el rotulo debe ser:

o Breve

o Amigable

o Conciso

o Claro

o Aplicado especificamente al area donde se usara

Algunos de los espacios y temas especificos a tocar con los rétulos incluyen:
o Lavamanos en habitaciones: cerrar el paso de agua mientras se cepillan los

dientes o rasuran

Lavamanos generales: dejar bien cerrada la llave del agua luego de utilizarlos

Bafios: no depositar basura ni materiales toxicos en los inodoros

Lavanderia: lavar sélo cargas completas de ropa

Habitaciones: dejar toallas en el piso o colgadas dependiendo de si se quiere

lavado

o Mantenimiento de jardines: regar sélo a horas especificas o con ciertos tipos de
agua

o Mantenimiento general: reusar agua jabonosa para tareas de lavado, no lavar con
grifo abierto, reparar fugas inmediatamente

o Etcétera

o O O O
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e Ejemplos de soluciones para reduccion y ahorro de uso de agua en inodoros
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I"-'.'aler used

New Water

En la cisterna, disponen de dos pulsadores diferentes permiten
mmummummmm"@&n

e Actividad: ;Qué tanta agua ahorramos con los reductores de flujo o aireadores?

Materiales: Aireador, reductor de flujo, perlizador o similar; recipiente con capacidad
medida de %2 a 1 galdn (si no se cuenta con un recipiente medido puede utilizarse
cualquier recipiente, aunque no se podra calcular el caudal del flujo, si se podra estimar el
ahorro usando la férmula proporcionada abajo); crondmetro

Método: Dependiendo del numero de participantes y de las caracteristicas de las
instalaciones donde realizard la demostracion, puede realizar esta actividad en forma
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individual o en grupos pequefios. Instale el mecanismo reductor de flujo seleccionado
(Aireador, reductor de flujo, perlizador o similar ) en el grifo, ponga el recipiente medido
bajo el grifo y haga correr el agua a maxima potencia tomando el tiempo que tarda en
llenarse el recipiente. Anote el resultado (Tiempo A). Desinstale el mecanismo reductor de
flujo y repita la operacion de tomar el tiempo mientras se llena el recipiente a flujo
maximo (Tiempo B).

Puede dividir la cantidad de liquido del recipiente entre el tiempo para obtener una
medida del caudal del flujo y poder comparar las dos cantidades. Para hacer mas
interesante la comparacion multiplique el Tiempo A * 100, luego divida el resultado entre
el Tiempo B y reste ese resultado a 100, el nUmero resultante serd el porcentaje de ahorro.

(Tiempo A * 100)/Tiempo B= C; 100 — C= porcentaje de ahorro

Una actividad alternativa, aunque no tan dinamica puede ser mostrar el video sobre
ahorro de agua con aireadores que esta incluido en el CD.

e Actividad: Identifiquemos problemas y soluciones locales para uso adecuado del agua

Materiales: no son estrictamente necesarios pero pueden usarse carteles en blanco y
marcadores para escribir o ilustrar

Método: El objetivo de esta actividad es que los participantes reflexionen sobre los
principales problemas que enfrentan en su comunidad o en su operacidn turistica con
respecto al agua. Dependiendo de factores como: tiempo disponible, conocimiento previo
de la cantidad o tipo de problemas, nUmero de participantes, pida a los participantes que
en grupos pequenos identifiquen de 1 a 3 problemas principales que enfrentan con
respecto al agua en sus comunidades u operaciones turisticas. Los participantes deben
establecer también cuales son las posibles soluciones para esos problemas y qué factores
pueden dificultar la implementacion de las soluciones identificadas. En una sesion plenaria
los grupos deben proporcionar retroalimentacion sobre el trabajo de los demas.

e Videos

o Reduccidn del consumo de agua con aireadores
o Ahorro de agua en la casa de los turistas
o Sistema Graf para recoleccion de agua de lluvia

e Herramientas fisicas
o Recipiente aforado o con medida para medir flujo
o Aireador, perlizadoreyector o reductor de flujo
o Filtros o cloro
o Mapas locales relevantes del tema agua
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Energia: generacion y ahorro
e Ejemplo de presentacion: Energia (Incluida en CD)
e Actividad: Determinemos cuanta energia estamos utilizando (sin equipo)

Materiales: Cuaderno de anotaciones, tabla para calculo de consumo de energia,
posiblemente calculadora.

Método: Puede realizar esta actividad en grupos pequeios o bien hacer primero un
ejemplo general y luego asignar trabajo en grupos para darle una aplicacion practica.
Podemos realizar un estimado de cuanta energia estamos utilizando en la operacion
turistica aunque no contemos con equipo especializado. Sélo debemos ser cuidadosos al
estimar durante cuanto tiempo se usa cada tipo de aparato.

1. El consumo de energia se mide en vatios o Watts. Usando la tabla a continuacion
podemos determinar cuantos vatios o Watts por hora consume un aparato
determinado.

Debemos determinar durante cuantas horas al dia se utiliza cada aparato.
Multiplicando la cantidad de vatios o Watts que el aparato consume por la cantidad de
horas que se usa obtenemos el requerimiento de energia por dia.

4. Con este mismo procedimiento podemos calcular cuanta energia ahorrariamos si
usamos aparatos mas eficientes y si logramos restringir los horarios de uso del equipo.

Cuadro: Calculo simplificado de demanda de energia

A B C D E F
Aparato o | NUmero Demanda A*B= Horas de C*D= E/1000=
equipo de de vatios o | Demanda | uso aldia Uso total horas
aparatos o | Watts por | totalde de vatios o | kilovatio o
equipos aparato o | vatioso Watts por KWh por
equipo* Watts dia dia

*Esa informacion generalmente esta disponible en la etiqueta o en el empaque del equipo.
Fuente: USAID. 2009. Powering Tourism.

Lo ideal es usar la informacion que viene con cada pieza de equipo. En caso de que no se
cuente con la misma, se puede utilizar la siguiente tabla para calcular pero sélo como una
guia. Use la tabla para discutir efectos inmediatos que podria provocar el cambiar los habitos
de uso de ciertos equipos.

Cuadro: Estimados de consumo de energia

Aparato o equipo Consumo de vatios o Watts por hora
Refrigerador 100 - 750
Congelador 100 — 300
Lavadora de ropa 350 — 500
Secadora de rop 1800 - 5000
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Aparato o equipo

Consumo de vatios o Watts por hora

Computadora de escritorio

150

Computadora tipo laptop

75

TV acolor(20")

150

Impresora pequeia

300 imprimiendo, 150 en espera

Fotocopiadora pequefa

250 imprimiendo, 60 en espera

Cargador de celular 25
Ventilador 75
Deshumidificador 750

Aire acondicionado (de cuarto o habitacion) 1000

Aire acondicionado (central) 2000 - 5000

Cuadro: Comparacion del uso de energia entre equipo normal y version que ahorra

Equipo Consumo de vatios o Watts | Consumo de vatios o Watts
version normal version ahorradora
Bombilla pequena 40 11
Bombilla mediana 60 14
Bombilla grande 100 25-30
Computadora De escritorio 150 Laptop 75

e Actividad: Determinemos cuanta energia estamos utilizando (con equipo)
Materiales: Medidor de vatios

Método: Si cuenta con un medidor de vatios puede utilizar toda la informacion del
ejercicio anterior para hacer un calculo mucho mas preciso del consumo de energia. Haga
un recorrido por todo el local calculando el consumo de energia por cada aparato. Incluya
también los aparatos que estan conectados pero apagados con el fin de determinar las
cargas “fantasmas”. Algunas versiones de medidor de vatios incluyen software que ayuda
a procesar la informacion. Puede desarrollar un plan junto con los participantes para medir
la demanda real de energia realizando varias mediciones mientras que dure el taller.

e Actividad: Usemos aparatos y soluciones para ahorro de energia

Materiales: Equipos y soluciones para el ahorro de energia incluidos en el juego de
herramientas y algunos que puedan estar disponibles en el local.

Método: Dependiendo del tamafio del grupo, de la cantidad de equipos y soluciones
disponibles, la actividad puede desarrollarse realizando un recorrido por los equipos con
todo el grupo o bien estableciendo “centros de aprendizaje” con cada equipo y que grupos
pequefios se intercambien en periodos de tiempo definidos hasta pasar por todos los
ejemplos. Se sugiere incluir algunos de los siguientes:

o Manguera de color oscuro: para demostrar como se puede precalentar el agua con
esta solucion practica sobre todo para las areas de cocina y lavanderia

o Bombilla normal y bombilla ahorradora: idealmente con la misma potencia de
iluminacion para demostrar la proporcion de ahorro y la calidad de iluminacion
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o Foco con panel solar individual o calculadora solar: para demostrar aplicaciones
sencillas de la energia solar y algunos principios basicos como la necesidad de
baterias auxiliares para condiciones no ideales

o Foco con sensor de movimiento: para demostrar el funcionamiento y potencial de
ahorro

o Estufas mejoradas: si estuvieran disponibles en la operacion turistica o en la
comunidad

o Kit fotovoltaico basico: para demostrar como funciona y los distintos usos de los
paneles solares

o Turbina para generacion edlica demostrativa

Al final del recorrido o al finalizar el paso de los grupos por todos los centros se sugiere
hacer una reunidon plenaria para que los participantes puedan expresar dudas vy
comentarios. Se sugiere discutir sobre posibilidades de aplicacion de las distintas
soluciones en las comunidades u operaciones particulares de los participantes.

e Actividad: Ejemplos de rétulos de ahorro de energia y ubicaciones

Materiales: Hojas de papel, marcadores, idealmente una habitacion de hotel para hacer
parte de la practica

Método: Divida a los participantes en grupos pequeios o asigne areas individualmente.
Pida a los participantes que redacten rétulos para ahorro y conservacion de energia para
ser colocados en distintas dreas estratégicas. Recuerde a los participantes que cada rétulo

debe ser:
o Breve
o Amigable
o Conciso
o Claro
o Aplicado especificamente al area donde se usara

Ejemplos de areas donde se pueden colocar rétulos para clientes y personal incluyen:

e En habitaciones:
o Salida del bafo: asegurarse de apagar las luces cuando no se usan
o Tomacorrientes: desconectar aparatos y cargadores cuando no estan en
uso para evitar cargas fantasmas
o Ventiladoresy aire acondicionado: apagar cuando no estan en uso
o Salida de la habitacion: asequrarse de que todas las luces estan apagadas
e Enoficinas
o Asegurarse de apagar todas las luces y equipos cuando no estan en uso
o Desconectar cargadores y aparatos fuera de uso para evitar cargas
fantasmas
e Endreas de mantenimiento
o Realizar tareas de mantenimiento y limpieza con luz del dia para
economizar energia
o Asegurarse de que los detectores de movimiento funcionan
adecuadamente
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e Enareasde descanso de choferes
o Asegurarse de que ruedas de vehiculos estan infladas a la presion
adecuada
o Asegurarse de darle mantenimiento adecuado a los vehiculos
o Reportarfallas

e llustraciones estufa ahorradora

Hodelo weradn de Rodete Cine

e llustraciones biodigestores

MEZCLA

BIO
FERTILIZANTE

*

EPRAO0WMO

SALIDA

e Listado de proveedores

Previo a la capacitacion el facilitador deberd preparar una lista de proveedores locales que
ofrecen soluciones para ahorro y produccidon de energia renovable. La lista debe estar
adaptada a condiciones y ubicacion de las comunidades. Se sugiere obtener informacion
en instituciones de apoyo como los Centros de produccidon mas limpia, ministerios de
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ambiente, gremiales de productores de energia renovable, etcétera. La lista puede ser
compartida y revisada o enriquecida con los participantes.

e Videos
o Ahorro de energia en nuestras casas
o Cdémo ahorrar energia (El tigre marino)
o Hotel con aire acondicionado sostenible

e Herramientas fisicas

o Medidor de vatios
Manguera de color oscuro
Bombilla normal y bombilla ahorradora
Foco con panel solar individual
Calculadora solar
Sensor de movimiento con bombilla
Foco con sensor de movimiento
Opcional: Kit fotovoltaico basico

O O O O O O O
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Bosques, animales y plantas: conservacion y proteccion
¢ Ejemplo de presentacion: Bosques, animales y plantas (Incluida en CD)
e Actividad: Lared de lavida

Materiales: Un ovillo de lana o cuerda largo, tarjetas con nombres de elementos
ambientales, animales y plantas o, de preferencia, fotografias o ilustraciones de cada uno
de estos elementos

Método: Asigne a cada uno de los participantes por medio de las tarjetas o fotografias un
rol. Escoja uno de los elementos ambientales para entregar el ovillo inicialmente. La idea
es que vayan buscando otros elementos ambientales, animales o plantas con los que
estan relacionados directamente y vayan pasando el ovillo, mientras cada participante se
queda sosteniendo su parte de la lana o de la cuerda. Deje que la actividad prosiga por
unos minutos, algunos elementos pueden estar “conectados varias veces”. Al terminar
analice la complejidad de la cadena de la vida, mientras que los participantes aun
sostienen el hilo o cuerda. Luego escoja un elemento, animal o planta y pidale que suelte
su parte de la cuerda y se retire de la cadena. Acto sequido pida a todos los elementos que
estaban conectados con el anterior que suelten y se retiren. Analice con el grupo como el
proceso que tomo tiempo y trabajo para construir puede ser destruido facilmente si se
remueve cualquiera de los elementos, grande o pequerio.

e Actividad: ;Cuales son los bosques, animales y plantas de importancia para nuestra
operacion turistica y para nuestra comunidad?

Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores

Método: La actividad puede ser desarrollada en grupos pequeiios, de preferencia
conformados por integrantes de la misma comunidad u operacién turistica. Pida a los
participantes que en el papel dibujen esquematicamente su comunidad u operacion
turistica y que luego dibujen aquellos bosques, animales y plantas que sean de
importancia para la comunidad o la operacion turistica. En la sesion plenaria los grupos
deberan explicar por qué es importante cada uno de los elementos dibujados. Esta
actividad puede combinarse con la siguiente ;Qué podemos hacer para mejorar las
condiciones de bosques, animales y plantas?

e Actividad: ;Qué podemos hacer para mejorar las condiciones de bosques, animales y
plantas?

Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores, papel de colores, cinta adhesiva
(papeles autoadhesivos tipo post it también funcionan)

Método: La actividad puede desarrollarse en grupos pequefios, conformados de
preferencia por integrantes de la misma comunidad u operacion turistica. Pida a los
participantes que en el papel dibujen esqueméaticamente su comunidad u operacion
turistica y que luego dibujen aquellos bosques, animales y plantas que sean de
importancia para la comunidad o la operacion turistica. A continuacion pida a los
participantes que por medio de papeles de colores creen un cédigo para sefalar aquellos
bosques, animales y plantas que se encuentran relativamente en buen estado, aquellos
cuyo status desconocen y aquellos que tienen algun tipo de problemas. Luego de hacer la
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clasificacion, los participantes deben proponer estrategias y acciones para abordar los
problemas y para obtener mas informacion sobre los de status desconocido. Haga que los
grupos discutan sus resultados en una sesion plenaria.

e Actividad: ;Conocemos a nuestras plantas y animales de importancia?

Materiales: Es preferible realizarla a través de un recorrido. Si no se puede, se necesitan
fotografias de animales y plantas de importancia local

Método: Esta actividad requiere de preparacion previa al desarrollo del taller. El
capacitador debe identificar plantas y animales de la region que tengan importancia o que
estén protegidos por medio de Lista Roja, Convenio CITES, reglamentacion sobre areas
protegidas u otros acuerdos locales. En una sesion plenaria, tipo lluvia de ideas, vaya
mostrando las fotografias o imagenes una por una y pida a los participantes que
comenten sobre la importancia o relevancia de dichas especies o tipos de bosque. En una
pizarra puede llevar un “marcador” seiialando aquellos elementos sobre los cuales los
participantes conocian y aquellos sobre los que no. Al finalizar la presentacion y
dependiendo de los resultados del “marcador” discuta con los participantes sobre la
importancia de conocer los convenios sobre la proteccion de especies y ecosistemas y
discuta estrategias por medio de las cuales pueden apoyar investigaciones con el fin de
tener mas informacion sobre especies y ecosistemas de importancia en su localidad.

e Herramientas fisicas
o Listarojadel pais
o Convenio CITES
o Mapas de ecosistemas, bosques, plantas, animales del pais o region
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Suelo: uso y proteccion

¢ Ejemplo de presentacion: Suelo (Incluida en CD)

e Actividad: ;Qué podemos hacer en nuestro suelo?
Materiales: Hojas de papel, marcadores

Método: La actividad debe desarrollarse en grupos conformados por miembros de la
misma comunidad u operacion turistica. Pida a los participantes que dibujen un mapa de
su comunidad o de las areas donde realizan alguna de sus operaciones turisticas. En el
mapa deberan marcar aquellas areas donde consideran que se esta haciendo buen uso del
suelo de acuerdo con sus condiciones y aquellas areas donde consideran que se estd
haciendo un uso inadecuado del suelo. Los grupos deben identificar las causas del uso
inadecuado del suelo y proponer soluciones para los problemas identificados.

e Actividad: Un plan de manejo y conservacion del suelo

Método: La actividad debe desarrollarse en grupos conformados por miembros de la
misma comunidad u operacion turistica. Los grupos deben identificar todas aquellas
actividades de la comunidad y/o de la operacion turistica que puedan tener efectos en el
suelo. Posteriormente deberan proponer medidas para reducir o minimizar los posibles
impactos de sus actividades sobre el suelo. En caso de que se considere necesario se
pueden asignar recursos y responsables siguiendo un esquema parecido al siguiente.

Cuadro: Plan de manejo y conservacion del suelo

Actividad con Medidas de
impacto sobre prevencion o
el suelo mitigacion

Recursos

. Responsable | Cuando se hara
necesarios

e Actividad: Un recorrido

Método: Esta actividad puede desarrollarse solamente si en el lugar donde se realiza la
capacitacion existen espacios relevantes. En grupos de hasta 12 participantes se debe
realizar un recorrido por las instalaciones buscando observar infraestructura, zonas
agricolas, estacionamientos, senderos, areas de recreacion, etc. y sus posibles impactos
sobre el suelo. Al regresar a la sesion plenaria realice una lluvia de idea sobre los hallazgos
y conclusiones del recorrido.

e Herramientas fisicas
o Mapa de suelos del pais o de la region
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Aire: creando espacios saludables
e Ejemplo de presentacion: Aire (Incluida en CD)
e Actividad: Busquemos y analicemos problemas y contaminantes

Materiales: Idealmente se debe contar con un higrémetro/psicrometro/termometro para
esta actividad. Si no puede realizarse solamente en base a observaciones cuidadosas.

Método: Escoja ciertos espacios para realizar un recorrido de evaluacion. Opciones
incluyen habitaciones, oficinas, cuartos de mantenimiento, bafos, salas de estar, etc. La
idea es ir analizando las condiciones del aire interior en cada uno de los lugares visitados.
Problemas como polvo, moho, presencia de olores desagradables e incluso humedad
excesiva pueden ser detectados con una minuciosa revision. Se recomienda utilizar un
higrometro/psicrometro para determinar la humedad relativa en cada uno de los
ambientes. Se considera que para mantener un nivel de confort agradable para el ser
humano la humedad relativa debe estar entre 40 y 60%. Luego del recorrido deberan
discutirse los hallazgos y acciones a tomar para corregir los problemas.

llustracion: Fuentes de contaminacion del aire interior
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e Actividad: Los efectos de nuestras actividades sobre el aire exterior
Materiales: Cuadro de planificacion

Método: La actividad debe ser desarrollada en grupos conformados por miembros de la
misma comunidad o de la misma operacion turistica. Los participantes deben identificar
todas aquellas actividades relacionadas con su vida cotidiana y/o con su operacion
turistica que tengan impacto en la calidad del aire exterior. Para las actividades e impactos
identificados deben proponer medidas de mitigacion. Recuerde a los participantes que
consideren cuando menos:

o Funcionamiento de motores en vehiculos y otros

o Actividades agricolas

o Actividades de produccion

o Quemas e incendios

Cuadro: Identificacion y mitigacion de impactos sobre el aire exterior

Actividad Impacto Medida de Notas
mitigacion

e Actividad: Preparemos y probemos limpiadores no contaminantes

Materiales: Vinagre, bicarbonato, limdn, esencia de lavanda, tiza, arroz, bolsas de tela,
toallas, toallas de papel, recipientes para mezclar, atomizadores

Método: Segun los materiales con que cuente y las areas donde pueda probar los
productos, prepare algunas mezclas de limpiadores naturales y pida a los participantes
que prueben a aplicarlas en distintos lugares. Algunos ejemplos incluyen:

o Agua con vinagre: para limpiar ventanas

o Vinagre blanco y/o jugo de limén: puede usarse para eliminar manchas dejadas
por jabon en bafos y lavamanos.

o Agua carbonatada (sin colorantes ni sabor): para limpiar manchas en alfombras y
cortinas. Aplique el agua y cubra con una toalla sin frotar.

o Para eliminar olores: fabrique un recipiente con tapadera parcialmente abierta y
que pueda contener bicarbonato, en un recipiente sencillo coloque pedazos de
carbon

o Paraeliminar humedad y olores en closets y otros espacios cerrados: use bolsas de
tela con bicarbonato o pedazos de carbodn (para olores), o con arroz o pedazos de
tiza para humedad

o Para mas informacion ver Guia de limpiadores de casas para limpieza ecoldgica
(Incluida en CD)

e Herramientas fisicas
o Medidor de humedad (idealmente higrometro - psicrometro - termdmetro)
Vinagre, bicarbonato, lavanda, limdn, agua carbonatada
Toallas, toallas de papel
Recipientes para mezclar, atomizadores

O
O
O
o Tiza, arroz, bolsas de tela, pedazos de carbdn
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Desechos solidos: reduccidon y manejo
e Ejemplo de presentacion: Desechos sélidos (Incluida en CD)
e Actividad: ;Como es nuestra basura?

Nota: aunque esta actividad es muy practica y sumamente ilustrativa puede no ser
adecuada en todos los contextos. Se recomienda al capacitador analizar cuidadosamente
si laimplementara.

Materiales: Manta de nylon o plastico, guantes de hule, mascarillas, pesa, canastas o cajas

Método: Si esta realizando la capacitacion en una facilidad de uso turistico, pida a los
participantes que colecten los recipientes de basura de ciertas areas como por ejemplo:
cocina, mantenimiento, oficinas. No se recomienda basura de habitaciones ni de
sanitarios por privacidad y riesgos a la salud. Una vez colectados los recipientes, deben
vaciarse sus contenidos en la manta de nylon o plastico y con los guates de hule, proceda a
separar y clasificar la basura agrupandola cuando menos en plasticos, aluminio, papel
reciclable y no reciclable, vidrio, organica y peligrosa.

Una vez que los grupos han sido hechos puede analizar cuanto volumen ocupa cada unoy
cuanto pesa cada uno. Analice todas las acciones que pudieron haberse implementado
para reducir la basura o hacer mas eficiente el proceso de clasificacion. Por ejemplo
analice: reuso de papel, compactacion de plasticos y aluminio, tratamientos de basura
organica, procedimientos para basura peligrosa. Motive a los participantes para que
desarrollen un anélisis similar en sus comunidades y en sus operaciones turisticas.

e Actividad: ;Como podemos reducir nuestros desechos sélidos?

Materiales: Productos con mucho empaque, productos con poco empaque, productos en
presentacion individual, productos en presentacion grande, productos en envase
retornable, productos en envase no retornable, abono de compost local, basura de
aluminio, tetrabrick, distintos tipos de papel

Método: Disefie una serie de “centros de trabajo” con el fin de que los participantes
puedan comparar y contrastar distintas soluciones para reducir los desechos a través del
manejo de compras y proveedores. En un centro compare presentaciones del mismo
producto o de productos similares con mucho empaque y con poco empaque, en otro
productos en presentacion individual con productos en presentacion grande, en el
siguiente productos en envase retornable y productos en envase no retornable, y asi
sucesivamente. En otros centros puede dar oportunidad a los participantes a que prueben
a compactar distintos tipos de basura como aluminio y tetrabrick.

De regreso en la sesidn plenaria pida a los participantes que aporten sobre cdmo podran
aplicar lo aprendido en sus comunidades y en sus operaciones de turismo.

e Actividad: Ejemplos de soluciones innovadoras de reuso
Materiales: Consiga con artesanos locales o en operaciones de turismo comunitario

ejemplos de soluciones innovadoras donde se ha dado un reuso practico a los desechos
solidos. Los ejemplos pueden ser materiales decorativos o utilitarios.

Ambientales - 20




Métodos: Realice una pequefia exposicion donde los participantes puedan ver y manipular
las soluciones de reuso que ha conseguido. Ejemplos pueden ser:

o Compost de venta en viveros: con el cual se busca ejemplificar que incluso puede
ser una actividad rentable
Recipientes convertidos en macetas
Papel reusado para blocks de apuntes
Desechos convertidos en decoracion
Artesanias elaboradas con material de reuso
Poner a disposicion de los visitantes las bolsas de diarios para guardar zapatos
sucios

O O O O O

En sesion con los participantes analice las posibilidades de implementar algunas opciones
innovadoras de reuso en sus comunidades y operaciones. Recuerde hacer énfasis en que
las decoraciones y artesanias deben ser de alta calidad en cuanto a duracion y estética
aunque estén hechas con material de reuso.
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llustracion: Ejemplos de soluciones ingeniosas de reuso
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Fuente: www.veoverde.com
e Actividad: Ejemplos de reuso a evitar

Materiales: consiga algunos ejemplos de aplicacion local que puedan mostrar casos bien
intencionados pero mal logrados de reuso. Algunos ejemplos pueden ser:
o Botellas de agua para guardar alcohol, combustibles, limpiadores sin la rotulacion
adecuada
o Envases de combustibles o lubricantes para uso en ambientes interiores
o Artesanias de mala calidad hechas con materiales de reuso
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Método: Presente brevemente los ejemplos a los participantes y discuta sobre las
opciones que tienen en sus comunidades y operaciones turisticas y sobre los errores que
deben evitar al implementar opciones innovadoras y/o creativas de reuso.

e Actividad: Elaboremos un plan de manejo de residuos
Materiales: Formato para elaboracion del plan
Método: Si considera que los participantes ya estan listos para emprender la elaboracion e
implementacion de un plan de manejo de residuos, pidales que en grupos de
comunidades u operaciones afines trabajen con base en el siguiente formato. Deben

contemplarse acciones para cada una

Cuadro: Formato para elaboracion de un plan de manejo de residuos

Estrategiasy
Areas clave acciones a Responsable Recursos Comentarios
implementar

Politicas de
compra y
consumo
Sistemmas de
reduccion
Sistemmas de
separacion
Reutilizacion
de productos
Compostaje
Relaciones con
empresas de
reciclaje

e Listado de organizaciones locales de apoyo

Previo a la capacitacion el facilitador debera preparar una lista de organizaciones y
empresas locales que ofrecen servicios de manejo de desechos incluyendo reuso y
reciclaje, asi como asesoria técnica. La lista debe estar adaptada a condiciones y ubicacion
de las comunidades. La lista debe ser compartida y revisada o enriquecida con los
participantes.

e Videos
o Manejo de desechos solidos en Galapagos
o Notires basura
o Contaminacion atmosférica
o Separar para reciclar

e Herramientas fisicas
o Productos con mucho empaque vs. productos con poco empaque
o Productos en presentacion individual vs. Productos en presentacion grande
o Productos con envase retornable vs. Envase no retornable
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o Abono de compost local

o Ejemplos de tipos de basura necesarios: plastico, aluminio, tetrabrick, organico,
vidrio, distintos tipos de papel

o Ejemplos de productos reciclados

Ambientales - 24



Excretas y aguas residuales: control y tratamiento
e Ejemplo de presentacion: Excretas y aguas residuales

e Actividad: ;Qué hacemos con nuestras excretas y aguas residuales y como podemos
mejorar?

Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores

Método: Pida a los participantes que trabajando en grupos compuestos por miembros de
la misma comunidad u operacion turistica describan qué hacen con respecto al control y
tratamiento de excretas y aguas residuales. Deben incluir excretas animales y humanas, si
aplica, asi como tratamiento de distintos tipos de aguas si aplica. En algunos casos es
probable que los participantes no estén seguros de como manejan el tratamiento de
excretas y/o aguas. Ayudeles a desarrollar un plan para obtener la informacion que
necesitan y fomente el intercambio de experiencias entre participantes con el fin de que
conozcan nuevas experiencias y metodologias.

o llustraciones de tipos de letrinas

Letrina tradicional

&

—a Tubo de
ventilacion

Caseta o
superesiructura
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Letrina abonera seca

e Listado de organizaciones locales

Puesto que este tema tiene serias implicaciones para la calidad del producto turistico y
para la calidad de vida de las comunidades se recomienda elaborar un listado de las
organizaciones y empresas que pueden proveer asesoria, asistencia técnica, productos y
tecnologias para el manejo adecuado de excretas y aguas residuales.

e Herramientas fisicas:
o Compost de venta local
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Contaminacion visual y auditiva: prevencion y eliminacion

e Ejemplo de presentacion: Contaminacion visual y auditiva (Incluida en CD)

e Actividad: ;Tenemos problemas de contaminacion visual y auditiva?
Materiales: Medidor de ruido o decibelimetro

Método: Puede desarrollarse de dos maneras: 1. Realizar un recorrido breve o una salida
de campo para hacer observaciones o 2. Realizar un mapa de la comunidad o de la
operacion turistica identificando problemas

Los participantes deben trabajar en identificar problemas de contaminacién visual y
auditiva, analizar las causas y proponer acciones de correccion y mitigacion.

Se sugiere realizar un recorrido corto por distintas areas de la operacion turistica
determinando los niveles de ruido. Se pueden visitar habitaciones, oficinas, areas de
descanso, restaurantes, cocina, areas de generacion de energia, estacionamientos, etc.
Utilice el medidor de ruido o decibelimetro para determinar los niveles de ruido
recordando que el nivel debe ser inferior a 65 decibeles en areas donde la gente
permanece constantemente.

e Actividad: Planteemos una politica de reduccion de la contaminacidn visual y auditiva

Método: Con base en los hallazgos del recorrido y/o del mapa comunitario, pida a los
participantes que procedan a plantear una politica para la reduccidn de la contaminacion
visual y auditiva. Deben priorizarse acciones para mitigar los impactos determinados a
través de las mediciones de ruido y a través de la elaboracion del mapa o diagnostico.
Deben incluirse también aquellos impactos que ocurren ocasionalmente como la
celebracion de fiestas o ceremonias especiales. Algunos temas a tocar en la politica de
reduccion de la contaminacion visual y auditiva incluyen:

o regulaciones para colocacion de rotulos y cableado
manejo de basura
directrices para construccion y disefio de fachadas
reglamentos acerca del de areas publicas
regulaciones para el uso de equipos de sonido
control de nivel de volumen en negocios recreativos
supervision del uso de maquinaria
uso de proteccion personal
uso de barreras naturales

0O 0O O O 0O 0 O O

e |lustraciones de contaminacion visual

El capacitador debe preparar un paquete de ilustraciones que reflejen contaminacion
visual en el contexto de las comunidades donde realizara sus actividades, siempre
teniendo cuidado de no herir susceptibilidades.

e Videos

o Sistema Graf para recoleccion de agua de lluvia
e Herramientas fisicas

o Medidor de decibeles (medidor de ruido)
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Areas protegidas: tipos y usos responsables
e Ejemplo de presentacién: Areas protegidas (Incluida en CD)
e Actividad: Donde termina el area protegida

Materiales: Un ovillo largo de lana o cuerda, Una serie de tarjetas que contengan: en un
lado en forma visible el nombre de un actor relacionado con las areas protegidas, en el
otro lado un enunciado relacionado con la situacion de este actor. Pueden usarse hasta 15
tarjetas diferentes. Se sugiere incluir aspectos y actores como los siguientes:

e Administrador o director del area protegida: posibles problemas por impactos del
turismo, por falta de visitantes, por falta de fondos, por problemas de personal,
posibles puntos positivos derivados de enlaces institucionales

e Municipalidad: falta de claridad en cuanto a cual debe ser su relacidon con el area
protegiday con la autoridad que maneja las areas protegidas

e Ministerio o institucion a cargo de las areas protegidas: dificultades a causa de
escaso personal y demasiadas areas por cubrir

e Operador de turismo: deseos de incluir el area protegida pero necesidad de que se
mejoren infraestructura y servicios

e Hotelero: deseos de promocionar el area protegida o de apoyarla pero sin acceso
a lainformacién necesaria

e Dueno de restaurante: enojo porque le han indicado que algunas de sus plantas
decorativas fueron extraidas ilegalmente

e Turista: preocupado porque ha escuchado rumores de falta de sequridad en el
area protegida

e Gremial de negocios turisticos: indecision sobre qué tipo de relacion entablar con
el drea protegida

e Yasisucesivamente

Entregue la punta del ovillo de lana o cuerda a uno de los actores y pidale que plantee cual
es su problema o situacion y que diga con quién ird para resolverlo. Debe pasarle a este
nuevo actor el ovillo sin soltar su parte. El nuevo actor comenta su situacion e identifica un
nuevo actor (pueden repetirse) para buscar apoyo o ayuda. Si necesitan apoyo de algun
actor que no haya sido nombrado previamente pueden crear uno nuevo con los
participantes o facilitadores que no han sido incluidos. Al final de la dinamica se analiza
que los asuntos relacionados con areas protegidas suelen ser complejos y no estan
circunscritos a la ubicacidn geografica del area protegida.

e Actividad: Nuestra relacion con las areas protegidas
Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores, mapa de areas protegidas local

Método: La actividad puede desarrollarse en grupos pequefios. Pida a los participantes
que por medio de un diagrama ilustren las relaciones de su comunidad y de su operacion
turistica con las areas protegidas locales o cercanas. Tenga a mano un mapa de areas
protegidas por si los participantes tienen problemas para identificar las areas protegidas
locales. A la mitad del tiempo estipulado para el ejercicio permita que los grupos vean el
avance del trabajo de los demas para que provean nuevas ideas y retroalimentacion. Al
final del ejercicio discuta los hallazgos y puntos en comun, asi como posibles estrategias
de colaboracion en apoyo a las areas protegidas locales.
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e Listado de organizaciones locales

El tema de areas protegidas es un tema bastante técnico y puede tener serias
implicaciones legales. Prepare un listado de organizaciones y personas locales que puedan
brindar informacion adicional y asesoria técnica en cuanto a la relacion con las areas
protegidas.

e Herramientas fisicas
o Paquete de legislacion nacional y local sobre areas protegidas
o Mapa de areas protegidas
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Areas agropecuarias y de produccion comunitaria: manejo y uso
turistico

e Ejemplo de presentacién: Areas agropecuarias y de produccion (Incluida en CD)
e Actividad: ;Qué puede ser interesante para los turistas?

Materiales: Pizarra o papeldgrafo y marcadores, también puede hacerse con hojas de
papel o tarjetas individuales

Método: Esta actividad es recomendable para realizar en aquellas comunidades donde
apenas se inicia el proceso de planificacion de un producto turistico. Dependiendo del
tamano del grupo puede trabajarse en grupos pequefios o en un solo grupo. A través de
una lluvia de ideas los participantes deben trabajar en identificar todas aquellas
actividades agropecuarias y/o de produccion que podrian resultar atractivas para los
visitantes y que podrian integrarse de alguna manera en el producto turistico. A partir de
todas las ideas surgidas en el ejercicio pueden hacerse agrupaciones tematicas.
Dependiendo de las caracteristicas propias de la comunidad también pueden hacerse
agrupaciones geograficas o con base en la temporalidad. Si se ha trabajado en grupos y
existen discrepancias entre lo que los grupos han planteado discuta e investigue un poco
mas tratando de determinar a qué se deben dichas discrepancias.

e Actividad: Desarrollando zonificacidon y normas para visitas de areas agropecuarias y
de produccion (Mapa de la comunidad)

Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores, tarjetas de colores o papel
autoadhesivo tipo post it

Método: Esta actividad es recomendable en aquellas comunidades donde ya existe cierta
experiencia minima en cuanto a atender grupos turisticos o donde ya se tiene un
inventario, aunque sea basico, de posibles actividades a incluir. La actividad debe
trabajarse en grupos pequefios. Pida a los participantes que, basados en las areas y
actividades previamente identificadas para uso turistico y en nuevas que puedan surgir
durante el ejercicio, dibujen un mapa de la comunidad y sus recursos turisticos. Luego los
participantes deben marcar con tarjetas o marcadores de colores aquellas areas donde
identifican problemas o conflictos potenciales. En este paso es importante marcar areas
que no podran ser visitadas por los turistas debido a regulaciones comunitarias,
importancia cultural o religiosa, conflictos de propiedad, dificultad o peligro de acceso,
condiciones sanitarias, no estar contempladas en los planes, etc. También es importante
marcar areas que pueden llegar a ser visitadas por los turistas pero que necesitan ciertas
mejoras como por ejemplo: construir, ajustar o mejorar la infraestructura, dotar de guias,
desarrollar actividades interactivas o demostrativas, mejorar el acceso, mejorar las
condiciones para atencion de visitantes, etc. En una sesion plenaria realice una
comparacion de los diferentes mapas. Si todos los participantes son de la misma
comunidad u operacion turistica trate de construir un solo mapa que refleje las ideas de
todos. Idealmente los contenidos del mapa deben ser convertidos después en un
reglamento de areas de uso turistico que delimite donde si y donde no se podran realizar
actividades de turismo y en un plan donde se aborde como, en cuanto tiempo, con qué
recursos y bajo responsabilidad de quién se implementaran las mejoras y adecuaciones
necesarias.
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e Actividad: Disefiando e implementando actividades interactivas para mantener el
interés de los turistas

Materiales: Pizarra o rotafolio, marcadores. Diferentes dependiendo de los tipos de
actividades a implementar, lo ideal es hacer una practica demostrativa luego de la
discusion

Método: Luego de realizar cualquiera de las dos actividades anteriores o teniendo en
mente las actividades de agropecuarias o de produccion comunitaria que seran incluidas
en el producto turistico, hable con los representantes de la comunidad sobre la
importancia de incluir actividades interactivas para agregarle valor al producto turistico.
Discuta y haga una lluvia de ideas sobre las posibles actividades interactivas que podrian
implementarse. Luego, para cada una de las ideas discutidas pida a los participantes que
hagan un analisis considerando: sequridad de los turistas, riesgos que la participacion de
los turistas puede implicar para la produccion, costos que implicaria agregar la actividad
interactiva, riesgos de accidentes, tiempo requerido, materiales y equipo requeridos. El
capacitador puede motivar la discusion con algunos ejemplos de casos exitosos como
aquellos en que los turistas ayudan a alimentar animales, en proyectos de reforestacion,
preparan compuestos sencillos con plantas medicinales, preparan una pequefa pieza de
artesania local, realizan una prueba de procesos de clasificacion o empaque de productos,
etc. Por otro lado existen ejemplos negativos como aquellos en donde los turistas estan
expuestos a accidentes por participar en actividades interactivas que involucran equipo
industrial o agua hirviendo, donde un descuido de los turistas pueda afectar a un lote
entero de produccion (como en la crianza de peces o mariscos) o donde las actividades
interactivas entran en conflicto con los acuerdos o reglamentos de produccion.

e Actividad: Promoviendo nuestros productos adecuadamente
Materiales: Varian dependiendo de las caracteristicas de producto

Método: Revise con los representantes de la comunidad como promueven y venden sus
productos luego de las visitas de turistas a las areas agropecuarias y de produccion. La
venta de los articulos de produccion y de recuerdos puede generar ganancias importantes.
Sin embargo, muchas veces los productos que se desarrollan en la comunidad o los tipos
de presentacion no son los mas adecuados para los turistas. Analice junto con los
representantes de la comunidad la viabilidad de vender sus productos dependiendo de
factores como:

o Sisumercado son turistas extranjeros o nacionales

o Sisus productos se venden al por menor o al por mayor

o Cuales son los usos que los turistas pueden dar a los productos

o Sila presentacion de los productos es adecuada
Es importante considerar que en algunos casos, los productos que se le vendan al turista
pueden ser ligeramente diferentes a los que comercializa la produccidon comunitaria. Si se
determina que los productos, propiamente dichos, no son susceptibles de ser vendidos a
los turistas puede pensarse en alternativas como recuerdos de la experiencia como por
ejemplo:

o Réplicas a escala de alguna pieza de maquinaria especial o de algun producto

o Etiquetas de los productos presentadas en forma especial como magnetos,

playeras, portadas de cuadernos, etc.
o Muestrario en miniatura de los productos
o Certificado de ayuda a la produccién comunitaria
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e Herramientas fisicas
o Norma para agricultura sostenible de Rainforest Alliance
o Ejemplos de recuerdos de produccion comunitaria a la venta para turistas
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Jardines y areas verdes: cuidados y uso turistico
e Ejemplo de presentacion: Jardines y areas verdes (Incluida en CD)
e Actividad: Posibles usos de jardines y areas verdes

Materiales: Jardin o area verde para hacer un recorrido demostrativo, en su defecto
ilustraciones de ejemplos. Si se va a realizar la actividad fisicamente en un jardin pueden
utilizarse paletas de madera (de helado) o algun otro tipo de material, junto con
marcadores, para marcar areas seleccionadas

Método: Escoja un jardin o area verde cercano al lugar donde se estd realizando la
capacitacion. Organice a los participantes en grupos de trabajo y asigne un tiempo de 15 a
20 minutos para que realicen un recorrido libre por el jardin. El trabajo de cada grupo
consistird en identificar tantos usos como sea posible que puedan darse en el jardin o area
verde. Haga énfasis en que el jardin o area verde puede servir tanto para descanso y
relajacion como para aprender mas sobre el entorno y sobre los esfuerzos por alcanzar la
sostenibilidad. Ejemplos de actividades pueden ser:

e Interpretacion sobre la ecologia del jardin

o Areasespeciales para observacion de flora y fauna

e Areas de descanso o areas de lectura

e Areas para larealizacién de juegos

e Areasparacharlas

e Areas para muestras de cultura local

Al finalizar el tiempo estipulado realice un recorrido con todos los participantes visitando y
discutiendo las actividades propuestas por todos los grupos. Si el ejercicio fue hecho en un
sitio comunitario que estd en proceso de desarrollo puede elaborarse un listado de
prioridades y un plan para implementar las actividades de uso de jardines y areas verdes.

e llustraciones: usos de jardines y areas verdes

Realice una compilacion de imagenes e ideas creativas para el uso de jardines y areas
verdes para actividades turisticas. Busque ejemplos como el siguiente.

Finca Santiago

Ingreso e informacion
ﬁ Estacionamiento
I sanitarios
Oficinas
*" Area animales de granja

@ Churrasquitos, comida
6 rapida, bebidas, helados

(O Ranchos; churrasqueras
(@ Diversiones

] Areas para Festejos
Area papi-foot

Estacionamiento

Areas Banquetes

-
— Ed = =53 = 3
D @ [ (BB ﬁ i !§ 1=Venta de boletos
T — Plazoleta 2= Area de paseos Caballos
RS N
OS2 y cabra.
e o <I%(> E /\ Camping

S &9 Caminata Ecolégica
6634-3189 // 66343047 // 66343465

http://www.depadresahijos.org/turismo/finca_santiago/mapa_parque.gif
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e Listado de viveros que manejan especies locales y soluciones para jardines

El facilitador podrd aportar en este proceso si de antemano ha preparado un listado de
viveros o personas que pueden facilitar especies locales para usar en jardines y areas
verdes. Asimismo, puede incluir también organizaciones y empresas que ofrecen equipo e
infraestructura para el mejoramiento de jardines y dreas verdes.
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Implementemos buenas practicas Economico — empresariales

¢Qué es una empresa?

e Ejemplo de presentacion: Qué es una empresa (Incluida en CD)

e Actividad: ;Cuales son los objetivos de una empresa?

Materiales: Hojas de papel individuales o tarjetas, en su lugar puede usar pliegos de papel
o cartulina, marcadores

Método: La actividad se desarrolla por medio de una lluvia de ideas con agrupacion y
discusion posterior. Dependiendo del tamaio de su grupo puede realizar una sesion de
lluvia de ideas grupal o bien sesiones simultaneas de lluvia de ideas en grupos pequefos.
Pida a los participantes que aporten sobre cudles son los objetivos que deben cumplir
todas las empresas. Al finalizar el ejercicio agrupe las ideas y discuta sobre aquellos
objetivos que puedan no haber aparecido. Use los siguientes puntos como guia para
complementar la informacion que pueda haber surgido:

e Objetivos econémico-empresariales:

Retribuir el riesgo, la inversion y/o los gastos

Obtener beneficios superiores a los gastos para el desarrollo y crecimiento
economico de los propietarios, la comunidad o el beneficiario que se haya
escogido

Reinvertir en el crecimiento de la empresa

e Objetivos de operacion:

Conocer las necesidades de los clientes y/o beneficiarios para crear productos y/o
servicios satisfactorios y competitivos

Mejorar continuamente

Investigar y desarrollar nuevas tecnologias

Pagar salarios a los empleados por los servicios prestados

Desarrollar habilidades de trabajo en su personal

Fomentar y apoyar el crecimiento moral, intelectual y técnico de sus empleados
Pagar y desarrollar a empresas proveedoras

e Sociales:

Propiciar el desarrollo socioecondmico, comunitario y cultural
Satisfacer las necesidades de los clientes y/o beneficiarios
Sustituirimportaciones con productos nacionales o locales

Generar divisas y tecnologia

Proporcionar empleo y salario justo

Pagar impuestos

Cubrir, mediante organismos publicos o privados, la seguridad social
Proteger la ecologia

e Actividad: ;Cuales son los recursos necesarios para el funcionamiento de una
empresa?

Materiales: Hojas de papel individuales o tarjetas, en su lugar puede usar pliegos de papel
o cartulina, marcadores
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Método: La actividad se desarrolla por medio de una lluvia de ideas con agrupacion y
discusion posterior. Dependiendo del tamafio de su grupo puede realizar una sesion de
lluvia de ideas grupal o bien sesiones simultaneas de lluvia de ideas en grupos pequerios.
Si lo considera adecuado, puede realizar la actividad pidiendo a los participantes que en
vez de escribir, dibujen sus ideas. Los participantes deben aportar sobre los recursos
necesarios para el funcionamiento de una empresa. Al final del ejercicio agrupe todos los
aportes y discuta y analice sobre los recursos que puedan no haber sido considerados.
Como minimo deben haberse mencionado ejemplos en las categorias de recursos:

o Humanos

o Materiales

o Econdmicos

o Técnicos
Puede llevar esta actividad un paso mas adelante haciendo que, mas tarde en la
capacitacion, los participantes revisen estos hallazgos a la luz de su empresa comunitaria
para decidir qué nuevos recursos deben conseguir o cuales deben fortalecer.

e Actividad: Registremos legalmente nuestra empresa

Materiales: Hojas de papel o tarjetas individuales, puede realizarse también con pliegos de
papel o cartulina, marcadores

Método: Dependiendo del tamafio de su grupo puede realizar la actividad en grupos
pequenos o en un solo grupo. Pida a los participantes que hagan un esquema de los pasos
necesarios para establecer y registrar legalmente una empresa. En algunos casos sera
necesario que el capacitador haga una exposicion sobre el proceso primero ya que las
comunidades pueden no estar familiarizadas con los procesos e instituciones
involucradas. Se recomienda el uso de hojas o tarjetas individuales ya que estas pueden
ser movidas, agregadas o removidas segun sea necesario. Puede trabajarse también con
pliegos de papel, pero se recomienda hacer una version final “en limpio” al finalizar el
ejercicio. La idea es que la comunidad cuente con una herramienta grafica que le permita
tener un plan de accién e ir monitoreando el progreso en el proceso de registro y
legalizacion de la empresa.

Si se ha determinado que la comunidad tiene muy poca experiencia en el proceso, pueden
darse tarjetas preparadas de antemano con los nombres de las instituciones vy
procedimientos ya apuntados y el trabajo consistird solo en ir ordenando el proceso y
asignando responsables dentro de la comunidad.

e Herramientas fisicas
o Paquete de legislacion nacional sobre registros y procedimientos para empresas
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Cadena de valor: mejorando para ser mas competitivos
e Ejemplo de presentacion: Cadena de valor (Incluida en CD)
e Actividad: El circulo de todos

Materiales: Ninguno

Método: Esta es una actividad de ambientacion. Pida a los participantes que formen un
circulo, de la forma mas apretada que se pueda. Luego pidales que todos volteen a ver en
la misma direccion, izquierda o derecha. A continuacion cada participante debe tomar de
los hombros al participante que estd al frente y doblar sus propias rodillas hasta quedar
sentado en las rodillas de la persona que esta ubicada detras. Una vez se estabiliza el
circulo, sefale a los participantes que a pesar de ser una posicion dificil, todos se sostienen
bien y en equilibrio porque se estan brindando apoyo mutuo. Proceda a tirar de un
participante o a sacarlo del circulo, con lo cual se destruira el circulo y probablemente
algunos participantes caeran. Para finalizar el ejercicio analice como cada persona o
componente es importante para mantener la estabilidad de todo el conjunto. Durante la
presentacion y trabajo en los temas de cadena de valor, haga referencia al ejercicio previo
cada vez que sea apropiado.

e Actividad: El ovillo que conecta a todos

Materiales: Tarjetas u hojas de papel con nombres de componentes de la cadena de valor
de la empresa comunitaria con la cual esta trabajando, cinta adhesiva, un ovillo de lana o
cuerda

Método: Asigne a diferentes personas cada tarjeta con los nombres de los componentes
de la cadena de valor. Entregue el ovillo a uno de los componentes de la cadena de valory
pida que diga cual es su funcion y que identifique de qué otro miembro de la cadena
depende para que el turista quede satisfecho. Debe pasar el ovillo a esa otra persona sin
soltar su parte. El proceso contintUa hasta que todos los actores han sido involucrados. El
ovillo puede pasar varias veces por el mismo actor. Analice la estructura de la cadena de
valor y puede llegar a analizar qué tantas acciones emprende la empresa comunitaria para
facilitar o fortalecer las relaciones con los componentes importantes de su cadena.
Dependiendo del grado de desarrollo de la empresa turistica y de la naturaleza de su
actividad puede incluir actores de la cadena nacional o global del turismo si lo que se
quiere es visualizar posibles alianzas o canales de comercializacidn. Si el ejercicio ird mas
enfocado a fortalecer el producto concéntrese en poner mas detalle en los actores
participantes en la cadena de valor local.

e Actividad: Analicemos nuestra cadena de valor

Materiales: hojas de papel o tarjetas, también puede realizarse con pliegos de papel o
cartulina

Método: Debe realizarse en grupos compuestos por integrantes de la misma comunidad o
empresa, en algunos casos vale la pena que el grupo esté compuesto por operadores o
proveedores de un producto o servicio especifico. Pida a los participantes que realicen un
diagrama mostrando a todos los integrantes de su cadena de valor inmediata o directa.
Pida que incluyan también aquellos componentes que desearian o necesitarian que
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formaran parte de su cadena pero algo lo esta impidiendo o dificultando. Haga una ronda
plenaria de analisis para asegurarse de que han incluido todos los componentes
necesarios y que la estructura de los enlaces refleja la realidad. Luego pida a los
participantes que vuelvan a trabajar en sus grupos para determinar qué acciones de
fortalecimiento de los integrantes de la cadena de valor se necesitan, qué estrategias se
pueden realizar para implementar esas acciones de fortalecimiento, asi como nuevas
alianzas y acciones de cooperacion o fortalecimiento conjunto. Presente estos resultados
en una sesion plenaria. Si se considera necesario redacte un plan.
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Calidad: incorporandola en todos los aspectos del servicio o producto
e Ejemplo de presentacion: Calidad (Incluida en CD)
e Actividad: Trabajando juntos para alcanzar la calidad

Materiales: Objetos que puedan apilarse para construir torres no del todo estables: vasos,
envases, botellas, copas, cajas, cubos, sillas, etc. Papel y marcadores si se desea.

Método: Divida a los participantes en grupos pequeios (idealmente no mas de 5
personas). Indique a los participantes que deben construir una torre con los objetos
proporcionados, usando como base un solo objeto; pero, antes de hacerlo, deben predecir
cuantos objetos podran apilar en la torre sin que esta caiga. Los grupos deben proceder a
construir sus torres. Al final del ejercicio analice cuanto habian proyectado los grupos y
qué lograron. Indique a los grupos que ahora deberan construir una torre usando 3 0 4
objetos como base y que deberan, igualmente, predecir cuantos podran acumular. Al final
del ejercicio analice las ventajas de tener mas objetos o mas miembros como base, analice
también las ventajas de contar con experiencia previa al momento de predecir el resultado
de una actividad. Durante el desarrollo del tema de calidad puede hacer referencia al
ejercicio recalcando que pretender que solo el lider o encargado de atencion al publico
implemente la calidad es como tener una base de un solo objeto. En la implementacion de
la calidad, mientras mas estan involucrados, los resultados son mejores.

e Actividad: Cuales son las expectativas de nuestros clientes, personal interno y socios
de la organizacion

Materiales: Tarjetas u hojas de papel, Marcadores

Método: Dependiendo del tamaio del grupo puede realizarse en grupos pequefios o en
plenaria. Pida a los participantes que en papeles o tarjetas anoten las expectativas con
respecto al servicio turistico de:

o Losclientes

o Elpersonalinterno
o Los demas miembros de la organizacion
* proveedores
= s0cios
Luego pida a los participantes que con un sistema tipo semaforo marquen aquellas
expectativas que la organizacion cumple siempre, las que cumple a veces o
parcialmente y las que no cumple o cumple pocas veces. Los participantes deberan
trabajar para determinar si algunas expectativas pueden agruparse en cuanto a las
estrategias a implementar para cumplirlas. Esta clasificacion puede utilizarse
como base para la redaccion e implementacion de un plan de calidad.

e Actividad: ;Damos lo que ofrecemos?

Materiales: Material publicitario de la empresa o proveedor de servicios comunitarios

Método: Organice grupos de trabajo, los cuales pueden estar conformados por miembros
de la misma empresa o comunidad, o bien por miembros y por otras personas que hayan
probado ya los servicios. Pida a los participantes que analicen el material publicitario o
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promocional comparandolo y contrastandolo con los servicios que en realidad se ofrecen.
Pida a cada grupo que se concentre en identificar productos y servicios que aparecen
promocionados pero no son provistos, asi como aquellos que se proveen y constituyen
una fortaleza del negocio pero que no son promocionados o no son promocionados
suficiente. Proponga estrategias para solucionar los errores y omisiones identificados.

e Actividad: ;Como esta la calidad de nuestros productos y servicios?
Materiales: Hoja de evaluacion calidad de experiencia turistica

Método: Divida a los participantes en grupos formados por integrantes de la misma
comunidad o empresa turistica. Pidales que califiquen la calidad de la experiencia que
ofrecen al visitante utilizando el formato siguiente o una variacion del mismo. Haga
hincapié en que el formato refleja la integracion entre los aspectos de calidad turistica y
los aspectos de cadena de valor que han sido discutidos anteriormente. Luego de
completada la evaluacidn, los grupos deben proponer pasos a seguir o planes para
mejorar en los aspectos de calidad que fueron identificados como débiles.

Cuadro: ;Como esta la calidad de nuestros productos y servicios?

Si/ A No/Casi

Criterio .
Siempre | veces nunca

Antes de que los turistas viajen: pueden encontrar facilmente
imagenes y mensajes sobre nuestros productos y servicios
Antes de que los turistas viajen: es facil que obtengan
informacion detallada y adecuada sobre los productos y
servicios que ofrecemos

Antes de que los turistas viajen: es facil que reserven y/o
compren anticipadamente nuestros productos y servicios
Antes de que los turistas viajen: existen condiciones
adecuadas para que los turistas planifiquen y realicen el viaje
hasta nuestro destino

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: contamos con
una estrategia adecuada para darle la bienvenida a todos los
turistas

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: somos
capaces de darle a los turistas toda la informacion necesaria y
relevante sobre nuestro destino

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: contamos con
opciones adecuadas para el hospedaje y alojamiento de los
visitantes

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: contamos con
opciones adecuadas para la alimentacion de los visitantes

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: contamos con
suficientes atracciones, actividades y amenidades de calidad
para los visitantes

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: contamos con
infraestructura adecuada para los visitantes y las actividades
turisticas

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: el ambiente
se mantiene en condiciones adecuadas
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En nuestra comunidad o empresa comunitaria: contamos con
herramientas y mecanismos adecuados para recibir
retroalimentacion de los turistas

En nuestra comunidad o empresa comunitaria: contamos con
una estrategia para despedir adecuadamente al turista y
desearle feliz viaje

Luego de que el turista regresa a casa: contamos con una
estrategia para contactarlo y darle seguimiento a su visita
Adaptado de: The Tourism Company. 2000. Towards Quality Rural Tourism. European
Commission, Louxembourg.

e Videos
o Calidad total
o Exceder las expectativas de los clientes
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Planificacion: decidiendo el rumbo de la empresa

e Ejemplo de presentacion: Planificacion (Incluida en CD)
e Actividad: Planificando un diagnéstico participativo
Materiales: Pizarra, carteles o algun medio para mostrar los resultados del ejercicio

Método: Trabajando en grupos conformados por miembros de la misma comunidad o
empresa pida a los participantes que sigan los pasos para planificar un diagndstico
participativo. Deberan considerar como minimo

e Identificar a todos los y las participantes potenciales y sus expectativas. Incluyendo a
todas las personas que trabajan dentro de la operacion turistica (empleados,
propietarios, socios y otros) y agentes externos que tienen alguna influencia en la
empresa.

e Establecer claramente los objetivos del diagnostico

e Determinar las necesidades de informacion basados en lo que ya existe y las
diferentes fuentes

e Determinar el proceso de diagnostico: equipo de facilitadores, fechas, convocatoria,
ubicacidn, materiales, y otros.

e Seleccionar las herramientas participativas de diagnostico segun las necesidades de
informacion y que permitan el andlisis de distintos puntos de vista (hombres y
mujeres).

Mapa de la comunidad

Calendario de actividades
e Diagramas institucionales
e Analisis FODA

Compare los resultados y metodologias planteadas por los diferentes grupos. Si en

realidad se va a llevar a cabo la actividad trate de elaborar un plan integrando los aportes

de todos los grupos.

e Actividad: Analizando nuestra situacion actual
Materiales: Cuadro para desarrollo de un FODA

Método: Decida como desarrollara la actividad. Si todos los participantes son miembros
de la misma comunidad o empresa puede resultar interesante trabajar en grupos
pequefios y comparar resultados. Si los participantes son miembros de distintas
comunidades o empresas puede ser mas Util formar grupos de trabajo entre las personas
de la misma procedencia. Indique a los participantes que por medio de la metodologia
FODA deberan analizar factores internos y externos afectan positiva o negativamente el
funcionamiento y desarrollo de el emprendimiento turistico. El cuadro debe ser
completado siendo lo mas sincero posible, especialmente cuando considere debilidades y
fortalezas. Intente pensar claramente en qué oportunidades se estan dando en su entorno
y considere las amenazas mas relevantes que podrian influir al funcionamiento del
emprendimiento. Al hacer el analisis FODA se deben tomar en cuenta los aspectos de la
sostenibilidad: Ambiente, Sociedad y Cultura y Economia. Ademas serd necesario que se
tomen en cuenta todas las areas operativas de su emprendimiento turistico.
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Cuadro: Formato para el desarrollo de un analisis FODA

Fortalezas
Se refiere a aspectos positivos propios de nuestro
emprendimiento y que se han logrado
directamente porque hemos hecho bien ciertas
cosas.

Oportunidades
Son elementos positivos y externos que pueden
beneficiar a nuestro emprendimiento. Estos no
dependen de nosotros directamente pero si nos
afectan de alguna forma.

e Todas las personas que trabajan dentro
de nuestro emprendimiento estan
capacitadas y mejoran constantemente
su trabajo.

e Proximamente se habilitard una carretera
que facilitard el acceso a nuestra
comunidad. Actualmente toma una horay
media llegar mientras que con la carretera
podra hacerse el recorrido en 20 minutos.

Debilidades
Se refiere a un aspecto negativo dentro de
nuestro  emprendimiento  que  depende
directamente de nosotros mejorar.

Amenazas
Son elementos negativos y externos que pueden
afectar a nuestro emprendimiento. Estos no
dependen de nosotros directamente pero si nos
afectan 'y podrian hacer que nuestro
emprendimiento desaparezca.

Existen conflictos personales entre los
miembros de la organizacion por lo que
no trabajan como un equipo unido.

e Lacrisis economica mundial ha hecho que
los turistas que nos visitan gasten menos
(10%) y se ha reducido en un 5% el ingreso
de extranjeros, especialmente de Estados
Unidos.

e Actividad: Planteando mision y vision

Método: Decida como desarrollard la actividad. Si todos los participantes son miembros
de la misma comunidad o empresa puede resultar interesante trabajar en grupos
pequeiios y luego integrar los resultados. Si los participantes son miembros de distintas
comunidades o empresas puede ser mas Util formar grupos de trabajo entre las personas
de la misma procedencia. Pida a los grupos que trabajen en plantear una mision y vision o
revisando su mision y vision con base en el formato siguiente

a. Mision

La mision de nuestra operacion turistica debe ser una oracion corta que resuma la razon de ser
y existir, el propdsito y la obligacion del negocio o empresa. Es necesario que las personas
involucradas en el emprendimiento turistico puedan aportar su punto de vista a la hora de
redactar la mision. Responda a las siguientes preguntas de forma muy detallada y especifica.
Esto le ayudara a desglosar sus pensamientos y a ordenarlos de forma logica.
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1) ;Qué eslo que hacemos?

3) ;Cémo lo hacemos?

4) ¢;Porqué lo hacemos?

Escoja, dentro de sus respuestas, las palabras mas significativas que considera describen de
mejor forma la razén de ser y existir de su emprendimiento turistico.

Listado de Palabras que mejor describen mi emprendimiento, mis productos y mis servicios
turisticos:

© ON OV F W N H

[T
°

Haga un resumen de palabras, ordénelas en forma ldgica y dele sentido a una oracion
que describa bien sus productos y servicios, la motivacion de brindarlos, el fin de
operar de esa forma, los medios por los que produce sus productos y servicios y el por
qué brinda esas experiencias.
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Declaracion de la mision de mi emprendimiento turistico

b. Vision

La vision debe ser una oracidn corta en la que se reflejan los valores y logros futuros de
nuestro emprendimiento turistico. Se compone de la descripcion del suefio que
queremos alcanzar y nuestra motivacion. Sin embargo, ese suefio debe ser realista y
tiene que tomar en cuenta la conservacion del ambiente, los aspectos socioculturales
y el crecimiento econdmico. Es también necesario tomar en cuenta el tiempo en el
que creemos que vamos a llegar a estar de cierta forma.

Conteste a las siguientes preguntas siendo franco, realista y directo:

1)

3)

4)

5)

6)

¢Como queremos que sea nuestro emprendimiento turistico en ahos?

¢Como crecera nuestro emprendimiento y como beneficiara a la comunidad?

¢Como estaran las personas que trabajan dentro del emprendimiento (satisfechas,
orgullosas, etc.)?

¢Cuantos visitantes mas se recibiran?

¢Como se han mejorado los servicios y la infraestructura?

¢Qué aspectos son los que le nos permitieron mejorar?

¢Como veran nuestros visitantes al emprendimiento turistico en ese momento?

¢Cuadles son los valores internos del emprendimiento que nos permitiran ser lo que somos
hoy?
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Haga un resumen de sus respuestas, ordénelas en forma Idgica y dele sentido a una oracion
que describa bien lo que quiere alcanzar en el tiempo propuesto por su plan estratégico.
En 20 , (nombre del emprendimiento) es un emprendimiento

turistico

(Escriba la vision en presente: es un emprendimiento que beneficia, cumple, mejora, tiene.
Esto se hace para que cuando la repitamos, creamos realmente que lo estamos haciendo
desde ahora y que busquemos llegar a ese momento.)

e Actividad: Planteando valores

Método: Pida a los participantes que, trabajando en grupos conformados por miembros de la
misma comunidad o empresa identifiquen al menos 10 valores y luego determinen en qué
areas se aplicara cada uno; puede ser hacia los visitantes, los empleados, en la comunidad, en
el ambiente, en la cultura local, etc.

Valores

Los valores son comportamientos éticos y morales de todos los miembros del
emprendimiento y por lo tanto de la organizacion misma. Los valores deben ser el pilar de
nuestro negocio y deben ser adoptados por todos los involucrados en él. Algunos ejemplos de
valores son:

Honestidad — Confianza — Calidad - Justicia — Excelencia en Servicio — Unidad -
Respeto - Compromiso — Organizacion — Amabilidad — Conciencia Ambiental -
Responsabilidad Social

Conjunto de Areas de Aplicacién de Valores
Valores

1) Honestidad Con nuestros clientes (materiales promocionales, en el trato directo con
ellos, en nuestras indicaciones y en el cobro por productos y servicios que
ofrecemos)

3)

4)

5)

6)
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Conjunto de Areas de Aplicacién de Valores
Valores

7)

8)

9)

10)

e Actividad: Planteando objetivos

Método: Pida a los participantes que, trabajando en grupos conformados por miembros de la
misma comunidad o empresa planteen o revisen los objetivos de su emprendimiento turistico
siguiendo el modelo a continuacion.

Objetivos

Los objetivos de cualquier emprendimiento turistico son aquellos que van a permitir que se
alcance la mision y la vision. Deben considerar cémo y cuando se van a lograr. Tenemos que
razonar acerca de los recursos, responsables, acciones y tiempos necesarios para alcanzarlos.

Los objetivos deben cumplir con las siguientes caracteristicas:

e Especificos: ;qué es exactamente lo que queremos lograr?

e Medibles: ;Cuanto voy a vender, 50, 200, 1000 o alcanzar?

e Alcanzables: ;Poseemos los recursos necesarios, podemos conseguirlos, son realistas,
somos capaces?

e Temporalidad: ;Cuando, de hoy a un mes, a un afio, a cinco aios, durante cuanto tiempo?

e Accion: Generalmente debe empezar por un verbo; por ejemplo: vender, promocionar,
crear, construir, etc.
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Ejemplo llustrativo

Especifico
Accion

Promocionar nuestra operacion turistica comunitari- wor medio de la
publicacion de 5 articulos en periddicos nacionales previo al feriado de afo
nuevo 2010, que permita aumentar las visitas de turistas nacionales en un 5%
con respecto al afio anterior.

Especifico
Temporalidad / Especifico

Medible

Planteamiento de sus objetivos:

1.

NOTA: El nUmero de objetivos que plantee dependera de su misidn y vision. Considere que los
objetivos son amplios y en caso sea necesario hacerlos mas directos, se pueden redactar
objetivos especificos que respondan al cumplimiento del objetivo general. Se aconseja no
proponer mas de 5 objetivos generales o un objetivo general con varios objetivos especificos.

e Actividad: Desarrollando un modelo de planificacion
Método: Pida a los participantes que, trabajando en grupos conformados por miembros de la

misma comunidad o empresa completen los formularios de planificacion presentados a
continuacion.

Al saber qué es exactamente lo que queremos alcanzar, cuanto cuesta, qué recursos debemos
usar y cuanto tiempo nos va a tomar hacerlo, es el momento de describir como vamos a
lograrlo; este es el fin de redactar las estrategias. Para cumplir con un objetivo podemos usar
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varias estrategias y éstas también deben ser especificas, medibles, alcanzables y temporales.
Las estrategias son el conjunto de pasos a seguir que nos permitiran conseguir cada uno de los

objetivos.

Cuadro: Formato para desarrollo de un plan

Objetivos

Estrategias

Recursos
(Monetarios,
equipo, etc.)

Responsables
(quién o quiénes son
los encargados de
cumplirla)

Plazo
(cuando se
hara)

Objetivo 1:

Objetivo 2:

Objetivo 3:
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Organizacion y direccion: trabajando en forma ordenada
e Ejemplo de presentacion: Organizacion y direccion (Incluida en CD)
e Actividad: ;Cuales son las funciones de la direccion de la empresa?

Materiales: Pizarra o pliegos de papel, también puede realizarse con tarjetas u hojas
individuales

Método: Dependiendo del tamafio y caracteristicas de su grupo puede realizar la actividad
en un grupo grande o en grupos pequefios. Pida a los participantes que realicen una lluvia
de ideas sobre cuales son las funciones de la direccion de una empresa. Ordene los
resultados de acuerdo con temas en comun. Asegurese de que quedan reflejados como
minimo los siguientes:

e Planificacion

e Organizacion

e Direccion de personal

e Control e implementacion de medidas correctivas

e Actividad: ;Qué caracteristicas debe tener un lider?

Materiales: Pliegos de papel o cartulina. Puede también realizarse con papel periddico o
de revista y con cinta adhesiva.

Método: Divida a los participantes en grupos pequefios. Puede utilizar dos metodologias:

1. Pida a los participantes que escojan a una persona del grupo y que con hojas de papel

periddico y revista le creen elementos de un “disfraz”, los cuales representen las

caracteristicas de un buen lider. Los grupos deberan presentar a sus lideres y sus

caracteristicas. El capacitador ira anotando las caracteristicas en una pizarra o cartel y al

final se haran agrupaciones y analisis. 2. Puede realizarse un procedimiento similar pero

pidiendo a los participantes que por medio de un dibujo ilustren las caracteristicas de un

buen lider. Recuerde que al final del ejercicio deben haberse mencionado por lo menos:

e Conocimiento: del negocio y de sus propias cualidades

e Confianza: en si mismos y en los demas miembros del emprendimiento para poder
brindarles apoyo sin ejercer control dominante

e Integridad: para inspirar confianza y ser un modelo de conducta

e Decision: sobre todo en situaciones de presion

e Optimismo: con enfoque positivo pero realista

e Orientacion a resultados: para evaluar objetivamente los hechos

e Vision: para inspirar el desarrollo de la empresa

e Entusiasmo: para contagiarlo a todos niveles de la organizacion

e Actividad: Describiendo nuestra organizacion en forma grafica

Materiales: Pliegos de papel o cartulina, hojas o tarjetas individuales, marcadores

Método: Pida a los participantes que realicen una lista de todos los puestos necesarios
para que la empresa funcione adecuadamente. Luego, basandose en la lista, pidales que
organicen los puestos en un organigrama. Si han anotado los puestos en hojas o tarjetas
individuales pueden irlas colocando en el orden que consideren y luego moverlas

Econdmico - empresariales - 18



conforme lo van revisando. Si estan trabajando con pliegos se aconseja elaborar un
borrador e irlo modificando hasta que todos estén de acuerdo. Analice los aspectos
positivos y negativos de los organigramas de cada empresa en una sesion plenaria.
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Procesos y recursos: redaccion y puesta en practica de un manual
completo y ordenado

e Ejemplo de presentacion: Puestos y recursos (Incluida en CD)
e Actividad: El valor de un proceso

Materiales: Pafiuelos o pedazos de tela para cubrir los ojos de los participantes, pequefios
papeles numerados del 1 al 10 0 12 segun sea el caso

Método: Seleccione a 10 0 12 participantes. Indique a los participantes seleccionados que
a partir de ese momento no deben comunicarse con el resto de ninguna manera. Entregue
a cada uno de los seleccionados un papelito con un numero, pidales que memoricen su
numero y que inmediatamente después se cubran los ojos. La actividad consiste en que
los participantes, con los ojos cubiertos y sin hablar se ordenen en una fila de acuerdo con
los numeros que les fueron asignados. El resto de los participantes observa el proceso.
Luego de un tiempo prudencial, se analizan los resultados del proceso. Probablemente los
participantes hayan logrado ordenarse bien, probablemente no. De cualquier forma, el
ejemplo sirve para discutir cudnto mas facil hubiera podido ser ordenarse si se hubieran
establecido y acordado de antemano acuerdos sobre cémo desarrollar el proceso. Muchas
veces puede existir cierta resistencia a implementar un manual de procesos. El ejercicio
puede servir para darle valor a intentar establecer el manual de procesos.

e Actividad: Desarrollando el manual de procesos y recursos

Los siguientes pasos estan disefiados para orientar en la elaboracién del manual de
procesos y recursos de cualquier empresa de turismo comunitario.

a. ldentifiquemosy describamos todos los procesos

El primer paso para elaborar un Manual de procesos y procedimientos es identificar todos los
procesos que son necesarios en cada una de las dreas de trabajo de nuestra operacion.
Algunos procesos son sencillos y otros son un poco mas complicados, sin embargo sera
necesario identificarlos y describirlos. Para ello, un buen inicio es preparar un listado.

Intente poner en este listado cada uno de los procesos de su operacién y los pasos para
alcanzar cada uno. Tome en cuenta el primer ejemplo:
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Cuadro: Identificacion y descripcion de procesos

Proceso Pasos

1. Anotacion en hoja de reservaciones los siguientes datos:
a. Nombre del Cliente
b. NUmero de habitaciones
. c. NUmero de personas
1. Reservacionde d. Tipo de habitacion(es) a reservar
Habitaciones e. Solicitud de teléfono y correo electronico
2. Explicacion de las condiciones de la reserva
a. Vencimiento
b. En caso que el visitante no llegue
¢. Cancelacion de reservas
3. Confirmacion de la reserva
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b. Agrupemos los procesos y procedimientos

Cuando hayamos elaborando el listado de todos los procesos que hay en nuestro
emprendimiento, veremos que existen algunos que pertenecen a una misma area de
operacion. Por ejemplo, el proceso de reservacion de habitaciones y el de recepcion de
visitantes, o el de preparacion de alimentos y el de servicio de atencién en las mesas. Los
primeros podriamos agruparlos como procesos administrativos y los sequndos como procesos
de operacion. La idea de agruparlos es que sea mas facil ubicar cada procedimiento en el
manual e incluso para mejorar la organizacion del negocio. Otros procesos pueden agruparse

" oW

como “limpieza y mantenimiento”, “seguridad”, “capacitacion”, entre otros

Cuadro: Agrupacion de procesos

Proceso Pasos

1. Reservacion de 1. Anotacion en hoja de
reservaciones los siguientes
datos:

a. Nombre del Cliente

b. Numero de habitaciones
c. NUmero de personas

d. Tipo de habitacion(es) a
reservar

e. Solicitud de teléfono y
correo electronico

2. Explicacion de las condiciones
de lareserva
a. Vencimiento
b. En caso que el visitante no
llegue
c. Cancelacion de reservas
d. Confirmacion de lareserva

Habitaciones

Procesos Administrativos

2. Recepcionde 1.

Visitantes

Econdmico - empresariales - 22



c. Asignemos responsables para cada proceso

Otra actividad importante para la elaboracion del Manual es decidir quién o quiénes estaran a
cargo de cumplir con cada uno de los pasos de un proceso. Posiblemente encontremos
ciertos procesos en los que solamente esta involucrada una persona u otros en donde puede
haber mas de una.

En el caso del proceso de preparacion de alimentos, por ejemplo, pueden intervenir en un
(una) cocinero(a), un asistente de cocina, un encargado de compras, el personal de limpieza
de cocinay otros.

Cuadro: Asignacion de responsables de procesos

Proceso Pasos Responsables
Procesos 1. Reservacionde | 1. Anotacion en hoja de 1. _
L. . L. reservaciones los siguientes
Administrativos Habitaciones datos:
: a.
a. Nombre del Cliente b
b. Numero de

habitaciones
c. Numero de personas
d. Tipo de habitacion(es)
areservar
e. Solicitud de teléfono y
correo electronico
2. Explicacion de las
condiciones de la reserva
a. Vencimiento
b. En caso que el visitante

no llegue
c. Cancelacion de
reservas
d. Confirmacién de |la
reserva

2. Recepcionde 1. 1.

Visitantes
3 1. 1
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d. Indiquemos qué equipo, materiales y tiempo son necesarios para cumplir con cada
proceso

Cada proceso necesita materiales y equipo de apoyo por lo que debemos contemplarlos
dentro del MPP. Esto servira para tener un control y asegurarnos de que contamos con lo
necesario en el momento que lo necesitamos. Intente describir qué material y/o equipo sera
necesario para cada uno de los pasos de un proceso.

Cuadro: Identificacion de materiales y equipo para desarrollo de procesos

Proceso Pasos Responsables Materiales y Equipo
1. Reservaciéon | 1.  Anotacién en hoja de 1. 1.
reservaciones los
de o
siguientes datos: a. a.
Habitacione a. Nombre del b. b.
Cliente

s b. NuUmerode

habitaciones
c¢. NuUmerode
personas
d. Tipode
habitacion(es) a
reservar
e. Solicitud de
teléfono y correo
electronico
Explicacion de las
condiciones de la
reserva
a. Vencimiento
b. Encasoqueel
visitante no llegue
c. Cancelaciéon de
reservas
d. Confirmacion de
la reserva

Procesos Administrativos
N
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Cuadro: Modelo de ficha Individual para conformar el Manual Procesos (MPP)

Proceso

Pasos

Responsables

Materiales y
Equipo

Area o Servicio

Luego de haber completado los pasos anteriores, podremos formar un cuadro como
este. En él se presenta toda la informacion relativa a cada uno de los procesos
existentes en nuestro emprendimiento turistico. Para facilitar su consulta, es mejor
que cada proceso esté descrito en un cuadro y cada cuadro en una sola hoja o ficha (a
menos que sean muy breves y pertenezcan al mismo servicio o area de la empresa)
que luego podremos numerar. A partir de la numeracion, se puede crear un indice al
principio del documento.
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Puestos: redaccion y puesta en practica de un manual completo y
ordenado

e Ejemplo de presentacion: Puestos (Incluida en CD)
e Actividad: Desarrollando el manual de puestos para nuestra empresa

a. Hagamos un listado de las personas que necesitamos para que funcione nuestro
emprendimiento

El primer paso para redactar un manual de puestos es hacer un listado de las personas que
deben trabajar en la operacidn para que podamos atender a los clientes de forma eficiente,
prestar un buen servicio, mantener las instalaciones, manejar los recursos economicos, liderar
el negocio, entre otros. Este paso puede partir del organigrama desarrollado en el tema
Organizacion y direccion.

El listado no debe tener los nombres de las personas sino el puesto que estan
desempefiando o que deberian desempefiar segun las necesidades del
emprendimiento turistico

Cuadro: Identificacion de puestos y responsabilidades

Cargo o Puesto

(Que desempeia o deberia Responsabilidades Generales

(Actividades que realiza o deberia realizar)

desempenar)
1. Guia de Montafia 1. Guiar a los visitantes por los senderos en la
montana
2.
3.
2. Contador 1. Mantener actualizados los libros de contabilidad del

emprendimiento
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b. Describamos cada puesto de la empresa u operacion

Ahora que ya hemos identificado los puestos necesarios para el funcionamiento de nuestro
emprendimiento, serd necesario que especifiquemos y profundicemos en las
responsabilidades de cada uno. Para ello tomemos como base el listado anterior y escribamos
las responsabilidades especificas de cada cargo.

Cuadro: Descripcion detallada de puestos y responsabilidades

Cargo o Puesto A quién reporta

5 Responsabilidades Especificas (Junta directiva,
(Que desempena o - . , . .
efoeih Ao (Actividades que realiza o deberia realizar) gerente, presidente,
etc.)
1. Guiade 1. Darlabienvenida a los visitantes 1. Junta Directiva
. Dirigir a los visitantes en su recorrido 2. Vicepresidente de
Montaha 3. Brindar informacién de plantas, animales y junta directiva
cultura y geografica
4. Dar a conocer el reglamento para los visitantes y
asegurar que se cumpla
5. Reportar anomalias en los senderos
6. Garantizar la sequridad de los turistas
7. Darundiscurso de despedida
8. Pasaruna boleta de satisfaccion a los visitantes
9.
2. Contador 1.
2.
3.
4.

Ademas de ser especificos en la descripcion de las responsabilidades de cada puesto de
trabajo, deberemos incluir a quién consideramos que deberia reportar su trabajo esta persona.
Es decir, es necesario saber si existen otros cargos mas altos con los que debe interactuar una
persona que ocupe determinado puesto. Esto ayudara para conocer como deben relacionarse
las personas en los distintos procesos del emprendimiento turistico.
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Capacitacion: actualizando nuestros conocimientos constantemente
¢ Ejemplo de presentacion: Capacitacion (Incluida en CD)
e Actividad: ;Necesitamos desarrollar un diagndstico de necesidades de capacitacion?

Materiales: Pizarra o cartel con las situaciones que pueden motivar a la realizacion de un
diagndstico de necesidades de capacitacion

Método: La actividad se desarrolla como una discusion no estructurada. Los participantes
van aportando ejemplos de problemas que han tenido en sus organizaciones y empresas
los cuales se hubieran podido solucionar a través de la capacitacion. Al final de este
ejercicio se apunta que cualquiera de estas situaciones, asi como la falta de un diagndstico
de capacitacion previo pueden motivar a realizarlo. Algunos de los factores a discutir son:

Problemas en la organizacion

Reduccion de la productividad

Cambios en politicas o métodos

Entrada o salida de personal

Cambios de funciones o de puestos

Solicitudes del personal

Circunstancias pasadas: experiencias problematicas que hacen necesario un proceso

o O O O O O O

de capacitacion.

o Circunstancias presentes: hechosy condiciones especiales del momento que hacen
necesario analizar el proceso de capacitacion

o Circunstancias futuras: prevencion y prevision de cambios a corto, mediano y largo
plazo

e Actividad: Determinando nuestras necesidades de capacitacion

Materiales: Manual de puestos (si ya cuentan con uno), Manual de procesos (si ya cuentan
con uno), papel para tomar notas

Método: Trabajando en grupos los participantes deberan tratar de determinar qué
métodos de diagnostico de necesidades de capacitacion se adaptan mejor a sus
condiciones particulares y podrian implementar. Varios de los métodos se tratan en la
Guia del lider capacitador y sus anexos. Algunos de los métodos mas comunes que vale la
pena discutir incluyen:

o Analisis de tareas por medio de lista de cotejo

o

Analisis de documentos: expedientes, manuales de puestos, funciones o
procedimientos, reportes.

Grupos focales

Encuesta

Lluvia de ideas

Observacion directa

Cuestionario de evaluacion de conocimientos

@)
@)
@)
@)
@)
@)

Entrevista
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Ademas, deben incluir el analisis de los siguientes elementos en la elaboracion del

diagndstico:
o Plan operativo anual y plan estratégico
o Requerimientos especificos planteados por la direccion o los empleados mismos
o Evaluaciones de personal o de desempefio
o Cambios implementados en procedimientos o tecnologia

De acuerdo con el o los métodos escogidos los participantes pueden realizar un
diagnostico preliminar o una prueba de diagnodstico de necesidades de capacitacion para
suU empresa comunitaria o para la empresa comunitaria donde se esta llevando a cabo la
actividad.

Actividad: Desarrollando nuestro plan de capacitacion
Materiales: Cuadro del plan de capacitacion
Metodologia: Una vez que se ha realizado el diagndstico de necesidades de capacitacion,

es necesario plantear un plan de capacitacion en el cual se asignen recursos y tiempos
para cubrir los temas de capacitacion identificados.

Se recomienda utilizar un formato similar al siguiente para plantear el plan de
capacitacion:



Cuadro: Formato para el plan de capacitacion

Area Operativa Necesidades de Prioridad Programacion Responsables | Recursos
o Servicio Capacitacion
Alta | Media | Baja |[E |[F | M |A | M

1. Servicio de
Atencion en las
mesas

2. Manejode
Alimentos

3.

4.

5.
Flujo de Caja

2.  Administracion
de cuentas
bancarias

3.

4.

5.

1.

2.

1. Introduccion al
turismo

2. Elbuen
anfitrion
turistico

3. Resolucion de
conflictos
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Servicio al cliente: brindando un servicio de alta calidad
e Ejemplo de presentacion: Servicio al cliente
e Actividad: El nUmero con caracter

Materiales: ninguno

Método: Dependiendo del tamarno de su grupo seleccione a un grupo de entre 10 y 15
participantes o haga la actividad con el grupo completo. Pida a los participantes que se
ordenen en una fila usando algun criterio como estatura, edad, procedencia o al azar. Pida
a los participantes que vayan pasando con usted uno por uno. A cada participante asignele
un numero y un estado emocional de forma que solo él pueda escucharlo. Una vez que
todos los participantes tengan su numero deben expresarlo al siguiente en la fila con el
estado emocional que les fue asignado. Al finalizar el ejercicio analice cdmo sin mediar
mas palabras que un numero, los clientes pueden percibir el estado emocional de quien
los atiende, lo cual tiene una influencia directa en el nivel de servicio percibido.

Algunos de los estados de animo a asignar incluyen:

e Feliz

e Enojado
e Divertido
o Triste

e Aburrido

e (Consueno

e Preocupado
e Desesperado
e Perezoso

e Etcétera

e Actividad: ;Como debe ser nuestra presentacion personal?
Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores

Método: Divida a los participantes en grupos pequenos. Cada grupo debe realizar un
dibujo resaltando las caracteristicas de presentacion personal que los involucrados en el
servicio turistico deben cuidar. Otra opcion es que los grupos puedan “disfrazar” a uno de
sus integrantes utilizando papel de periddico o revistas para resaltar aquellas
caracteristicas de presentacion personal que deban cuidarse mas. Realice una sesion
plenaria donde los grupos presenten sus trabajos. Si las comunidades o empresas con las
que estan trabajando no cuentan con un codigo o reglamento sobre presentacion
personal de los empleados, aproveche esta actividad para redactar una propuesta del
mismo.

e Actividad: Comunicandonos eficientemente

Materiales: Suficientes copias de la hoja de figuras, hojas en blanco, lapiceros o
marcadores

Método: Divida a los participantes en parejas. Pida que las parejas asignen a una persona
que serd el guia y otra que sera el sequidor. Entregue a cada guia una copia de la hoja de
figuras y a cada seguidor una hoja en blanco. La actividad consiste en que guia y seguidor
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se pongan espalda con espalda y que el guia vaya describiéndole al sequidor lo que tiene
en su hoja de figuras con el fin de que el seguidor pueda dibujarlo y reproducirlo en su
propia hoja en blanco. Al final de la actividad todas las parejas deben mostrar el resultado
de su trabajo. En sesidn plenaria analice como una tarea tan simple como reproducir
figuras puede volverse complicada si no se tiene todo el cuidado y precision al dar
instrucciones y detallar pasos a sequir. En la actividad turistica la comunicacion y el ser
precisos en cuanto a los procedimientos, lo que ofrecemos y lo que el cliente puede
esperar es clave para mantener buenos niveles de calidad y de satisfaccion del cliente.

Modelo para la hoja de figuras

> N

e Actividad: ;Cual es el servicio esperado y cual el servicio que excede las expectativas
en mi area?

Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores

Método: La actividad se desarrolla mejor trabajando en parejas o en grupos pequerios
conformados por personas que se desempefian en la misma area operativa. Entregue a
cada pareja o grupo un pliego de papel o cartulina. Pidales que lo dividan fisicamente en
dos partes en las cuales puedan ir anotando en forma paralela ejemplos de lo que en su
area de trabajo constituye servicio esperado y servicio que excede las expectativas.
Algunos ejemplos pueden ser
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Cuadro: Ejemplos de servicio esperado vs. Servicio que excede las expectativas

Area de trabajo Servicio esperado Servicio que e).(cede las
expectativas
Cocina El cliente recibe alimentos | El cliente recibe alimentos
sabrosos y sanos sabrosos, sanos y bien
presentados
Hospedaje Al llegar el cliente su | Al llegar el cliente, su
reservacion ha sido | reservacidn ha sido
respetada respetada y se le ha asignado
una habitacién basada en sus
solicitudes de la Ultima visita
Recepcion Se atienden las necesidades | Ademas de atender las
y solicitudes del cliente a | necesidades y solicitudes del
cabalidad cliente se le dan consejos
sobre atracciones locales y
otras actividades para hacer
Operacion de tours En el recorrido se cumple con | En el recorrido se cumple con
lo estipulado en el brochure | lo estipulado y se ofrece una
actividad  adicional para
satisfacer  los  intereses
particulares de  algunos
miembros del grupo

Luego de que los grupos presenten sus resultados en una sesion plenaria haga énfasis en que
los detalles y sorprender al cliente son importantes, pero deben ademas cuidarse los puntos
basicos del servicio. Puede realizar una lluvia de ideas sobre los detalles basicos de servicio

que deben ser cuidados antes de buscar sobrepasar las expectativas del cliente.
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Sistema financiero y contable: buscando la sostenibilidad econédmica

e Ejemplo de presentacion: Sistema financiero y contable (Incluida en CD)

e Actividad: Calculando nuestros costos fijos y variables
Materiales: Matriz de costos
Método: La actividad se desarrolla mejor en grupos conformados por integrantes de la
misma comunidad o empresa turistica. Utilizando la matriz de costos, los participantes
deberan calcular los costos fijos y variables de su negocio o de una parte del mismo. Haga
énfasis en que todos los costos deben calcularse para el mismo periodo de tiempo (mes o

ano).

Cuadro: Costos fijos y variables

Costos fijos
Son los que permanecen constantes todo el tiempo y que debemos cubrir o pagar aun
cuando no tengamos clientes. Son los costos de mantener abierta y funcionando la
empresa. Una de las caracteristicas de estos costos es que muchas veces deben
solventarse periodicamente, es decir, cada cierto tiempo (cada mes, cada aiio, cada dia).

e Sueldos:

e Segurosy prestaciones laborales:

e Rentas o alquileres (de locales y equipo permanente
e Servicios publicos:

o Teléfono
o Energia
o Internet

e Impuestos fijos:
e Amortizaciones o depreciaciones

Costos variables

Son los que varian segun tengamos mas o menos visitantes o ventas de productos
y/o servicios.
e Salarios de empleados temporales o a destajo:
e Rentas o alquileres: de vehiculos o equipos especializados:
e Servicios publicos:

o agua, energia, el teléfono, el gas, el combustible, si varian

considerablemente con la cantidad de clientes o época
e Impuestos que dependen del volumen de ventas:
e Materiales y equipo: como guantes, remos, teléfonos, radios, botas, linternas,
papeleria y muchos mas.

e Insumos generales (como productos de limpieza):
e Comisiones por ventas:
e Envasesy etiquetas:
e Recuerdos o souvenirs:
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e Actividades adicionales: Estas actividades deberan ser desarrolladas en forma
personalizada con cada una de las iniciativas comunitarias y contando con asesoria
técnica profesional. Se sugiere que para cada empresa o iniciativa comunitaria se
elaboren:

o Presupuesto de ingresos

o Presupuesto de gastos

o Analisis de punto de equilibrio por producto y por portafolio de productos
o Verificacion y actualizacion de libros de contabilidad

Método: Estas actividades deben ser desarrolladas en forma personalizada, respondiendo
a necesidades y condiciones previamente identificadas.
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Implementemos buenas practicas socioculturales

:Qué es la cultura?
e Ejemplo de presentacion
e Actividad: ;Como ha cambiado nuestra cultura?
Materiales: Ninguno en particular, pueden usarse pliegos de papel o cartulina

Método: Divida a los participantes en grupos pequefios pertenecientes a sectores afines
como los mismos rangos de edad y/o los mismos sectores de la comunidad. Pida que en
grupo analicen tres o cuatro aspectos de la cultura de la comunidad que han cambiado con
el tiempo. Deben considerar cambios positivos y negativos y si el turismo pudiera influir
sobre dichos cambios en el futuro. Puede tener a mano una diapositiva o una pizarra
donde recuerde a los participantes que la cultura estd compuesta por:

- Laforma de vida de cada grupo particular de seres humanos incluyendo: costumbres,
creencias, cddigos de conducta, vestimenta, lenguaje, arte, cocina, ciencia,
tecnologia, religion, tradiciones, instituciones y manifestaciones intelectuales y
espirituales.

- La transmisiéon de generacion en generacion de: identidades, significados,
conocimientos, creencias, valores, principios, deseos, aspiraciones, memorias,
propositos y actitudes.

Cada grupo debe presentar sus hallazgos en una sesion plenaria y se recomienda discutir

sobre puntos en comun o puntos e discrepancia.

e Actividad: ;Como es nuestra comunidad?
Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores

Método: Divida a los participantes en grupos formados por miembros de la misma
comunidad o empresa. Si su grupo grande esta compuesto sélo por miembros de la
misma comunidad o empresa dividalos segun areas operativas o sectores de trabajo. Pida
a los participantes que dibujen un mapa de su comunidad sefialando puntos importantes,
areas de conflicto, limites y otra informacion de importancia. En sesion plenaria analice y
compare los resultados de los distintos grupos. La comparacion de perspectivas puede
arrojar informacion importante acerca de la relacién de los distintos grupos con su cultura
y con su espacio comunitario.
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Participacion comunitaria: alcanzando el autodesarrollo
e Ejemplo de presentacion: Participacion comunitaria (Incluida en CD)
e Actividad: ;Qué tanto participamos en nuestro desarrollo?

Materiales: Suficientes copias del diagrama de niveles de participacion. Pueden usarse
también tarjetas y cinta adhesiva o papel autoadhesivo tipo “post it".

Método: Los participantes pueden trabajar en grupos pequefios. Basandose en el
diagrama de niveles de participacion deben calificar el grado o nivel en el cual se
encuentra su empresa o comunidad. Una manera dindmica de lograr acuerdo en cuanto al
nivel de participacion es que los miembros de cada grupo “voten” colocando una tarjeta o
un papel autoadhesivo en el nivel en que consideran que se encuentra su empresa o
comunidad. En la tarjeta o papel autoadhesivo pueden escribir comentarios reforzando o
explicando por qué han colocado su voto en ese nivel. Una vez que se han puesto de
acuerdo en cuanto al nivel que tienen, deben desarrollar pasos a seguir para alcanzar el
siguiente nivel o para garantizar permanecer en el maximo nivel segun sea el caso. Estos
pasos pueden convertirse en un plan de accién para alcanzar el autodesarrollo. Si la
actividad fue realizada con grupos de distintas comunidades o empresas realice una
sesion plenaria donde cada grupo presente sus resultados y pasos a seguir para mejorar o
mantener su nivel de autodesarrollo.

Diagrama de niveles de participacion

Participernos cada vez mds para alcanzar el autodesarrollo

Las personas pueden tener varios grados o niveles
de participacidén que son:

. Interaccién: los grupos locales
organizados participan en ka2
formulacion, implemeantacion y
evaluacion del proyecto gracias a

Pasividad: participan
cuando se les pide

pero Gnicamente coma
oyentes o espactadores;
no tiznen voz fi voto.

3.

2.

Informacién: responden

a encuestas o dan
infarmacion especifica.
Opinién: dan su opinion

a agentss externos que
escuchan diferentes puntos
de vista.

Incentivo: aportan su trabajo,
tiempo y otros racursos a cambio
de cit i i i ¥

procesos de ensefianza y aprendizaje.
Las personas beneficiadas toman
el control del proyecto de forma

. Funcional forman grupos de

trabajo para responder a abjetivos
predeterminados. Las personas
implementan acciones prescritas
por agentes extemnos puesto que
no participan en la formulacién del
proyecto. Se les toma en cuenta
en elmanitareo y en ¢l reajuste de
actividades cuando es necesario.

. Autodesarrollo: los grupos planifican,

ejecutan, evalban soluciones y toman
decisiones e iniciativas sin esperar o
depender de intervenciones externas.
Estas se hacen ocasionalmente en
forma de asesorias, soportes técnicos,
ayudas financieras yfo asociaciones.

e Actividad: ;Qué tanta equidad de género existe en nuestra organizacion

Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores. Tarjetas de colores rojo, amarillo y
verde.

Método: Pida a los participantes que desarrollen un cartel que les permita medir qué tanta
equidad de género existe en su organizacion. Luego de desarrollar el cartel deberan
autocalificarse utilizando la metodologia del semaforo marcando verde para aquellos
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indicadores en que estan bien, amarillo para aquellos en los que cumplen parcialmente y
rojo para aquellos que no cumplen. Con base en los resultados pueden elaborar un plan de
mejora en cuanto a equidad de género. Motive a los participantes para que sigan
utilizando su cartel todo el tiempo en sus organizaciones y que monitoreen con él su
progreso en temas de género.

El cartel debe incluir temas como los siguientes.

Cuadro: Ejemplo de criterios para determinar equidad de género

Cumplo, No
Cumplo,
Cumplo

parcialmente

Indicador

Las mujeres son electas para posiciones de liderazgo o consideradas en
espacios para toma de decisiones importantes

Las mujeres participan en programas de capacitacion

Las mujeres participan cada vez mas en empleos formales en turismo (mas
alla de las posiciones de limpieza y mantenimiento de habitaciones)

Las mujeres tienen acceso al crédito similar al de los hombres

Se implementan medidas para reducir el tiempo y esfuerzo que las mujeres
deben invertir para consequir recursos valiosos como lefia, agua y otros
Aumenta el porcentaje de mujeres que participan en actividades de
planificacion y operacion turistica

Aumenta el porcentaje de mujeres que poseen o administran
microempresas relacionadas con turismo

e Actividad: Un limon para dos
Materiales: Un limdn grande o unailustracion grande de un limdn

Método: La actividad consiste en un sociodrama. Escoja a cuatro voluntarios o asigne a
cuatro personas para representar los papeles principales en el sociodrama. Los roles son:
Hermano (a) 1: Desea el limon

Hermano (a) 2: Desea el limon

Madre o padre: Juega el papel de observador pasivo

Hermano (a) 3: Negocia y resuelve el conflicto

La trama del sociodrama consiste en que los hermanos 1 y 2 llegan rapidamente a la
cocina y al ver que solo hay un limén inician una discusion y forcejeo por ver quién se
queda con el mismo. La discusion se prolonga. El padre o madre llega y pregunta cual es el
problema, los hermanos explican y la discusion aumenta. El padre o madre sugiere que
partan el limén en dos para tener una division justa, pero los hermanos insisten en que
necesitan el limon completo. Por fin llega el otro hermano, les pregunta a los hermanos en
discordia para qué necesitan el limon. Uno dice que necesita el jugo para preparar
limonada y refrescar a todos sus amigos, otro dice que necesita la cascara para decorar un
plato. El recién llegado sugiere entonces que uno use la cascara primero y luego el otro
extraiga el jugo.

El capacitador debe analizar junto con el grupo lo sucedido. Debe hacerse énfasis en que
lo que permitio resolver el conflicto fue poner atencion a las necesidades en vez de a las
posiciones de cada quien.
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Nuestra cultura: valoracion, revalorizacion y conservacion
e Ejemplo de presentacion: Nuestra cultura (Incluida en CD)
e Actividad: ;Cuales son los elementos importantes de nuestra cultura?
Materiales: Hojas de papel, marcadores

Método: La actividad puede desarrollarse en forma individual o en trios, dependiendo del
tamano del grupo. Entregue a cada persona o grupo de 3 a 5 hojas de papel y marcadores.
Cada persona o grupo deberd dibujar un elemento importante, sobresaliente o digno de
mostrar al turismo de su cultura en cada hoja. Luego, en sesion plenaria los participantes
deberan presentar sus aportes. Es interesante analizar los puntos en comun asi como las
discrepancias. Pregunte a los participantes si pueden existir conflictos o problemas por
incluir algunos de los elementos culturales mostrados en las actividades turisticas. Una
actividad adicional puede ser contar con un mapa de la comunidad y pegar o ubicar los
elementos culturales elaborados por los grupos en su ubicacion en el mapa de la
comunidad.

e Actividad: ;Como podemos conseguir informacion sobre nuestra cultura?
Materiales: Pizarra o pliego de papel y marcadores

Método: Realice una lluvia de ideas preguntando a los participantes donde y como pueden
conseguir informacidon relevante sobre su cultura. Al final del ejercicio contribuya
aportando los nombres de todas las instituciones en su lista de apoyo. Pida a los
participantes que compartan su experiencia si ya han trabajado con alguna de las
instituciones o fuentes de informacién mencionadas.

e Actividad: ;Existe conocimiento ancestral digno de rescatarse o revalorizarse en la
comunidad?

Método: Realice una discusion con el grupo sobre ejemplos de conocimiento o practicas
ancestrales de sus comunidades que estén en peligro de desaparecer y que sean dignas de
rescatarse o revalorizarse. EvalUe la posibilidad de que el turismo contribuya al rescate y
revalorizacion o bien de que la actividad ancestral pueda convertirse en un atractivo
turistico.
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Recursos culturales: uso adecuado para el turismo

¢ Ejemplo de presentacion: Recursos culturales (Incluida en CD)

e Actividad: ;Con qué recursos culturales contamos para el turismo?
Materiales: Pliegos de papel o cartulina, marcadores

Método: Debe realizarse en grupos formados por integrantes de la misma comunidad o
empresa turistica. Pida a los participantes que elaboren un mapa de su comunidad o de su
operacion, detallando los recursos culturales que utilizan para sus actividades turisticas y
aquellos que podrian ser incluidos a futuro y aquellos que existen pero que no desean que
sean incluidos en las actividades turisticas. Compare los resultados de los diferentes
grupos.

e Actividad: ;Qué debemos considerar al usar nuestros recursos culturales para el
turismo?

Método: A partir del mapeo de recursos culturales realizado en el ejercicio anterior, pida a
los grupos que trabajen identificando para cada uno de los recursos culturales utilizados
en la actualidad y con potencial para el futuro:

o Posibles conflictos

o Acciones de restauracion o mantenimiento necesarias

o Estrategias para poner en valor los recursos

o Piezas faltantes de informacidn, infraestructura, apoyo, etc.
Si es relevante para sus objetivos, realice un plan para dar sequimiento a los resultados de
esta actividad en cuanto a como incluir nuevos atractivos culturales o como proteger
algunos de la actividad turistica. Puede apoyarse en los dos formatos siguientes, el
primero sirve para llevar un inventario de los recursos con sus caracteristicas relacionadas
con el uso turistico y el sequndo para evaluar de manera mas objetiva el potencial con
base en criterios de integracion cultural y turistica. De la segunda ficha, debe completarse
una para cada atractivo identificado.

Cuadro: Inventario de atractivos socioculturales

Descripcion . . Tipo de
) Consideraciones
Atractivo .. de . mercado al
Ubicacion . socioculturales i
cultural actividades . que podria
. y ambientales
potenciales atraer
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Cuadro: Criterios de evaluacion de potencial de atractivos socioculturales

Criterio Si Tal vez No

Se trata de un elemento realmente auténtico

Se trata de un elemento particular o Unico

Tiene un buen nivel de calidad

Se trata de algo inusual, curioso, que genera

expectativa

Resulta educativo

Resulta entretenido

Resulta divertido o emocionante

Tiene relacidon tematica con el resto de productos y

servicios comunitarios

Tiene buenas condiciones de logistica para integrarse

al resto de productos y servicios comunitarios

Resulta seguro y conveniente para los visitantes

Existe balance entre la conservacion del elementoy

compartirlo con los visitantes

Es posible mantener la calidad del atractivo a lo largo

del tiempo

Se integran bien las actividades propuestas a las

costumbres y valores de la comunidad

Podemos encontrar recursos financieros y humanos

para desarrollarlo como un atractivo de alta calidad

e Actividad: Desarrollando actividades culturales entretenidas y de calidad

Materiales: Objetos que produzcan sonidos que puedan utilizarse para animar una historia
(algo que pueda golpearse como tambor, algo que pueda agitarse como sonaja o chinchin,
un participante que sepa silbar). Puede realizarse sin materiales solo con la colaboracion
de los participantes.

Método: Cuente la siguiente historia o una similar:

“Una mafana el guardabosques se levantd. Oyé que la lluvia sequia e incluso habia un
poco de tempestad. El viento soplaba. Fiel a su trabajo salié al bosque, a pesar de tener
que caminar en el suelo empapado. De pronto un turista llegd y le dijo “sefior
guardabosques, ayudeme, he perdido mi maletin con todas mis cosas”. El guardabosques
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inicié un recorrido por los sitios mas visitados, no tardo en encontrar el maletin y llevarlo
de regreso al campamento de los turistas. Todos los turistas felices le aplaudian.”

Vuelva a relatar la misma historia pero pida los participantes que colaboren con usted
haciendo los efectos de sonido necesarios. AyUdese con el siguiente guion:

Una mafiana el guardabosques se levantd (sonido de bostezos y alguien desperezandose).
Oyd que la lluvia seguia (unos hacen ruido de lluvia) e incluso habia un poco de tempestad
(otros hacen ruido de truenos). El viento soplaba (unos silban suave). Fiel a su trabajo salio
al bosque, a pesar de tener que caminar en el suelo empapado (ruido de caminar en agua
o suelo mojado: chiploc chiploc!). De pronto un turista llegé y le dijo “sefior
guardabosques, ayudeme, he perdido mi maletin con todas mis cosas”. El guardabosques
inicio un recorrido por los sitios mas visitados, no tard6 en encontrar el maletin y llevarlo
de regreso al campamento de los turistas. Todos los turistas felices le aplaudian (todos
aplaudeny celebran).

Si es necesario, repita la narracion para darle continuidad ahora que ya todos saben qué
papel deben desempenar.

Otra forma de realizar la actividad o una actividad complementaria puede ser mostrar una
ilustracion y hablar acerca de un objeto de cultura material (una pieza de artesania
funciona bien) al terminar saque una muestra real del objeto y permita que los
participantes la examinen y prueben a utilizarla.

Al finalizar el ejercicio discuta como fue mas entretenido el desarrollo de la historia. Esta
solucion interactiva sencilla mejora sustancialmente la calidad de la experiencia aun con
una historia sencilla como esta. Al momento de planificar y desarrollar actividades
culturales debe pensarse en incorporar actividades interactivas que pueden tener distintos
grados de complejidad. Las actividades interactivas deben aportar y enriquecer la
experiencia del turista. Es importante mostrar y, cuando sea apropiado, permitir
manipular elementos tangibles de la cultura para enriquecer la experiencia.

e Actividad: Desarrollando un cédigo de conducta
Materiales: Ninguno en particular. Papel para tomar apuntes.

Método: Desarrolle la actividad en grupos pequefios de trabajo. Pida a los participantes
que escojan una actividad cultural o un recurso cultural que utilizan como parte de sus
productos y servicios turisticos y que desarrollen un cddigo de conducta para las
actividades turisticas en el mismo. El codigo de conducta debe incluir consejos y
regulaciones para visitantes, proveedores de servicios y para el manejo del sitio. Se
sugiere que la actividad se realice en dos fases. En la primera fase los participantes
deberan identificar problemas actuales o potenciales relacionados con la actividad
turistica y sus recursos culturales. En la sequnda fase, deberan redactar los puntos del
cédigo de conducta necesarios para abordar los problemas identificados en la primera
fase. En sesion plenaria los grupos deben compartir el resultado de su trabajo vy, si es
relevante, conformar un cddigo de conducta Unico para la comunidad o la iniciativa
comunitaria.
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e Listado de instituciones de apoyo

Puesto que el tema cultural requiere conocimientos técnicos especializados y también
puede llegar a tener implicaciones legales, es recomendable elaborar y enriquecer un
listado de instituciones y personas que pueden brindar apoyo técnico en temas
relacionados con la cultura y el turismo. Comparta el listado con los participantes y
enriquézcalo con sus aportes.

e Videos
o Tour cultural de San Juan la Laguna
o Politica de Turismo Cultural Colombia
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Proyeccion social: contribuyendo al desarrollo de la comunidad
e Ejemplo de presentacion: Proyeccion social (Incluida en CD)
e Actividad: Analizando nuestras actividades de proyeccion social

Método: Divida a los participantes en grupos formados por miembros de la misma
comunidad o empresa. Pida que cada grupo escoja una actividad de proyeccion social que
realiza su empresa o una que le gustaria realizar. Deben describir como se desarrolla o
desarrollara la actividad de proyeccion social. Luego deben analizar la actividad realizada
o proyectada basandose en los siguientes puntos:
1. ;Con qué organizaciones (civiles, municipales, privadas) hemos coordinado para
implementar la actividad?
¢A quiénes beneficia o beneficiara la actividad de proyeccion social?
¢Qué recursos se deben utilizar (econdmicos, humanos y materiales) para llevar a
cabo la actividad?
4. (A qué sectores de la sociedad se les ha permitido o se les permitira participar?

5. ¢Como ha beneficiado o beneficiara la actividad de proyeccion social, nuestra relacion
con los distintos sectores de la comunidad?

6. ¢Laactividad sera duradera?

7. ¢Laactividad esta bien planificada?

8. ¢Conocemos bien el procedimiento para llevar a cabo la actividad?

9. ¢Le damos o daremos seguimiento constante a la actividad y a sus resultados?

10. ;Prevenimos los conflictos que pueda generar la actividad?
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Implementemos buenas practicas integrales

Legislacion: conozcamos nuestros derechos y obligaciones
e Ejemplo de presentacion: Legislacion (Incluida en CD)
e Actividad: Cuales son las leyes que debemos cumplir en nuestra empresa turistica

Materiales: Hojas de papel o tarjetas (también puede realizarse con pliegos de papel o
cartulina) marcadores. Paquete de legislacion nacional sobre empresas, turismo, areas
protegidas, proteccion cultural.

Método: Trabajando con todo el grupo o en dos grupos, realice una lluvia de ideas donde
los participantes sefalen cudles son las leyes y regulaciones que deben cumplir en su
negocio turistico. Tdmese el tiempo necesario y busque que participe alguien con
bastante experiencia en el tema para no realizar omisiones. Una vez que ha completado la
lista ordene las hojas o tarjetas o bien los nombres a manera de mostrar cuales leyes y
regulaciones tienen relacion entre ellas. Cuando ya se tenga un orden definido, proceda a
marcar de alguna manera las leyes y requlaciones para senalar aquellas que la empresa:

o Cumple completamente

o Cumple parcialmente

o Nocumple
Con base en los resultados de este diagnostico elabore un plan para mejorar en aquellos
aspectos que se cumplen parcialmente o no cumplen.

e Actividad: Desarrollemos un reglamento interno o cédigo de conducta para un tema
especifico

Materiales: Ninguno en particular. Pueden usarse pizarras o pliegos de papel para facilitar
la conduccion de la actividad y compartir resultados si se va a hacer.

Método: Desarrolle la actividad en grupos pequefios. Pida a los participantes que
identifiquen un area, tema o actividad especifico para la cual deban desarrollar un
reglamento interno o codigo de conducta. Los pasos deben ser los siguientes:
1. Elegirel area, tema o actividad
2. ¢Por qué se necesita un reglamento interno o cédigo de conducta para esa area, tema
o actividad?
e ;Qué problemas o retos se han identificado?
e ;Qué situaciones hacen necesaria la existencia de un reglamento interno o cédigo
de conducta?
e ;Qué problemas, retos o situaciones se prevén en para el futuro?
3. ¢Aquiénes debe estar dirigido el reglamento interno o cddigo de conducta?
1. Identifique a todos los grupos o personas que deben verse influenciados por el
reglamento interno o codigo de conducta
4. Plantee claramente los enunciados del reglamento interno o cédigo de conducta para
cada uno de los grupos o personas identificados
5. Verifique que el reglamento interno o coédigo de conducta cubre todos los problemas,
retos y situaciones previamente identificados
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Videos
e Politica de Turismo Cultural de Colombia
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Impactos negativos del turismo: prevencion y mitigacion
e Ejemplo de presentacion: Impactos negativos del turismo (Incluida en CD)
e Actividad: Impactos positivos y negativos del turismo

Materiales: Dos pliegos de papel o cartulina por grupo, marcadores

Método: Dependiendo del tamafio de su grupo puede crear varios grupos pequefos o bien
3 grupos de trabajo. Si crea 3 grupos de trabajo cada grupo debe concentrarse en uno de
los ambitos del turismo sostenible: ambiental, econdmico empresarial y cultural. Si ha
creado mas grupos, cada grupo puede trabajar enfocandose en general en la actividad
turistica. Los grupos deben ir identificando, en forma paralela, impactos positivos y
negativos del turismo en sus comunidades (tanto actuales como potenciales). Al finalizar
el ejercicio se realiza una sesion plenaria donde cada grupo comparte sus aportes. Todos
los participantes deben contribuir en esta sesion y el facilitador o un anotador designado
deben elaborar un resumen de las conclusiones.

e Actividad: Impactos positivos y negativos del turismo
Materiales: ninguno en particular

Método: Este método es apropiado para comunidades que han tenido cierta experienciay
relacion previa con el turismo o para finalizar una sesion donde se ha presentado la teoria
relacionada con el tema. Organice un sociodrama. Forme dos pequenos grupos para
representar el sociodrama. Un grupo debera mostrar a través de su actuacion los impactos
positivos del turismo mientras que el otro grupo debera mostrar algunos de los impactos
negativos del turismo. Sugiera a cada grupo que asigne roles para personajes clave como:
turista, miembro de la comunidad involucrado directamente en turismo, miembro de la
comunidad relacionado indirectamente con el turismo, miembro de la comunidad que se
opone o se oponia al turismo, etc. Asigne un tiempo para preparacion y ensayo del
sociodrama y establezca un tiempo definido que debe durar la representacion. Deje que
los dos grupos presenten y luego haga una ronda de reflexiones y comentarios.

e Actividad: Previendo los impactos del turismo en mi comunidad
Materiales: Papel o pizarra para tomar notas, marcadores.

Método: Realice la actividad en grupos conformados por miembros de la misma
comunidad o de la misma operacion turistica. Asigne un tiempo prudencial para que los
participantes de cada grupo realicen una lluvia de ideas sobre los impactos negativos
(actuales y potenciales) del turismo en su comunidad. Luego cada grupo debe proceder a
priorizar los impactos mas importantes basandose en los que se vislumbran como mas
inmediatos o mas dafinos. Para los 5 0 6 impactos priorizadas deben plantearse medidas
y estrategias de contingencia.

e Actividad: ;Qué estamos haciendo o qué deberiamos hacer para mitigar algin
impacto clave del turismo?

Materiales: Ninguno en particular, pueden usarse pizarras o pliegos de papel para ilustrar
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Método: Desarrolle el trabajo en grupos. Pida a los participantes que elaboren un estudio
de caso sobre cdmo estan mitigando algun impacto negativo del turismo o bien sobre qué
deberian hacer para mitigar alguno de los impactos prioritarios identificados en los
ejercicios anteriores. Los grupos deberan compartir sus resultados con todos los demas
participantes. La presentacion de casos deberia incluir como minimo: cual es el impacto a
prevenir o mitigar, cual o cuadles serian los recursos afectados, cuadles serian las
consecuencias, que acciones o estrategias se estan tomando o se sugiere tomar, cdmo se
espera que cambie la situacion o cdmo ha cambiado la situacidn luego de implementar las
accionesy estrategias.

Actividad: Buscando impactos a fondo

Materiales: Matriz de identificacion y evaluacion de impactos.

Método: Esta actividad se realiza mejor a través de un recorrido cuando es posible.
Organice grupos de trabajo. Entregue a cada grupo copias de la matriz de identificacion y
evaluacion de impactos. A través de un recorrido por las instalaciones y/o areas de
operacion turistica, o bien, a través del trabajo en grupos, los participantes deben trabajar
en completar la matriz reidentificacion y evaluacion de impactos.

Cuadro simplificado de deteccion de impactos

Ambito Actividades, Condiciones Condiciones Aspectos a
Componentes, Sin Con monitorear o
Aspectos Proyecto Proyecto a controlar
Ambiental
Economico
empresarial

Sociocultural

Al finalizar el ejercicio de llenado del cuadro los participantes deberan trabajar en elaborar
un plan para la mitigacion de los impactos identificados y eel monitoreo de aspectos
criticos identificados durante el ejercicio.

Actividad: Fotomonitoreo

Materiales: Mapas o planos del area, cintas o banderines para marcar, camara digital,
fichas para monitoreo. Idealmente computadora para crear una base de datos.

Método: La actividad se desarrolla mejor en grupos pequeios. Idealmente en cada grupo
debe haber al menos una persona con cierta experiencia en deteccion y monitoreo de
impactos. Se recomienda que el trabajo de los grupos tome como base alguna de las
actividades de prevision y deteccion de impactos contempladas en esta misma seccion.
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;Como se desarrolla el fotomonitoreo?
Debe realizarse un recorrido cuidadoso por las areas de uso turistico para determinar los
puntos donde puedan darse impactos y que, por lo tanto, seran los puntos a monitorear.

1. Los puntos donde se identifique vulnerabilidad a impactos deben ser sefalados en el
mapa o plano del area. Ademas, en caso de que la ubicacion de los puntos pueda prestarse
a confusion, deben ser marcados fisicamente. Las marcas pueden colocarse con cinta de
colores, banderines o con estacas u otros objetos segun las condiciones del terreno. En los
senderos naturales se recomienda usar marcas discretas para no daiar las condiciones del
paisaje. En general deben marcarse puntos de muy alta fragilidad. En algunos casos, si se
estima relevante pueden marcarse puntos de fragilidad media y baja.

Algunos criterios para determinar los puntos de monitoreo incluyen:
o Presencia de especies de flora y/o fauna importantes

o Elementos de paisaje importantes

o Vulnerabilidad a la erosién

o Elementos naturales de importancia como: areas de anidacion, bebederos
naturales, areas de alimentacion

o Presencia de monumentos arqueoldgicos e historicos

o Presencia de artefactos arqueoldgicos e historicos

o Espacios reducidos

o Areas de uso intensivo (como puntos de observaciéon o descanso) y de mayor
interés para los visitantes

o Elementos de infraestructura importantes o vulnerables al uso

o Vulnerabilidad a inundacion
o Vulnerabilidad a derrumbes

2. Deben tomarse fotografias de los detalles relevantes para cada punto marcado y/o
sefalado en el mapa. Las fotografias deben permitir establecer visualmente si las
condiciones de cada punto se mantienen, mejoran o empeoran con el paso del tiempo y
con los diferentes niveles de uso. Si se cuenta con fotografias anteriores o histdricas de
algunos de los puntos de monitoreo, vale la pena incluirlas en el archivo como informacion
inicial de respaldo.

3. Debe llenarse una ficha de monitoreo para cada punto. En la ficha debe incluirse una
descripcion detallada de lo que se esta monitoreando y de las amenazas identificadas.

4. Debe llenarse una ficha general de monitoreo para cada recorrido en sendero o para
cada area de la operacion turistica. En esta ficha se resumen las condiciones generales del
elemento que se estd evaluando.

6. Debe crearse una base de datos de las fichas de monitoreo incluyendo tanto las fichas
como las fotografias.

*|dealmente la primera evaluacion debe ser hecha por un equipo multidisciplinario o bien
incorporando evaluaciones de expertos en distintos temas que puedan repetir el ejercicio
de deteccion de posibles impactos en un plazo de uno o dos meses.

A partir de esta evaluacion inicial deben proponerse las medidas de conservacion y

mitigacion necesarias. También debe proponerse una propuesta de periodicidad de las
actividades de monitoreo.
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Segun la periodicidad que se establezca, deben hacerse recorridos programados para
evaluar cémo cambian o se mantienen las condiciones de los puntos a monitorear. En los
puntos donde se sospecha o se determina que hay cambios deben describirse a detalle los
impactos y tomar nuevas fotografias con el fin de documentar los cambios. Si se
determinan impactos deben proponerse las medidas de correccion y/o mitigacion
correspondientes.

En areas de alta intensidad de uso se recomienda hacer uno o dos recorridos de monitoreo
por mes. En areas de menor intensidad de uso se puede hacer un monitoreo cada dos
meses.

NUmero de ficha

Fecha

Evaluador

Sendero o area evaluada

Mapa o plano utilizado como base
Codigo o numero del punto

Nivel de fragilidad Alta Media Baja
Descripcion precisa de ubicacion del punto

Descripcion precisa del punto (Caracteristicas
ambientales y socioculturales que se estan
monitoreando)

Distancias entre el punto y (otro punto de
referencia a especificar)

Impactos identificados

Medidas de mitigacion sugeridas

Fotos correspondientes
Dibujo esquematico Perfil
Planta
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NuUmero de la ficha

Fecha de toma de datos

Persona encargada de monitoreo

Puesto de persona encargada

Nombre del sendero o area

Codigo del sendero o drea

Mapa o plano usado como base

Presencia de especies de fauna durante el
monitoreo (detalle)

Presencia de hechos relevantes relacionados
con la flora durante el monitoreo (detalle)
Presencia de basura durante el monitoreo
(Determine el posible origen de la basura)
Condiciones especiales detectadas durante el
monitoreo

Puntos donde se detectaron cambios
positivos y tipo de cambios (Incluya numeros
de fotografias)

Puntos donde se detectaron impactos
negativos y tipo de impactos
(Incluya nUmeros de fotografias)

Medidas a adoptar
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Infraestructura turistica: distribucion, disefio, construccion y
mantenimiento

¢ Ejemplo de presentacion: Infraestructura (Incluida en CD)
e Actividad: Tomese el tiempo para jugar con un modelo
Materiales: Cartulina de colores, regla o escalimetro, piezas de carton.

Método: Esta actividad es adecuada si se esta pensando construir nueva infraestructura o
modificar la que se tiene. La idea es generar un modelo de las caracteristicas, tamafio y
distribucion de la infraestructura. Si existen personas con ideas diferentes, organicelas en
grupos de trabajo. Deben realizar modelos mas o menos a escala (en dos dimensiones, es
decir, figuras) de la infraestructura que se va a modificar o a construir. Luego deben trazar
un mapa o plano del terreno disponible y poner los modelos en la distribucion que
consideran serd mejor. Luego debe anadirse otra informaciéon como la de accesos,
servicios complementarios, posibles fuentes de conflicto o problemas, etc. Haga que
todos los grupos estudien y analicen el trabajo de los demas, anote los puntos en comun y
establezca acuerdos. Para aquellos puntos donde existen divergencias o diferencias pida a
los participantes que prueben a mover las piezas o modelos hasta encontrar arreglos que
satisfacen a todos y que tienen ldgica basandose en el terreno disponible, la situacion de
accesos y otros factores de importancia.

e Actividad: Desarrollemos un album de ejemplos

Materiales: Revistas, tijeras, pegamento, cdmara fotografica, pliego de papel o cartulina o
carpeta.

Método: El ejercicio puede usarse tanto para procesos de disefio arquitectonico como
para procesos de decoracion de interiores. Esta técnica, utilizada por agencias de disefio
en todo el mundo, consiste en que los miembros de la comunidad realicen un album o
coleccién de todos los elementos y materiales que les gustaria ver utilizados o reflejados
ya sea en el disefio arquitectonico, en la decoracion interior o en ambos. Ademas de
incorporar las fotografias, muestras y recortes, para cada una de ellas debe incorporarse
una breve explicacion diciendo qué es, cdmo o donde se usa en la comunidad
actualmente, cual es su importancia y donde o cdmo se sugiere su uso.

Dependiendo del tamafo y caracteristicas de su grupo, puede realizar varios dlbumes a
través del trabajo en grupo y luego lograr un album conjunto validando los aportes con
todos los miembros de la comunidad.

e Actividad: El mantenimiento es clave para un buen servicio al cliente
Materiales: Formato basico para deteccion de fallas y registro de acciones correctivas
Método: Divida a los participantes en grupos segun las areas operativas del
emprendimiento comunitario donde se estd trabajando. Cada grupo serd encargado de
hacer una revision de su area operativa buscando fallas de infraestructura y equipamiento

e identificando a quién deben reportar la falla para que se tomen las acciones correctivas
correspondientes.
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Formato basico para deteccion de fallas y registro de acciones correctivas

Reportada, en Accion
Falla detectada Ubicacion pfecha ! correctiva Responsable
tomada

Al final del ejercicio los grupos deben presentar sus hallazgos. Asegurese de resolver
cualquier duda en cuanto a cdmo o a quién reportar fallas, asi como de que la inspeccion y
deteccion halla sido realizada a profundidad y poniendo especial cuidado en los detalles.

e Consejos practicos sobre qué informacion tener a mano para compartir con quien va a
diseiar y construir infraestructura

¢Qué queremos construir y para qué lo vamos a usar?
e Debemos ser lo mas detallados posibles
e Pensemos en todos los usos y funciones que le daremos a la infraestructura,
hagamos un listado
e Recordemos incluir espacios para necesidades administrativas y de
mantenimiento (oficinas, bodegas, areas para manejo de desechos solidos,
etc.)
e ;A cuantas personas y a qué tipo de actividades queremos que sirva la
infraestructura?
e ;Qué vamos a requerir de la infraestructura en el futuro?
o ¢Hemos contemplado fases de desarrollo futuro?
o ¢Qué pasaria si el negocio va bien o mal?
e ;Con cuanto dinero contamos?
e ;Qué consideraciones de posibles impactos son importantes?
e ;Deben contemplarse instalaciones para actividades sucias como lavado de
equipo, duchas exteriores, lavado de calzado con lodo, etc.?
e Siempre que sea posible incluya dibujos o muestras graficas

¢Qué aspectos del contexto y de la localidad son importantes?

e ;Cuales variaciones estacionales deben considerarse?

e ;Qué elementos del contexto local es importante reflejar o armonizar en el
diseno?

e ;Debe haber soluciones especiales para el control de animales y plagas?

e ,Existen elementos culturales (ambientes, estructuras, edificios) que deban ser
conservados, restaurados o reusados?

e Existen elementos naturales que deban ser conservados?

e Existen practicas, técnicas, materiales, disefos y costumbres autdctonas que deban
ser utilizados o reflejados?

e En qué formas se debe facilitar el contacto con la naturaleza y la cultura
locales?
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¢Qué aspectos deben considerarse en la decoracion?

¢Cudl es el estilo general que se le quiere dar a la decoracion?

¢Qué colores, formas y texturas del entorno deben utilizarse o reflejarse?
¢Existen elementos culturales locales que deban plasmarse en la decoracion?
Desarrolle un album de ejemplos: integre en un cartel o en una carpeta todos
los elementos que considere atractivos para incluir en la decoracion vy
agrégueles una explicacion corta. Esta herramienta facilitara enormemente la
comunicacion con la persona encargada del disefio.

¢Qué aspectos deben considerarse en el equipamiento?

¢Como se obtendra la energia necesaria para hacer funcionar el equipamiento?
¢Es conveniente concentrar el equipamiento en ciertas areas?

El equipo que se utilizara ;tiene requerimientos especiales en cuanto a
infraestructura, energia, espacio, etc.?

Si se estan disefiando varios espacios, es necesario tener un listado detallado
del equipamiento que se utilizara en cada uno de ellos.

e Consejos practicos a considerar cuando se va a contratar a un arquitecto o a un
profesional encargado de disefar y construir infraestructura

De manera preliminar averigue si el candidato tiene experiencia previa:

Disefiando y construyendo infraestructura turistica

Disefiando y construyendo en la regidn o localidad

Trabajando con iniciativas comunitarias

Disefiando infraestructura amigable con el ambiente

Disefando infraestructura con incorporacion de elementos locales o
vernaculos

Revise muestras de su trabajo previo y determine si es de su agrado

Al hacer una entrevista o seleccion a profundidad asegurese de determinar lo
siguiente y de que las respuestas le satisfacen:

;Qué elementos del patrimonio cultural y natural del 4rea y la region sugiere
incorporar en el disefo?

¢Qué medidas adoptara para minimizar impactos?

¢Como propone utilizar y revalorizar practicas, técnicas, materiales, disefos y
costumbres autdctonas?

¢Qué soluciones propone para iluminacion, ventilacion y reduccion de necesidades de
mantenimiento?

¢Cudles son sus politicas sobre contratacion de mano de obra y uso de
materiales locales?

EvalUe las preguntas que el arquitecto le haga a usted durante la entrevista
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e Consejos practicos:

Consejos de la Organizacion Mundial de Turismo para el disefio sustentable de sitios y
facilidades turisticas

e Dispongamos la ubicacion de edificios y estructuras a manera de no cortar arboles
importantes y de causar el menor dafio posible a otros elementos naturales.

e Aprovechemos arboles caidos naturalmente siempre que sea posible (por ejemplo,
arboles derribados por huracanes u otras causas).

e Los sistemas de senderos deben respetar los habitats y las pautas de desplazamiento
de la faunasilvestre.

e Debemos considerar el control de la erosion al ubicar y construir edificios o caminos.

e Debemos desviar el agua fuera de caminos y senderos antes de que gane fuerza y
rapidez suficientes para crear problemas de erosion.

e No debemos limpiar intensivamente de vegetacion las lineas costeras y las playas.

e Reduzcamos al minimo los cruces de senderos sobre rios y arroyos.

e Mantengamos las zonas de vegetacion contiguas a lagos, estanques, corrientes
perennes o estacionales como bandas de filtracion para evitar escorrentias de
sedimentos y residuos.

e Los edificios deben espaciarse entre si para permitir los desplazamientos habituales
de la faunay el crecimiento del bosque.

e Coloquemos sefiales al comienzo de los senderos para mayor apreciacion del medio
natural y para establecer claramente las normas de conducta. Publiquemos estas
normas también en los puntos de acogida.

e Identifiquemos en forma discreta las plantas, arboles y elementos de paisaje en las
inmediaciones de las instalaciones de alojamiento para familiarizar a los visitantes con
especies y caracteristicas que podran encontrar en las zonas circundantes protegidas.

e Apliquemos técnicas de bajo impacto en el desarrollo del sitio, por ejemplo, caminos
de tablas en lugar de caminos asfaltados siempre que sea posible.

e Debemos situar los corrales y los prados para caballos y demas ganado de forma que
no contaminen las fuentes o vertientes de agua.

e Prestemos atencidon a cualquier posible fuente de ruido u olor asociado con el
desarrollo que pueda perturbar el medio ambiente o molestar a los visitantes.

e El disefio arquitectdnico debe adaptarse a las variaciones estacionales, por ejemplo,
régimen de lluvia o inclinacion de rayos solares.

e Aseguremos iluminacion limitada del sitio y control de la misma para no perturbar los
ciclos diarios de la fauna silvestre.

e Tengamos especial cuidado al planificar los senderos que atraviesan zonas virgenes.
Es prudente contratar a un naturalista para que colabore en el disefio de la red de
senderos buscando una minima perturbacion de los biosistemas de flora y fauna
silvestre. Debemos prestar especial atencion a los animales que dependen de los
arboles para sus desplazamientos o habitat.

e Debemos estudiar cuidadosamente el emplazamiento de las vias de acceso al sitio.
Debemos limitar o prohibir el trafico de vehiculos a través de zonas protegidas.

e Uningeniero civil debe participar también en el disefio de caminos por zonas donde la
erosion puede ser problema.

e Siempre que sea posible debemos dar facilidades de accesibilidad a las personas
discapacitadas.

OMT. 1999. Guia para administraciones locales: Desarrollo turistico sostenible. OMT,
Madrid.
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Educacion: compartiendo conocimientos sobre ambiente, cultura y
turismo

Ejemplo de presentacion: Educacion (Incluida en CD)
Actividad: Historia sin fin

Materiales: Ninguno en particular

Método: Esta es una actividad de ambientacion. Previo a realizar la actividad explique
brevemente que la idea es ir armando una historia imaginaria con aportes de cada uno de
los participantes. El facilitador o un participante seleccionado debe iniciar la historia con
una intervencion similar a lo siguiente: “Un dia estaba de paseo en x o y comunidad
averiguando sobre los avances del proyecto de turismo recorri uno de los senderos vy alli
me encontré a (y alli hace referencia a otro de los participantes que debe sequir la historia
y hacer referencia a un nuevo participante). Al finalizar el ejercicio analice lo que ha
sucedido. Muy probablemente la historia resulté amena y divertida pero pasado un
tiempo los participantes tendran dificultad para recordar la trama ya que no habia una
estructura o jerarquia de ideas, no habia un mensaje claro a comunicar, y la informacion
presentada no era necesariamente pertinente. Haga referencia a este ejemplo mientras
desarrolla el tema de educacion y la técnica de interpretacion.

Actividad: Diagnostico de necesidades de educacion relacionada al turismo para la
comunidad

Materiales: Cuadro de necesidades de educacion relacionada al turismo para la
comunidad, puede usar también pliegos de papel o cartulina o pizarras y marcadores.

Método: Decida si trabajard la actividad en grupos pequeiios o como lluvia de ideas
dependiendo de las caracteristicas de su grupo y de estado de desarrollo de la iniciativa
turistica comunitaria en cuestion. Los participantes deben elaborar un diagndstico de
necesidades de educacion para los mismos miembros de la comunidad. Deben evaluar
tanto el topico o tema propuesto, como si la educacion es el medio adecuado para lograr
el objetivo o proposito y cuales seran los medios y materiales mas adecuados. Si ha
trabajado con grupos pequeios discuta los hallazgos y propuestas en una sesion plenaria.

Diagndstico de necesidades de educacion relacionada al turismo para la comunidad

Tema o topico a

Materiales, medios

Propésito u objetivo i ili
POSITO U OBJELIVO |y técnicas a utilizar

cubrir Responsable

Asegurese de que se han cubierto temas como los siguientes, si es que es necesario:
o Cuales laimportancia del turismo para la comunidad

Qué esperan los turistas en la comunidad

Qué recursos de la comunidad son importantes para el turismo

Como funciona la iniciativa o empresa comunitaria

Quiénes y como estan tomando las decisiones sobre el desarrollo turistico

0 O O O
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Actividad: Diagndstico de temas de educacion para los visitantes

Materiales: Cuadro de de necesidades de educacion para los visitantes, lista de chequeo
Nuestros visitantes deben saber, puede usar también pliegos de papel o cartulina o
pizarras y marcadores.

Método: Determine si realizard la actividad en grupos pequefios o como lluvia de ideas
dependiendo de las caracteristicas de su grupo y de estado de desarrollo de la iniciativa
turistica comunitaria en cuestion. Los participantes deben elaborar un diagnostico de
necesidades de educacion para los visitantes. Para dicha tarea deben apoyarse en el
cuadro de Diagnostico de necesidades de educacion para los visitantes. Una vez que lo
hayan llenado los grupos, comparta con ellos la lista de verificacion Nuestros visitantes
deben saber, para que completen la informacion que no hubieran considerado antes.

Diagndstico de necesidades de educacion para los visitantes

Materiales,
Tema o topico a Propdsito u medios ,
P pos! neclosy Doénde hacerlo Responsable
cubrir objetivo técnicas a
utilizar

Lista de verificacion: Nuestros visitantes deben saber

Nuestros visitantes deben saber:

e Qué pueden very como verlo: ;existen mapas mostrando puntos de interés e
informacion relevante sobre el acceso a los mismos? ;Existen listas de atractivos y
actividades relevantes?

e Qué eslo que estan viendo: en los puntos, lugares, especies relevantes ;presentamos
informacion en forma sencilla y breve pero interesante para enriquecer la experiencia
de los visitantes?

e Cdémo comportarse: jexplicamos las reglas y regulaciones en forma amigable y
comprensible?

e Porqué esimportante: ;damos a conocer por qué es importante nuestra comunidad,
SU gente y sus recursos?

e Por qué deben regresar: ;hacemos sugerencias sobre productos y servicios
complementarios, sobre atracciones cercanas, sobre actividades adicionales o sobre
fechas especiales, con el fin de motivar a los turistas a volver?

e Como orientarse: sexiste sefializacion u otras soluciones que indiquen claramente a
los turistas como ir de un lugar a otro?

e Cdémo pueden ayudar: ssugerimos formas practicas en las que los visitantes pueden
ayudar a la comunidad y sus esfuerzos de sostenibilidad?

Fuente: Directrices: Ordenacion de los Parques Nacionales y otras Zonas Protegidas para el Turismo,
Serie de Informes Técnicos numero 13, publicacion conjunta OMT/PNUMA, 1992.
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e Actividad: Elaboremos un tema con la técnica de interpretacion

Materiales: Ninguno en particular. Si se quiere presentar el tema por escrito pueden
usarse hojas o pliegos de papel o pizarras y marcadores.

Método: Divida a los participantes en grupos pequeios. Pida a cada grupo que escoja uno
o dos tdpicos para interpretacion que desea elaborar para mejorar la informacion que se
ofrece a los turistas. Algunas ideas pueden ser:

o Informacion sobre un elemento de paisaje, una planta, un animal, una practica
cultural, un aspecto relevante de la infraestructura, una caracteristica de la
ubicacion o el lugar de la operacion turistica, etc.

Pida a los grupos que siguiendo la guia siguiente desarrollen su idea como un tema
utilizando la técnica de la interpretacion.
1. Escoja el topico general respondiendo a la pregunta:

En términos generales, quiero que mi audiencia (los turistas, los visitantes, los

miembros de mi comunidad, etc.) conozcan o aprendan mas acerca de:

2. Yo quiero que la gente aprenda mas acerca de los siguientes aspectos especificos
relacionados con el topico:
3. Exprese el tema completando la siguiente oracion:

Después de escuchar mi presentacion (o de ver el rétulo, o de leer el folleto, o de

participar en la caminata, etc.) yo quiero que la gente comprenda que

Escriba el tema como una oracidon completa. Reviselo con base en los siguientes puntos. El
tema debe:

= Seruna oracion completa. Una oracidn corta, simple y completa.

= Contener solamente una idea

= Resumir el proposito global de la presentacion o de la actividad

= Serinteresante y motivador

= Transmitir un mensaje, ser claro e informativo.

= Expresarlo que esimportante con respecto al topico

Una vez que hayan redactado el tema deberan encontrar de 3 a 5 hechos, datos y frases
que ayuden a desarrollar y a profundizar en el tema.
Realice una presentacion de los temas de todos los grupos en una sesion plenaria.

e Actividad: ;Quién conoce mejor el objeto?

Materiales: Uno o dos objetos (dependiendo del nUmero de grupos a formar) y una o dos
ilustraciones o fotografias objetos (pueden ser de los mismos objetos fisicos).

Método: Divida a los participantes en grupos (2 o 4 segun el numero de objetos con su
respectiva ilustracion o fotografia que haya conseguido). De a un grupo un objeto fisico y
a otro grupo la ilustracion y fotografia sin que los miembros del otro grupo sepan qué fue
lo que se entregd. Pida a los participantes que trabajando en secreto, describan las
caracteristicas del objeto o ilustracion correspondiente. Los integrantes de cada grupo de
trabajo deberan describir, al grupo completo, las caracteristicas del objeto o ilustracion
que les tocd sin decir qué era el objeto; el resto del grupo debe adivinar. Al final del
ejercicio, se debe comparar cual de los grupos pudo dar mas detalles y caracteristicas
sobre los objetos en cuestion. Obviamente, los grupos que tuvieron el objeto fisico a
disposicion habran podido dar mas detalles como tamafio, textura, peso, temperatura,
etc. Aproveche los resultados de este ejercicio para recalcar la importancia de incluir
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contacto fisico con objetos y experiencias interactivas en las actividades de educacion que
se realizan en la operacion turistica.

e Consejos practicos: Opciones de materiales y medios de educacion ambiental

e Brochures y folletos

o Se utilizan para distribucion amplia. Deben proporcionar informacion y a la vez
atraer a los visitantes para que los lean y visiten los atractivos cercanos. Deben
proporcionar suficiente informacion como para generar interés y hacer mas facil y
atractiva la visita, pero no buscar solucionar todas las dudas. Son una solucion
ideal para reproducirla en varios idiomas dependiendo del mercado objetivo.
Debe cuidarse que el disefio permita llevarlos comodamente en las bolsas o el
equipaje de mano.

e Guias especializadas, claves y listas de verificacion (checklists)
o Sirven para proporcionar mas informacion a visitantes con intereses particulares o
especializados. Si se determina que existe suficiente mercado, su venta puede
ayudar a cubrir algunos de los costos de conservacion.

e Senderos autoguiados
o Aunque sus caracteristicas pueden variar, por lo general son relativamente cortos.
En ellos se marcan paradas y puntos de interés en los cuales se invita a los
visitantes a observar y aprender mas sobre alguna caracteristica o hecho
particular. La informacién puede comunicarse a través de rdtulos o de folletos
interpretativos.

e Senderos guiados
o Un guia acompania a los grupos a través del sistema de rutas y senderos. Tiene la
ventaja de que el guia puede adaptar las explicaciones y actividades a las
condiciones encontradas y a las caracteristicas de cada grupo. Requiere de recurso
humano bien entrenado y que los guias puedan desenvolverse en el idioma de los
principales tipos de visitantes.

e Veredas o senderos secundarios
o Son caminos bien marcados o sefializados donde los visitantes pueden explorar
por su propia cuenta. Puede haber informacion sobre ellos, pero generalmente se
recorren buscando “ver y descubrir”. Generalmente se sugiere su uso en otros
materiales informativos y en los centros de visitantes.

e Centros de visitantes
o Son edificios especiales donde se expone informacion detallada sobre el lugar o la
region. Los medios de exhibicion pueden incluir desde fotografias y paneles
sencillos hasta modelos tridimensionales y soluciones interactivas. Usualmente
cumplen varias funciones como profundizar en la informacion disponible, proveer
actividades alternativas, concentrar servicios (taquillas, sanitarios, alimentacion,
permisos, etc.). Se sugiere incluir en los centros de visitantes informacion
relevante sobre hechos y condiciones que sean dificiles de observar durante una

visita corta al sitio.

e Centros educativos
o Son edificios especialmente disefados o acondicionados para llevar a cabo
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actividades educativas y formativas en un ambiente un poco mas formal que el de
un centro de visitantes. Por lo general incluyen espacio, mobiliario y equipo para
realizar clases, cursos y sesiones de capacitacion y discusidn. A veces llevan a cabo
exhibiciones audiovisuales permanentes y charlas o demostraciones guiadas por
expertos.

e Jardines botanicos y centros de rescate de animales

o Cumplen una doble funcién ya que, por un lado permiten rescatar e investigar
especies de plantas y animales locales que han sido desplazadas o amenazadas
por distintas causas, y por otro, ofrecen a los visitantes la oportunidad de observar
especimenes de cerca y de obtener informacion mucho mas detallada en un
ambiente controlado. Muchas veces se desarrollan pequefios recorridos
interpretativos tipo sendero en el interior o en la vecindad de estos jardines y
centros.

e Contacto informal

o Es una de las técnicas mas valiosas pero menos utilizadas en interpretacion.
Consiste en que el personal de la empresa u operacion turistica identifique
oportunidades para entablar conversaciones relevantes con los visitantes a
medida que los encuentran mientras desarrollan sus tareas habituales.
Usualmente se inicia el contacto preguntando a los visitantes como les ha ido o
qué les ha parecido la experiencia. Luego se da informacion relevante y de
preferencia actualizada como donde se han visto ciertas especies, plantas que
estan en flor por la época, importancia de un elemento natural, cultural o de
infraestructura, etc. El personal debe haber recibido entrenamiento apropiado
para poder realizar esta tarea y debe hablar el idioma de los visitantes.

e Obtencion de retroalimentacion

o Puesto que la interpretacion debe ser una actividad de comunicacion de doble via,
es importante recibir retroalimentacion de parte de los visitantes. Existen muchas
técnicas y herramientas para obtener retroalimentacion, es importante poner
varias a disposicion de los visitantes y asegurarnos de ser consistentes en el
analisis y uso de la informacidn recolectada. Algunas técnicas para obtener
retroalimentacion incluyen: libros de sugerencias, buzones de sugerencias,
encuestas de satisfaccion y conversaciones con los visitantes.
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Mercadeo y comunicaciones: conozcamos e informemos a nuestros
clientes

e Ejemplo de presentacion: Mercadeo (Incluida en CD)
e Actividad: ;Quiénes son y cdmo son mis clientes?

Materiales: Papel y o cartulina de colores (de reuso), cinta adhesiva, marcadores, revistas
y periodicos.

Método: Divida a los participantes en grupos conformados por miembros de la misma
empresa o iniciativa comunitaria. Puede desarrollar la actividad con cualquiera de las dos
variantes siguientes:

Variante A: Pida a los participantes que “disfracen” a un o mas miembros de su grupo
resaltando las caracteristicas de los turistas que son sus clientes principales. Con el papel,
periodicos, revistas y cinta adhesiva proporcionados deben mostrar los principales
atributos de los turistas que componen su mercado meta.

Variante B: Pida a los participantes que dibujen a un turista o grupo de turistas que
represente su mercado principal. En el dibujo deben resaltarse o exagerarse todos
aquellos atributos que los caracterizan.

Complemente cualquiera de las dos variantes con las siguientes herramientas graficas:
una grafica de barras mostrando los patrones de llegada de los visitantes a lo largo de los
meses de un ano, un mapa o croquis sencillo mostrando de dénde llegan los turistas a la
comunidad y hacia donde se van y cualquier otra herramienta grafica que ayude al grupo a
describir y entender mejor a su mercado o a descubrir lo que debe averiguar sobre el
mismo.

Cada grupo debe presentar a su(s) personaje(s) ya sea con disfraces o dibujos en la sesion
plenaria, asi como los resultados de su elaboracion de herramientas graficas.

A manera de guia, recuerde a los grupos que con sus disfraces o dibujos deben comunicar:
e ;Como estan conformados los grupos de turistas?

e ;Qué edades tienen los turistas?

e ;Qué quieren hacer los turistas?

e ;Cuantoy en qué gastan los turistas, qué comen?

e ;Quétipo de transporte usan?

e ;Como reservany compran los servicios?

e Actividad: ;Cual es nuestra mezcla de mercadeo y cdmo podemos mejorar?
Materiales: Pizarras o pliegos de papel para presentar resultados, marcadores.

Método: Esta actividad es especialmente Util cuando las empresas o iniciativas
comunitarias van a entrar en un proceso de elaboracién o revision de su plan de
mercadeo. Realice la actividad en grupos conformados por miembros de la misma
empresa o iniciativa comunitaria, luego de haber presentado la informacidn tedrica sobre
la mezclay el plan de mercadeo. La idea es que en una sesion de trabajo, los miembros de
cada grupo describan los atributos de producto, precio y plaza de su oferta. Haga énfasis
en que, ademas de hacer una descripcion general de sus atributos, deben resaltar aquellos
que los hacen tener alguna ventaja competitiva.

Dependiendo del nivel de detalle al que quiera llegar puede pedir a los grupos que hagan
el mismo analisis para la promocion y luego reflexionen sobre si sus estrategias y
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herramientas de promocion reflejan sus atributos sobresalientes de producto, precio y
plaza.

e Actividad: ;Quién es y como es mi competencia?

Materiales: Hojas de papel o tarjetas individuales y marcadores. Pueden usarse también
pizarras o pliegos de papel.

Método: Pida a los participantes que, trabajando en grupos formados por miembros de la
misma empresa o iniciativa comunitaria, elaboren un mapa de su competencia. Deberan
incluir competencia directa o cercana y competencia indirecta o lejana. Los grupos deben
expresar graficamente la situacion de competencia aunque pueden hacer anotaciones
aclaratorias sobre el mapa. Una vez identificada la competencia los grupos deben
identificar sus ventajas competitivas y/o como mejorar ante los retos de la competencia.
El facilitador debe prestar atencion tanto al proceso para identificar la competencia como
a los resultados del trabajo de cada grupo. Realice una sesion plenaria donde los
participantes compartan sus reflexiones.

e Actividad: Desarrollemos un texto poderoso que describa nuestros productos y
servicios turisticos.

Materiales: Pliegos de papel o pizarras. Marcadores. Material promocional y/o informativo
de los destinos turisticos (si se va a hacer analisis de lo que tienen).

Método: Organice a los participantes en grupos de trabajo integrados por miembros de la
misma empresa o iniciativa comunitaria. Pidales que desarrollen los siguientes pasos para
elaborar un texto poderoso que describa sus productos y servicios o bien que analicen el
texto de sus materiales actuales utilizando las herramientas proporcionadas.

Paso 1: Llenemos a conciencia el cuadro siguiente

Qué hacemos Por qué lo hacemos | Con qué contamos | Como nos sentimos

Paso 2: Escribamos un encabezado. Una oracion o frase principal que sea corta, atractiva,

bien redactada y que resuma todo lo que es nuestra empresa y lo que hemos escrito en el

cuadro anterior.

Paso 3: Basados en los puntos del cuadro desarrollemos las secciones o temas

importantes que queremos incluir en nuestro contenido.

Paso 4: Redactemos el contenido

Paso 5: Busquemos o pensemos en imagenes: haciendo especial énfasis en aquellas que

nos ayuden a ilustrar lo que estamos diciendo en nuestro contenido.

Paso 6: Revisemos el contenido y verifiquemos que hemos incluido como minimo:

e Todos los puntos relevantes planteados en el cuadro que llenamos al inicio

e Informacion relevante y con suficiente detalle acerca de los productos y servicios que
ofrecemos

e Informacion relevante sobre condiciones y caracteristicas especiales de nuestros
productos y servicios

e Informacion correcta de contacto y cdmo conseguir mas informacion
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e Asegurémonos de que nuestro encabezado nos permite comunicar una ventaja clara
de nuestros productos o servicios

e Asegurémonos de que el contenido estd formado por informacién completa,
eliminemos palabras y frases vacias como clichés, distorsiones, adjetivos exagerados,
etc.

e Asegurémonos de que nuestro texto habla de lo que nos hace diferentes

e ;Describimos bien dénde estamos ubicados y como llegar?

e ;Describimos brevemente nuestro enfoque de sostenibilidad y nuestro enfoque
comunitario?

e Actividad: Conociendo y ampliando nuestros canales de comercializacion

Materiales: Hojas de papel o tarjetas individuales, marcadores. Puede realizarse también
con pliegos de papel o cartulina o con pizarras.

Método: La actividad debe desarrollarse en grupos. Pida a cada grupo que identifique los
canales de comercializacion a través de los cuales vende sus productos y servicios
actualmente. Deben ademas describir las caracteristicas principales de cada uno de los
canales de comercializacion incluyendo: como se comunican, condiciones de negocio
(comisiones, reservaciones, forma de pago), temporadas altas y bajas, tipo de clientes que
representan, con qué herramientas de mercadeo cuentan para trabajar con cada uno.
Adicionalmente, con colores diferentes o en una seccion separada, deben identificar
nuevos canales de comercializacion que han identificado y que les gustaria utilizar. Para
cada uno de los nuevos identificados deben hacer el mismo analisis que con los que ya
trabajan en cuanto a caracteristicas principales. A través de esta actividad se identifican
debilidades y necesidades y se deben proponer los pasos a sequir para cubrir las carencias
identificadas.

e Actividad: Saquemos el mayor provecho de las oportunidades de relaciones publicas

Materiales: Texto desarrollado en ejercicio anterior, materiales promocionales propios,
pueden usarse pizarras o pliegos de papel y marcadores

Método: Desarrolle la actividad en grupos. Haga una breve introduccion sobre la
importancia y la oportunidad de las relaciones publicas para los negocios de turismo
comunitario. Por lo general, las iniciativas de turismo comunitario forman buenas
historias que a los medios les gusta contar. Sin embargo, muchas veces las comunidades
pierden oportunidades valiosas para maximizar el provecho que pueden obtener de los
espacios para relaciones publicas. Pida a cada grupo que identifique oportunidades de
relaciones publicas que ha tenido o que podria tener en un futuro cercano. Asegurese de
que incluyen como minimo:

e Visitas de medios de prensa escrita y televisada

e Visitas de personalidades importantes

e Participacion en talleres y ferias

e Contacto con representantes de medios o de instituciones que pueden brindar apoyo
e Lanzamiento de nuevos productos y servicios

e Identificacion de sitios gratuitos y valiosos en Internet
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Luego de que han identificado las oportunidades, los participantes deberan analizar con
qué cuentan para poder sacar el maximo provecho de cada oportunidad y qué les hace
falta de acuerdo con su experiencia. Algunos aspectos basicos que deben considerar
incluyen:

e ;Contamos con un texto poderoso a la mano para que en él se basen las historias que
publican de nosotros?

e ;Contamos con materiales informativos e imagenes que ayuden a reforzar nuestros
mensajes?

e ;Contamos con “voceros” adecuados? Personas de la comunidad y/o empresa que
tengan facilidad y entrenamiento para hablar con los medios y comunicar los
mensajes importantes

e ;Contamos con un calendario de eventos, ferias y talleres donde podriamos contar
mas acerca de nuestra iniciativa? Siempre teniendo cuidado de que estén enfocados
en los mercados que hemos priorizado.

e ;Contamos con una presentacion profesional y bien estructurada donde demos
informacion detallada sobre nuestra iniciativa, productos y servicios?

e ;Contamos con un banco de historias interesantes para compartir con medios de
distintos tipos?

e Actividad: Comuniquemos nuestras acciones de sostenibilidad
Materiales: Pueden usarse hojas o pliegos de papel y marcadores.

Método: Desarrolle la actividad con los participantes trabajando en grupos. Puede
desarrollar dos variantes: 1. Pida a cada grupo que escoja una accidn de sostenibilidad que
estd realizando en su operacion turistica y que desarrolle el ejercicio en torno a ella. 2.
Identifique previamente una accion de sostenibilidad que merezca ser difundida y asigne
la accién a los grupos para que todos trabajen en torno a la misma y puedan comparar los
resultados.

Una vez que se ha identificado o determinado la accion de sostenibilidad a comunicar los
grupos deben trabajar desarrollando los siguientes pasos:

1. Identifiquemos a quién se le debe comunicar la accion de sostenibilidad (al
personal interno, a los clientes, a nuestros proveedores, a nuestros socios).

2. Identifiquemos cual es o cuales son los mejores medios para comunicar la accion
de sostenibilidad al grupo meta que hemos escogido. (Incluyendo opciones como
rétulos, presentaciones, talleres, boletines, grabaciones, etc.)

3. Desarrollemos los mensajes que queremos comunicar sobre nuestra accion de
sostenibilidad.

4. Revisemos nuestro mensaje.

e Comunicamos la informacion relevante e interesante sobre nuestra accion de
sostenibilidad.

e Estd bienredactado y estructurado nuestro mensaje.

e Comunicamos por qué es importante esta accion de sostenibilidad.

e Comunicamos cdmo puede nuestro grupo objetivo colaborar con nuestra
accion de sostenibilidad.

Integrales - 22



e Actividad: ;Qué piensan nuestros clientes sobre nuestro destino, productos y/o
servicios?

Materiales: Libro de sugerencias o quejas, encuestas de satisfaccion, otras fuentes de
retroalimentacion, materiales para disfraces y accesorios.

Método: Desarrolle la actividad en grupos. Cada grupo debera desarrollar un sociodrama
mostrando que es lo que los clientes piensan u opinan sobre el destino o los productos y
servicios comunitarios. En el sociodrama los grupos deben mostrar tanto los aspectos
negativos como positivos que han sido identificados y sefialados por los clientes. Para
poder desarrollar los sociodramas, los grupos deben primero revisar las fuentes de
retroalimentacion disponibles, incluyendo libros de sugerencias o quejas, encuestas de
satisfaccion, buzones de sugerencias o incluso conversar con los administradores y
personal de atencion al cliente para hacer una recopilacion de comentarios positivos y
negativos que han recibido.

Luego de presentar el sociodrama, los grupos deben discutir sobre los pasos a seguir y
acciones a implementar para mejorar en los puntos débiles identificados y para mantener
y maximizar las fortalezas.

e Actividad: Demos a conocer el valor de nuestra localidad
Materiales: Papel y marcadores para notas.
Método: Desarrolle la actividad en grupos. Cada grupo debe identificar uno o varios

aspectos de la localidad que vale la pena dar a conocer a los visitantes. Estos aspectos
pueden estar relacionados con:

e (lima

e Animalesy plantas
e Paisaje

e Historia

e Arqueologia

e Importancia econdomica

e Etcétera

Luego, los grupos deben determinar cual seria el medio de comunicacién mas adecuado
para dar a conocer la informacion relevante sobre la localidad a los visitantes. Carteles,
boletines, charlas, presentaciones, folletos, maquetas, exhibiciones y muchas otras
opciones pueden ser consideradas. Una vez determinado el medio, debe desarrollarse el
contenido, identificando las necesidades a cubrir en el futuro como informacion faltante,
muestras, imagenes, etc.

Cada grupo presenta los resultados de su trabajo en una sesion plenaria.

e Actividad: ;COmo nos comunicamos internamente?
Materiales: Ninguno en particular
Método: Desarrolle una lluvia de ideas recogiendo las acciones por medio de las cuales se
da la comunicacion interna en la empresa comunitaria actualmente. Luego desarrolle una
nueva lluvia de ideas anotando problemas que se estan dando o que podrian darse y que

podrian solucionarse, incluso parcialmente, a través de la comunicacion interna. Discuta
que acciones nuevas de comunicacion interna deberian desarrollarse o como deberian
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modificarse las actividades de comunicacidn interna que se dan actualmente con el fin de
abordar los problemas y necesidades identificados.
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Seguridad: para nuestros clientes y empleados

e Actividad: ;A qué pueden estar expuestos los turistas en mi comunidad?
Materiales: Pliegos de papel o cartulina o pizarras. Marcadores.

Método: Lluvia de ideas. Dependiendo de la composicidon y tamafio de su grupo realice
una lluvia de ideas o sesiones de lluvia de ideas en grupos independientes. La idea es que
todos los participantes aporten ideas sobre los tipos de amenazas a la seguridad a los que
pueden estar expuestos los turistas en su comunidad o como parte de las operaciones
turisticas. Ordene las ideas expuestas durante el ejercicio en temas. Busque establecer
prioridades o grados de amenaza entre los temas mencionados. Discuta con el grupo
estrategias de prevencion y mitigacion para la s amenazas mas importantes.

e Actividad: Sociodrama de temas de seguridad

Materiales: Ninguno en particular. Puede tener papel, cartuling, tijeras y cinta adhesiva
por si los participantes quieren fabricarse accesorios.

Método: Escoja temas relevantes de acuerdo con la comunidad donde va a trabajar y el
tipo de operacidn turistica que manejan. Divida a los participantes en grupos pequefios,
idealmente de 3 a 5 personas. Asigne un tema a cada grupo o bien el mismo tema a los
grupos. Los participantes deberan montar una breve representacion de problemas de
seguridad relacionados con el tema asignado. Idealmente en todas las representaciones
debe aparecer un proveedor de servicios de la comunidad y uno o varios turistas, también
pueden aparecer proveedores de servicios externos a la comunidad. La idea es que todos
los participantes presenten una representacion breve en sus respectivos grupos. El
capacitador ird haciendo un resumen de los problemas presentados y sus consecuencias.
Algunos de los temas de seguridad que vale la pena representar pueden ser:

e Alimentosy bebidas

e Enfermedades

e Robosyengafos

e Transporte

e Accidentes

e Mantenimiento de equipo

e Desastres naturales
Al finalizar las presentaciones de todos los grupos debe discutirse sobre las posibilidades
reales de que los problemas presentados ocurran y qué estrategias adoptar para
prevenirlos.

e Actividad: Disefiando material con recomendaciones de seguridad para el turista
Materiales: Hojas de papel, marcadores, puede usar pliegos también.

Método: La actividad se desarrolla mejor en grupos formados por miembros de la misma
comunidad o empresa turistica. Basandose en los ejercicios anteriores pida a los grupos
que disefen un ejemplo de material con recomendaciones de seguridad para el turista. El
material debe estar orientado a cubrir algunas de las amenazas de sequridad mas
importantes identificadas durante los ejercicios anteriores. Los materiales pueden ser
folletos, afiches, rotulos u otros dependiendo de las necesidades a cubrir y del medio
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considerado como mas adecuado para llevar el mensaje a los turistas. Realice una
presentacion y discusion breve de los materiales de cada grupo en una sesion plenaria.

e Consejos practicos

Factores que hacen que la demanda valore positivamente un destino turistico

Cordialidad de la poblacidn residente

Atractivos naturales de calidad del destino

Calidad de atencion

Oferta atractiva de actividades

Atencion personalizada de los prestadores de servicios (guias, choferes, personal de
recepcion, etc.)

Buena calidad de la gastronomia

Buena calidad de la hoteleria

Calidad urbana o rural del destino

Tranquilidad

Higiene del destino

Calidad ambiental

Buen clima

Posibilidad de conocer otras personas y otras culturas
Seguridad

Factores distintivos de la oferta

Facilidad de acceso al destino

Fuente: http://www.turismoparatodos.org.ar/sequridad/dest _fact.htm

e Videos de apoyo

o Prevencion de Robos y engafios

o Seguridad en la manipulacion de alimentos
o Trata bien al turista

o Campana contra el turismo sexual

e Pautas de seguridad turistica en América Latina
http://www.paph-oea.com/seguridad/inicio.htm
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ANEXO A.

Presupuesto para implementacion de una caja de herramientas fisicas

Presupuesto de equipo

Costo | Costo Comentarios y especificaciones
minimo | maximo

unitario | unitario

(Us) (Us)

Equipo

Recipiente aforado o con | 5 15

medida para medir flujo

Aireador, 10 25 Asegurese de que la medida

perlizador,eyector o corresponde con las instalaciones de

reductor de flujo donde va a probarlos. Es probable
que sea necesario adquirir también
adaptadores.

Medidor de vatios 25 250 Existen distintos modelos en el
mercado. Los mas sencillos tipo Kill a
watt o Black & Decker deben
conectarse a un tomacorriente vy el
aparato se conecta al medidor. Una
de las mejores opciones es el Wattson
(www.diykyoto.com) el cual incluye
varios sensores inalambricos que se
colocan en los alambres de corriente
de los aparatos y una estacion central
que procesa la informacion.

Manguera de  color | 10 15

0SCUro

Bombilla  normal vy |10 10 Se sugiere comprar de 40, 60 y 100

bombilla ahorradora vatios y sus equivalentes en version
ahorradora (11, 14 y 25-30 vatios)

Foco con panel solar| 20 8o Pueden usarse otras opciones como

individual fuentes de jardin accionadas con
energia solar (Us 5o - 120). Antes de
decidir comprar averigue, es probable
que sea mas econdmico comprar un
set de focos.

Calculadora solar 5 15 Esta no es necesaria si se tienen otros
aparatos que funcionen con energia
solar.

Foco con sensor de |70 160 Existen también opciones con sensor

movimiento de movimiento y a la vez panel solar.
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Medidor de humedad | 15 150 Existen distintos modelos en el
(idealmente higrometro - mercado. Se sugiere buscar los
psicrometro - modelos digitales por ser mas
termometro) sencillos de usar. Generalmente

incluyen higrometro, termometro,
psicrdometro en uno y algunos tienen
adaptadores para medidores de
densidad u otros usos. Algunas
opciones incluyen Honeywell, Caliber
3, Hygro Set y uno de The Weather

Channel
Medidor de decibeles | 30 200 Existen distintos modelos. Algunos
(medidor de ruido) miden temperatura y humedad

también. Algunas opciones son
Galaxy CM130, Extech, Scosche.

Kit solar 20 500 Existen distintos modelos de kits
demostrativos y utilitarios. Funcionan
muy bien para considerar todos los
componentes y mantenimiento que
requiere el uso de energia solar, asi
como para demostrar que funciona
en contextos donde la idea pueda ser
demasiado innovadora.

Turbina para | 15 8o Existen diferentes modelos
demostracion de energia puramente demostrativos.

eolica

TOTAL 235 1500

* Los costos estimados reflejan una ponderacion entre el valor de mercado en
Guatemala en Marzo de 2009 y la compra en linea de las piezas de equipo. Los costos
finales pueden variar dependiendo de los cargos por impuestos y gastos de envio.

Presupuesto de materiales y documentos
(Elaborado de manera ilustrativa, deberd ser ajustado a la realidad de cada pais)

Costo Costo
: minimo maximo
Documentos y otros materiales o o
unitario unitario
(Us) (Us)
Mapas locales relevantes del 10 o5
tema agua
Lista roja del pais 10 25
Convenio CITES 10 25
Mapas de ecosistemas, bosques,
plantas, animales del pais o 10 60
region
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Mapa de suelos del pais o de la

- 10 25
region
Vinagre, bicarbonato, lavanda,
L, 10 30
limoén, agua carbonatada
Toallas, toallas de papel 10 15
Recipientes para mezclar,

. 5 10

atomizadores
Tiza, arroz, bolsals de tela, 10 15
pedazos de carbon
Productos con mucho empaque 10 o5

vs. productos con poco empaque

Productos en presentacion
individual vs. Productos en 10 25
presentacion grande

Productos con envase retornable

5 15
vs. Envase no retornable
Abono de compost local 5 10
Ejemplos de tipos de basura
necesarios: pla:5t|.co, al.urr.1|n|o, 10 15
tetrabrick, organico, vidrio,
distintos tipos de papel
Ejemplos de productos 10 30

reciclados

Paquete de legislacion nacional
sobre registros y procedimientos 10 50
para empresas

Pliegos de papel y cartulina 50 150
Marcadores 40 80
Filtros o cloro 5 10
TOTALES 240 640
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