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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizo en los establecimientos de A&B de la ciudad de
Riobamba con el objetivo de analizar las buenas practicas de turismo sostenible para mejorar
la gestidn de establecimientos del sector. Se trabajé con una muestra de tipo probabilistico de
635 clientes interno y externo. EIl tipo de estudio fue bibliografico ya que parte de los
referentes tedricos con el cual se pudo dar sustento a la investigacion, con un disefio descriptivo
que permitio enfocarse en las propiedades de grupo para ser sometido posteriormente a un
analisis, el cual fue medible y evaluado a través de las técnicas de campo como las encuestas
acerca de la problematica de la investigacion utilizando como instrumento el cuestionario.
Posteriormente del estudio de las buenas practicas y la compresion los conceptos de
sostenibilidad se procedio a determinar de la poblacion del proyecto los cuales se establecid
como los clientes internos y externos, los cuales nos dieron como resultado y nos proyecté a
la realizacion de indicadores de buenas practicas los mismos que nos ayudaran a mejorar la
gestion turistica enmarcada en la sostenibilidad, con una herramienta de evaluacion y
parametros de ponderacion.

En conclusion se pudo determinar que las buenas précticas sostenibles son un instrumento de
mejora para la parte administrativa, social, econémica, cultural y con el turista para obtener un

servicio de calidad con un enfoque ambientalista y sustentable de los recursos y la sociedad.

Palabras Clave: Buenas practicas de Turismo, Gestion, Sostenibilidad, Cliente externo e

interno.



ABSTRACT

The present research was carried out in the A & B establishments in Riobamba. Its aim was
to analyze good practices under a.sustainable tourism in order to improve the management
of establishments in the sector. We worked with a sample of probabilistic type of 635
internal and external clients. The type of study was bibliographic, because part of the
theoretical references support the research. Besides, it includes a descriptive methodology
that allowed to focus on group properties for a later analysis. This research was measured
and evaluated through field techniques such as surveys which were based on the problem of
research by using a questionnaire, as an instrument.

After the study of good practices and the understanding of sustainability concepts, we
determined the project's population, which was established as internal and external clients.
They gave us the result and projected us to the realization of good indicators and practices
that will help us improve tourism management under sustainability framework, including
an evaluation tool and weighting parameters.

In conclusion, it was determined that good sustainable practices are instruments that will
help improve the administrative, social, economic, cultural and tourist aspects in order to

obtain a qualified service, resources and society, under an environmental and sustainable

approach.

Keywords: Good practices of Tourism, Management, Sustainability, External and internal

Client,

Reviewed and translated by: Lic. Armijos Jacqueline, MsG,
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A. INTRODUCCION

(Organizacion Mundial del Turismo OMT, 2015) Segun la Organizaciéon Mundial del
Turismo considera que la actividad turistica posibilita a las localidades a posicionarse, de forma
sostenible, en mercados nacionales e internacionales cada vez mas complejos. Como
organismo de las Naciones Unidas dedicado al turismo, la Organizacion Mundial del Turismo
insiste en que los paises en vias desarrollo pueden beneficiarse especialmente del turismo

sostenible y actla para que asi sea.

La gestion es una actividad de calidad empresarial la cual plantea el mejoramiento continuo
en los ejes econdmico- empresarial, socio-cultural y ambiental en un determinado sector, la
cual se basa en resultados 6ptimos mediante la determinacion de objetivos y metas alcanzables
hacia el éxito empresarial y generando estrategias cualitativas que se basaran en los factores

financieros, productivos y logisticos.

Las buenas précticas sostenibles son una herramienta esencial durante todo el proceso de
gestion empresarial, el sector de alimentos y bebidas debe garantizar su servicio con el
cumplimiento de buenas practicas, dadas por el beneficio mutuo entre empresa y consumidor,

por este motivo se debera avalar que sus productos y servicios sean de calidad.

En el sector de Alimentos y Bebidas de la ciudad de Riobamba se identificO mediante un
estudio previo la problematica del entorno el cual dio como resultado el ineficiente y/o
inexistente manejo de buenas practicas sostenibles para la gestion de los establecimientos, el
cumpliendo parcialmente las normativas legales y reglamentos los cuales rigen al sector y a su

vez se encuentran bajos niveles de responsabilidad social y ambiental.
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Enunciada la problemética se ve la necesidad de implementar las buenas précticas de
turismo sostenible, las mismas que maximizan los recursos mejorando asi su estandarizacion

de la gestion administrativa.

Posteriormente se establecera la metodologia a utilizar en la que se definira la poblacion la
misma que serd evaluada a través de encuestas al sector de Alimentos y Bebidas (A&B. De
aqui en adelante) de la ciudad de Riobamba, con este resultado se obtendra los indicadores
necesarios de buenas practicas para la gestion, ya que servird como un documento de consulta

y/o ejecucion dirigido a los prestadores de servicio actuales y futuros.

La gestion de cada empresa debe tener conocimiento de las diferentes formas practicas y
concretas del manejo responsable de sus procedimientos. Los mismos que pueden ser aplicados
e incorporados por los diversos actores del turismo en sus respectivas actividades. A la misma
vez que permitird determinar los recursos necesarios, teniendo en cuenta su infraestructura de

los mismos.

B. OBJETIVOS

Objetivo general
Analizar buenas préacticas de turismo sostenible para mejorar la gestion de establecimientos
de alimentos y bebidas turisticos en la ciudad de Riobamba — Chimborazo.
Objetivos especificos
e Diagnosticar la situacion actual de buenas practicas en los prestadores de alimentos
& bebidas en cuanto a gestion y turismo sostenible.
e Relacionar los parametros de buenas practicas de turismo sostenible, dentro del

sector de alimentos & bebidas, para su correcta gestion.

17



C. ESTADO DEL ARTE

Buenas Practicas

(Instituto Machu Picchu, 2006) “En el Manual de Buenas practicas para turismo sostenible
se define como una herramienta metodoldgica para la operacion y gestion de los servidores
turisticos, se instaura pasos para generar las buenas practicas como la planificacion para
identificar los riesgos, el monitoreo, revision y mejora continua para empezar a establecer los
parametros de las mismas.”

Segun el instituto Machu Picchu se propone a las buenas practicas como una herramienta
de gestion donde se establecen 3 ejes fundamentales como son ambiental, socio-econémico, y
turista, este informe en tres capitulos, en primer lugar planificacion donde se identificaron los
riesgos y la problematica donde se establecera a su vez los planes de accion, en segundo lugar
se plantea los ejes donde se trabajara segun la planificacién este proveera la informacién para
generar un servicio de calidad, en tercer lugar se disefié un plan de monitoreo, revision y mejora
continua esta generara un resultado el cual determinara el cumplimiento de objetivos.

(Anfitriones Turismo, 2009) “Buenas practicas para atencion de clientes restaurantes, en
este documento se presenta como una herramienta para mejorar el capital humano para
establecer que los establecimientos se relacionen de una mejor manera con los clientes, con
normas para el personal, relacién presencial con el cliente, atencion telefonica, capacidad de
informacion, gestion de quejas y sugerencias.”

Anfitriones de turismo establece las buenas practicas como una herramienta para una mejora
continua dentro del personal o capital humano de las empresas y el servicio que brindan al
turista, mediante normas para el personal las cuales determinaran las formulas de cortesia por
la empresa, relacion presencial con el cliente, este se basara en el personal accesible a los

requerimientos y el buen entendimiento de los mismos, capacidad de informacion el personal

18



debera poder un conocimiento amplio de la oferta de la empresa a su vez debera clarificar las
dudas el cliente, la gestion de quejas serdn importante para retroalimentacion y la mejora
continua.

(Rainforest Alliance Org, 2010) En el Manual de Buenas Practicas para Turismo
Sostenibles se establece que las buenas précticas nos llevan a las correcciones, mejoramiento
y cambios en las areas de gestion de las empresas que se encargaran del turismo, a su vez trata
de generar menores impactos ambientales, la calidad del producto o servicio y con un enfoque
empresarial, responsabilidad social y socioeconomico.”

Rainforest Alliance menciona a las buenas practicas como una herramienta de gestion para
la correccidon, mejoramiento continuo, el cual generard principios de responsabilidad y
desarrollo sostenible enmarcados en el futuro, mediante la reduccion de impacto ejecutando
tres ejes primordiales como son el econémico, ambiental y socio cultural, enmarcados en el
desarrollo local, de infraestructura, y de la calidad del servicio.

(Junta Andalucia, 2010) “En el Manual de buenas practicas del sector turistico de Andalucia
se establece que las buenas précticas ayudaran principalmente en la gestion de calidad de la
empresa, creando sistemas y procesos que ayuden a la misma, con un cuidado ambiental con
factores de agua, suelo residuos y transporte.”

La junta de Andalucia en su manual de buenas practicas sector turismo establece la gestion
de la calidad en el turismo mediante procesos los cuales se generan de variables y situacion
empresariales, el sistema de gestion de calidad es un pilar fundamental para la responsabilidad
de ladireccion, la gestion de recursos, realizacion de productos y/o servicios, medicion, analisis
y mejora, la evaluacion, después de establecer la gestion de calidad se establecen los ejes para
las buenas practicas donde se podrd observar el enfoque hacia el cliente y la gestion

empresarial.
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(Departamento de Turismo de Fundacion CODESPA, 2010) “En el Manual de buenas
practicas en la actividad turistica se contribuye a la solucion de las problematicas identificadas
dentro de la empresa, se genera un andlisis de Copacabana-Bolivia para mejorar los aspectos
negativos y generar una ciudad turistica.

CODESPA determina en su manual de buenas practicas en la actividad turistica de
Copacabana, establece como una solucién a la problemética identificada en la zona, y define
los siguientes sectores.

e Guias de turismo

e Agencias de viajes y operadoras de turismo receptivo.

e Hoteleria

e Gastronémico
Define los siguientes ejes como socio cultural, profesional, ambiental, los cuales generan
indicadores que ayudaran a mejorar la problematica identificada.

(SERNATUR, 2011) “El informe de Buenas practicas de servicio de alimentacion Chile se
define como un manual que sera una herramienta para la gestion de los prestadores de servicio,
en el mismo se define cada ambito aplicable de este manual, con un &mbito de sustentabilidad
para mejorar la calidad de vida de las comunidades, generando un trabajo conjunto entre la
comunidad y los actores turisticos.”

SERNATUR en su manual de buenas practicas de servicio de alimentacion menciona a estas
como una herramienta de gestion para garantizar el desarrollo econémico, social y ambiental
sustentable en Chile, se establece la sustentabilidad en un caso particular como es el turismo
por las operaciones que realiza e edificando su materia prima la cual sera los recursos naturales
y culturales que son necesarios proteger, mejorar y mantener. En este manual se generan
ambitos en concreto los cuales seran los que se trabajan en el sector como son:

e Ambito econémico.

20



e Ambito socio cultural.
e Ambito medioambiental.

(Monge, 2012) “En el proyecto de tesis con el tema Implementacion de buenas précticas de
turismo sostenible en la comunidad Sani Isla, cantén Shushufindi, provincia de Sucumbios. Se
plantea la investigacion con una metodologia la cual desarrollo las condiciones actuales, se
generd estrategias las cual se implementaran con referencia al manual de Rainforest Alliance,
mediante este manual se monitoreo y se evalud para tener la potestad de mejorar la gestion
sostenible turistica en la comunidad.”

Monge en su proyecto de tesis define a las buenas practicas como una herramienta que ayuda
ala correccion y al mejoramiento en las areas de gestion y operacion de las empresas de turismo
que las adopten, en la comunidad Sani del cantén Shushufindi se pretende establecer como un
destino de turismo comunitario y se establece como necesario implementar en las familias de
la zona capacitaciones periodicas y estan sean replicadas a toda la comunidad, siempre
procurando la sostenibilidad.

(Badillo, 2012) “El presente proyecto de tesis plantea la implementacion de buenas practicas
de turismo sostenible en la comunidad de “Shayari”, parroquia el Dorado de Cascales, canton
Cascales, provincia de Sucumbios. Mediante la evaluacion de las condiciones actuales del CTC
en los &mbitos ambiental, socio-cultural y econémico; con una metodologia adaptada se
priorizaron nudos criticos identificados; finalmente se evalué mediante la herramienta técnica
MASTER. Como resultado se destaca una buena participacion en su emprendimiento por parte
de sus miembros y la alta biodiversidad que posee.

Badillo en su proyecto de tesis determina que las buenas practicas constituye una
herramienta primordial porque plantea una forma de gestion la cual permite concertar la

prosperidad la que derive del turismo y genere un bienestar social
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(Maza, 2012) “El presente proyecto de tesis plantea: la implementacion de buenas practicas
de turismo sostenible en Sani Lodge, canton Shushufindi, provincia de Sucumbios. Evaluando
las condiciones actuales del lodge; con una metodologia propuesta se priorizaron los nudos
criticos identificados; ademas se evalué mediante la herramienta técnica MASTER. Como
resultado se destaca una buena participacion en su emprendimiento por parte de sus miembros
y la alta biodiversidad que posee.

Se implementaron las estrategias que resultaron en la priorizacion de los nudos criticos
dentro del rango de 5-7 ya que pueden implementarse en un corto plazo, con una inversion
menor y puede replicarse en la comunidad incidiendo en su calificacion, como son: planes para
el manejo de agua, energia y desechos, capacitaciones y herramientas de gestion y operacion.
Implementadas las estrategias, un equipo externo de Rainforest Alliance monitoreo y evaluo el
proceso, obteniendo una calificacion de 68,92% en el cual se evidencia un incremento del
4,69%, demostrando que el proceso es viable lo que permite al lodge la obtencion y uso del
sello de verificacion de Buenas Précticas de Gestion para el Turismo Sostenible de Rainforest
Alliance. Se recomienda dar continuidad a los procesos de gestion, administracion y asistencia
técnica implementados involucrando los diversos actores de la actividad turistica de Sani
Lodge evaluando constantemente el aporte a la calidad de vida de la comunidad.”

Maza en su proyecto de tesis presenta una carencia en la direccion técnica de la gestion de
Sani Lodge, la cual busca herramientas, medidas de correccion y mejoramiento en todas la
areas de accion y operacion contando con ejes como ambiental, empresarial y socio-cultural,
las cuales daran una garantia del producto y servicios turisticos brindados en esta empresa,
enmarcados dentro de la buena practicas, mediante procesos y actividades.

(Programa de transformacion productiva del ministerio de comercio, industria y turismo,
2014) “En la guia de buenas practicas para prestadores de servicios en turismo de naturaleza

se establece una herramienta que permita a los empresarios del sector desarrollar practicas de
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sostenibilidad, para generar un alto nivel de servicio de las empresas, con practicas amigables
y sencillas que ayuden a la productividad.”

El Programa de transformacion productiva del ministerio de comercio, industria y turismo

presenta la guia para los principales prestadores de servicio como son:

e Guias de turismo

e Alojamiento

e Restaurantes

e Agencia de viajes
Las cuales pretenden que la guia sean utilizadas como herramienta empresarial, mediante
indicadores los cuales seran evaluados de acuerdo a normas técnicas de turismo, a su vez el
desarrollo de productos turisticos.

(Velasco, 2015) “El presente trabajo trata sobre la elaboracion de un manual de
procedimientos basado en Buenas Practicas Ambientales (B.P.A) en el Hotel Zeus, Riobamba,
Chimborazo. Esta enfocado en dos marcos, el ambiental, donde surgen las B.P.A, las cuales
logran reducir significativamente los impactos de la actividad turistica y en el marco operativo,
los Manuales de Procedimientos son un puente para lograr la eficacia en el servicio al facilitar
esta actividad turistica. Conjuntamente ambos son una herramienta para reducir los costos de
funcionamiento, la magnitud de los contaminantes y aumentar la ventaja competitiva a nivel
empresarial. Se realizo la descripcion de los procesos y se elaboraron los procedimientos dentro
de las areas clave de esta institucion, donde al mismo tiempo se desarrolld la propuesta de la
aplicacion de una campafia ambiental y se midieron los resultados en una prueba piloto en
donde se comprueba el alcance de cada elemento.”

Velasco presenta a las buenas practicas como una herramienta de evaluacion de la gestion
en un establecimiento hotelero, la cuales estan inmersas dentro de la parte ambiental, generara

lineamientos para los procesos con un mejoramiento continuo mediante manuales de
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procedimientos, define las buenas practicas después de un estudio y determina ejes como
manejo de residuos solidos, agua y energia.
Gestion

(Hernandez, 2011) “En el presente articulo La gestion empresarial, un enfoque del siglo XX,
desde las teorias administrativas cientifica, funcional, burocrética y de relaciones humanas. Se
refiere a la dinamica de la gestion empresarial ha evolucionado satisfactoriamente, en el mundo
de los negocios y est4 imbricada en el mercado, entorno y sociedad, donde se han desarrollado
distintas teorias para su aplicacion , siendo el proposito de este articulo revisar y presentar
didacticamente las distintas teorias en la aplicacién de la organizaciones empresariales, como
la cientifica por Frederick W. Taylor, Henry L. Gantt y Frank y William Gilbreth, la funcional,
Henry Fayol, la Estructuralista, Max Weber, la de Relaciones humanas, Elton Mayo, Abraham
Maslow. Douglas McGregor. Mary Parker Follett, Frederick Herzberg. Lo anterior con un
enfoque que lleve al andlisis de su contribucion a la fundamentacion conceptual para la
generacion de ventajas competitivas y elementos diferenciar en el mercado local, regional,
nacional e internacional”

Segun Hernandez en su publicacion determina a la gestion empresarial como la parte mas
importante de la administracion ya que esta promueve el manejo adecuado de recursos con el
fin de establecer un dinamismo conjunto con los colaboradores.

(Dominguez, 2014) “La Gestion Empresarial es el proceso de administracion de una
empresa, que engloba las tareas de planificacion, direccion, organizacion, como asi también
evaluacion o control del desarrollo empresarial.”

Dominguez determina a la a gestion es una herramienta necesaria para el correcto
desenvolvimiento de la empresa ya que este establecera los procesos esenciales de una
empresa, a su vez las acciones que buscara las mejorar de la productividad y la competencia de

las empresas.
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(Ayala, Cabello, & Veldzquez, 2015) En el proyecto de investigacion Las Pymes
manufactureras del estado de Querétaro, su modelo de Gestion Empresarial ante la
competitividad de un mundo globalizado. Se aborda la caracterizacion de la orientacion
emprendedora de los directivos de la empresa micro, pequefia y mediana en el estado de
Querétaro, de acuerdo a caracteristicas personales del empresario y organizacionales. Los
resultados preliminares arrojan que la innovacién depende del grado de educacién del
empresario, del tamafio de la organizacion y de la productividad de la empresa. Se recopilaron
294 cuestionarios aplicados a micro, pequefias y medianas empresas manufactureras del estado
Querétaro, la informacién fue levantada en el 2009. La recoleccion de datos se realizé a través
de eventos en los que los empresarios participan.

(CANACINTRA, USEM, COPARMEX, AMIQRO, etc.) El cuestionario aplicado fue el
desarrollado por Covin y Slevin (1989); pero fue validado por Kreiser, Marino y Weber (2002)
donde se propone que las mediciones de innovacién, toma de riesgos y pro actividad pueden
ser medidas independientemente. Por su parte Knight (1997) encontrd una confiabilidad de
mas del 0.70 para las tres variables.

Segln Ayala, Cabello, & Veldzquez establecen a la gestion como un herramienta
empresarial para el manejo 6ptimo de las mismas, como también la importancia de desempefio

organizacional, busqueda de mercados y nuevos productos.
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Resumen estado del arte

Tabla 1: Estado del arte

Autor Afio Tema Aspectos Relevantes

Instituto Machu Picchu 2006 Buenas practicas para turismo sostenible  Pardmetros de buenas préacticas

Anfitriones Turismo 2009 Buenas practicas para atencion al cliente  Buenas practicas para mejorar el capital
restaurante humano

Rainforest Alliance Org 2010 Buenas  Préacticas para  Turismo Buenas practicas en la gestion
Sostenible empresarial orientada a la sostenibilidad

Junta Andalucia 2010 Manual de Buenas Précticas en el Sector La gestion de calidad de las empresas
Turistico

Departamento de  Turismo de 2010 Manual de buenas practicas en la Solucion de probleméticas basadas en las

Fundacién CODESPA actividad turistica buenas practicas

SERNATUR 2011 Manual de Buenas Practicas Servicio de Gestion turistica enmarcada en la
Alimentacion sostenibilidad

Rafael Monge 2012 Implementacion de Buenas Practicas de Estrategias para suplir problematicas,
Turismo Sostenible en la Comunidad basado en Rainforests Alliance
Sani Isla del canton Shushufindi,
provincia de Sucumbios (Programa
Rainforest Alliance)

Silvana Badillo 2012 Implementacién de Buenas Practicas de  Buenas précticas como una herramienta

Turismo Sostenible en la comunidad
Shayari, parroquia ElI Dorado de

Cascales, canton Cascales de la

de gestion
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Buenas practicas como una guia para
mejorar el servicio en los diferentes
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promueve los procesos

La gestion como herramienta para

generacion de mercados y/o productos

Elaborado por: Boris Uquillas
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D. METODOLOGIA

I. Disefio de la investigacion
Descriptiva: Se establecio que el disefio de la investigacion fue descriptiva ya que en los
establecimientos de A&B se detall6 los fendmenos, situaciones y sucesos, como objetivo se
determind las propiedades, caracteristicas y los perfiles de los clientes internos y externos para
determinar los parametros que se obtuvo, tomando en cuenta a los establecimientos y la gestion
de los mismos.
a) Tipo de estudio
Bibliografico: Los aportes investigados en libros, articulos cientificos, documentos legales
y manuales con herramientas adicionales para el desarrollo del proyecto.
Longitudinal: Permitié la observacion repetitiva de prestadores y sus colaboradores,
mediante analisis demogréfico.
b) Métodos
De Campo: ElI método nos permitid la recoleccion de datos y evidencias en el sector de
A&B, la informacién se recolecta mediante encuestas a los prestadores involucrados.
c) Técnicas
Encuesta: Esta técnica se aplico a base de un cuestionario para clientes internos y externo,
para recopilacion datos referentes, perfiles e informacion de interés donde se pudo conocer la
opinion y valoracion de la persona seleccionada para el proyecto de investigacion.
d) Instrumentos
Cuestionario: El instrumento se utilizo en la investigacion mediante preguntas cerradas en
tres encuestas (cliente interno, cliente externo y ponderacion de indicadores) las cuales

aportaron a la investigacion con la problematica y ponderacion para los indicadores.
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Poblacion y Muestra

Para el desarrollo de la investigacion se consider6 como poblacion:

a) Cliente Interno

Se determiné que el cliente interno es un aliado estratégico dentro de la investigacion, ya
que recolectamos de una fuente directa la informacion requerida. El sector de A&B tiene un
total de 251 establecimientos, se realizaron las encuestas a los gerentes o administradores de

las mismas.

b) Cliente externo

Considerando al cliente externo como un informante que percibe los problemas de las
empresas, se determiné la importancia de obtener informacion mediante los mismos, se ha
fijado una muestra infinita ya que no tenemos un dato exacto de los turistas y/o clientes que

visitan estos establecimientos.

Tabla 2: Tipo de Informante

TIPO DE INFORMANTE POBLACION
Cliente interno (sector de A&B) 251
Cliente externo (Turistas) Poblacion Infinita

Elaborado por: Boris Uquillas.

Dénde:

e N =numero de muestra
e 7z = Nivel de confianza 95% (1.96)
e e =error aceptable 5%

e p = probabilidad éxito 0.5
e (= probabilidad fracaso 0.5
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z% pq
n = 82

_ 1.962(0.5 % 0.5)
" T (0.05)2

~0.9604
"= 00025

n = 384

El tamafio de la muestra es de 384 personas, utilizando la férmula infinita ya que se

desconoce un nimero establecido de turistas que visitan los diferentes establecimientos.

Tabla 3: Total muestra

TIPO DE POBLACION TECNICAS INSTRUMENTO
INFORMACION
Clientes internos 251 Encuesta Cuestionario
Clientes externos 384 Encuesta Cuestionario
TOTAL 635

Elaborado por: Boris Uquillas.

E. RESULTADOS Y DISCUSION
a) Diagnostico
Mediante la herramienta FODA se pudo evidenciar la problematica interna y externa del

sector, se realizé un estudio el cual determind las estrategias.

Tabla 4: Problemética

Gestion Buenas Précticas
Inadecuada gestion administrativa Escasos conocimientos de cuidado ambiental
Gestion empirica Insuficiente relacién con la comunidad
Escasez de incentivos a los prestadores Carencia de buenas précticas sostenibles
Carencia de identificacion local gastronémica Baja concientizacion ambiental

Elaborado por: Boris Uquillas.
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En base a la informacion receptada se hace necesaria la formulacion de estrategias las cuales

ayudaran a fortalecer el sector de A&B.
Las estrategias que se han planteado son las siguientes:

Tabla 5: Estrategias

Fortalecer mediante la diversificacion de servicios el destino

Mejorar los servicios de las empresas mediante la academia

Concientizar al sector de practicas ambientales

Concientizar sobre la competencia de los prestadores

Generar mediante la academia un manual de buenas practicas sostenibles para el sector
Crear conciencia dentro de los prestadores para adecuar una oferta con identificacion
Organizar espacios para los artistas locales y la comunidad dentro del sector

Proponer buenas practicas sostenibles con incentivos municipales a quienes se acojan a este
proyecto

Plantear una gestién administrativa ambiental dentro del sector

Elaborado por: Boris Uquillas.

Las estrategias se definieron mediante el estudio situacional de los prestadores de servicio.
La cual direccioné al planteamiento de los ejes (E. Ambiental, E. Socio cultural, E. Econémico

empresarial y E. Turista).
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b) Resultados

Los resultados obtenidos de la investigacion mediante el instrumento se dio a conocer los
criterios de los clientes externos, la problematica y las posibles soluciones, obteniendo los
siguientes resultados.

Tabla 6: Resumen Cliente externo

N.- Variable Pregunta % Analisis

4 Frecuencia de Visita Una vez al mes 17%  Podemos interpretar que el 54% de los
Dos veces al mes 54% encuestados visitan la ciudad de
Mas de dos veces 299  Riobamba dos veces al mes, mas de dos
al mes veces al mes 29% y una vez al mes 17%,,
en el cual se determing el tipo de cliente
y el valor que dard a la investigacion

cada uno de ellos.

5 Servicio Excelente 31% Podemos decir que el 58% de los
Bueno 58%  encuestados dicen que es bueno los
Regular 11%  Servicios que prestan los

Malo 0%  establecimientos de A&B turisticos, un

Pésimo 0%  31%dijo que son excelentes los servicios

y el 11% es regular excelente.

6 Buenas Précticas Si 20% Podemos decir que el 80% de los
No 80% encuestados no conocen lo que es buenas

practicas, mientras el 20% si lo conoce.
7 Establecimiento de Si 1%  Podemos decir que el 99% de los
A&B turisticos No 99%  encuestados no conocen un

establecimiento que mantenga buenas
practicas, mientras el 1% si lo conoce.
8 Establecimiento Si 1%  Enlapregunta anterior el 1% que detallo
No 99% si conocer un establecimiento de A&B
turistico que mantenga buenas précticas
nos dio como establecimiento a
Restaurante Bonny.
9 Implementar BPG Si 100% Podemos decir que el 100% de los
No 0%  encuestados afirman necesarios
indicadores de buenas préacticas, para
mejorar la gestion de los
establecimientos de A&B.

10 Si El 100% de los encuestados cree que es
Turismo Sostenible 100% necesario  fomentar un  turismo.
No 0%  sostenible, para que la ciudad sea

potencia turistica dentro del pais

Elaborado por: Boris Uquillas.
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Tabla 7: Resumen Cliente interno

Mediante el instrumento de la investigacion a los clientes internos se pudo detectar la
problemética mas cercana, con los siguientes resultados.

N.- Variable Pregunta % Andlisis
4 Funcién Gerente 22%  El 72% de los encuestados respondieron
Administrador 6% gue son los propietarios de las empresa,
Propietario 72% el 22% que son los gerentes y el 6%
respondi6 que son los administradores
5 Calificacion empresa Optimo 3%  EI69% de los encuestados respondid que
Regular 69% la gestion dentro de sus empresas es
Malo o8y,  regular, el 28% respondio que es malo 'y
el 3% respondio que es 6ptima.
6 Buenas Précticas Si 1%  El 99% de los encuestados respondieron
sostenibles que no conocen de buenas précticas
sostenibles y el 1% respondié que si
No 99% conoce sobre las buenas practicas
sostenibles.
7 Proceso buenas Si 0% EI 100% de los encuestados
practicas No 100% respondieron que las empresas que
conducen no cuentan con procesos de
buenas practicas.
8 Mercado Turistico Si 84%  El 84% de los encuestados respondieron
No 16%  que creen necesario las buenas préacticas
para lograr posicionar a sus empresas
dentro del mercado turistico y el 16%
respondid que no creen necesario.
9 Oferta Turistica Si 77% El 77% de los encuestados si creen
No 23% necesario implementar para mejorar la
oferta turistica en la ciudad, el 23% cree
gue no es necesario.
10 Turismo Si 89% EI 89% de los encuestados cree que el
gastronémico No 11% turismo  gastrondmico puede  ser

potencial en la ciudad de Riobamba, el
1% cree que no.

Elaborado por: Boris Uquillas.
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c) Andlisis

Mediante los resultados obtenidos en las encuestas al cliente externo determind que la
frecuencia de visitas a los establecimientos es de dos veces al mes, el servicio que brindan es
bueno, los colaboradores desconocen sobre buenas practicas, y no conocen algln
establecimiento que las practique, es por esto que creen necesario el uso de buenas practicas

sostenibles para fomentar el turismo y potencializar el sector en el mercado.

La encuesta al cliente interno determino que la gestidn es regular, ninguna de las empresas
cuentan con buenas practicas, siendo estas necesarias para posicionarse dentro del mercado
turistico mediante la oferta visualizando que la gastronomia puede llegar a ser un pilar

fundamental dentro del turismo.
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PROPUESTA
Titulo
Indicadores de buenas précticas de turismo sostenible para la gestion de los establecimientos

de A&B turisticos de la ciudad de Riobamba, Chimborazo.

l. INTRODUCCION

El presente manual tiene como finalidad lograr generar indicadores para crear una cultura
de buenas précticas turismo sostenible en los prestadores, asumiendo la importancia de la parte
sostenible dentro de la industria del turismo. Se utilizard como una herramienta de gestion
indispensable para los empresarios y colaboradores del sector de A&B.

En el desarrollo de esta propuesta se han definido organizarlos en 4 ejes fundamentales.

e Ambiental

e Socio — cultural

e Econdmico — empresarial

e Turista

El sector de A&B en la actualidad es el mas amplio dentro de la ciudad de Riobamba por lo
tanto se tratara de generar beneficios y/o cuidados para el patrimonio natural o cultural en su
aplicacion.

Esto sera de utilidad para profesionales del sector turistico para asesorar u orientar a las
empresas turisticas especializadas en A&B a tomar decisiones estratégicas que generen

beneficios econdmicos y sociales.

1. ALCANCE Y CAMPO DE APLICACION
El presente manual tiene como finalidad contribuir con una herramienta de trabajo que

contenga los procedimientos vinculados a la gestion sostenible para ser utilizada por
prestadores turisticos del sector de A&B, el campo de aplicacion como el alcance a todos los
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involucrados de forma directa dentro del sector de A&B de la ciudad de Riobamba provincia

de Chimborazo.

I1l.  LAPOLITICAY LOS OBJETIVOS
Las politicas que se manejan son las siguientes:
a) Politicas de sostenibilidad
e Desarrollo turistico y gastrondmico adherido a las leyes, normativas y ordenanzas
enmarcadas en la gestion sostenible en cuatro aspectos ambientales, socio culturales,
empresariales y del turista.
e Las empresas se deberdn comprometer a la capacitacion permanente a sus
colaboradores para formar acciones para implementar un turismo sostenible.
e Generar una gestion de buenas practicas en cuanto a energia, residuos y agua.
b) Politica de Calidad
e La meta absoluta serd generar y fundamentar mediante el sector un servicio 6ptimo
de calidad, enmarcada en la satisfaccion total.
e El objetivo sera el 100% en cuanto a calidad del servicio ofertado y las expectativas

del cliente.

c) Objetivos
Objetivo general

Proponer una herramienta evaluadora que contenga indicadores de buenas practicas de
turismo sostenible para mejorar la gestion de establecimientos de alimentos y bebidas turisticos
en la ciudad de Riobamba — Chimborazo.
Objetivos especificos

e Identificar la normativa legal de acuerdo a la actividad del sector de A&B turisticos.
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e Disefiar un modelo de evaluacion de indicadores de buenas practicas sostenibles

para establecimientos de A&B turisticos.

IV. DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION, LAS
RESPONSABILIDADES Y LAS AUTORIDADES

En toda organizacion se cuenta con una estructura organizacional, aquello es representado
en gréficas donde se denotan relaciones y lineas de autoridad con una clasificacion la cual
dependera del tipo de empresa y tamafio de misma.

Las responsabilidades y obligaciones es lo que debe cumplir cada colaborador quien se
regira en las leyes y competencias de la empresa para asi poder brindar un servicio éptimo y
de calidad.

Las autoridades méximas las empresa seran por lo regular los gerentes y/o presidentes
quienes tendran responsabilidad de dirigir, gestionar, administrar y evaluar la empresa, a su

vez a sus colaboradores, para maximizar ganancias.

V. DESARROLLO

A. Panorama del turismo en la ciudad de Riobamba

El turismo en la ciudad de Riobamba constituye una de las industrias méas grandes de la
ciudad, con diferentes tipos de establecimientos los cuales comercializan servicios y se ha
organizado en sectores como:

Sector de alojamiento, entretenimiento, Intermediacion, Transporte y A&B.

B. Turismo sostenible
El turismo sostenible es una clasificacion de turismo el cual contempla los principios basicos

de la sostenibilidad, se establece como una industria implicada en bajar los niveles de impacto
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en el medio ambiente y preservado la cultura local mediante la generacion de empleo a la
poblacion local.

Los recursos tanto naturales como culturales tendran una caracteristica de conservacion para
fomentar un uso a largo plazo el cual genere beneficios y que a la misma vez provoque una alta

satisfaccion del cliente.

C. Criterios globales de sustentabilidad
Los criterios globales de turismo sustentables son esfuerzos con lo que se pretende
dinamizar el entendimiento entre los turismos sostenibles y los principios basicos aplicados en
la sustentabilidad a los cuales se debe generar dentro de las empresas.
e Indicar una gestidn sostenible eficaz
Mediante un sistema de calidad gestionar acorde a las necesidades de cada empresa del
sector para establecer las buenas practicas dentro de los ejes ambientales, socio cultural,
empresarial y turista.
e Mejorar los beneficios sociales
Generar apoyo a iniciativas locales de la comunidad, mediante la responsabilidad social.
e Mejorar la experiencia del turista
La conservacion y el cuidado ambiental serd una estrategia para atraer clientes potenciales
y crear valor de marca.
e Planificacion
Proceso para generar objetivos empresariales y estrategias las cuales normaran estos
establecimientos.
e Gestion de procesos

La gestion de procesos estard enmarcada dentro de la sustentabilidad
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D. Normativa legal del sector A&B
La normativa legal son los requisitos que debera cumplir cada establecimiento de A&B turistico para su funcionamiento, de tal forma que en la
siguiente tabla podemos encontrar reglamentos, reformas y ordenanzas.

Tabla 8: Normativa legal

REQUISITOS LEGALES

REGLAMENTO DE ACTIVIDADES TURISTICAS REGISTRO OFICIAL N° 726
Horarios de funcionamiento (Art. 198)
Obligacidn de exhibir placa de identificacion y tarifas (Art. 199)

REGLAMENTO SUSTITUTIVO PARA EL CONTROL DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS HIGIENICOS Y BATERIAS SANITARIAS EN LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS REGISTRO OFICIAL N° 705

Disposicién de baterias sanitarias y SSHH (Art. 5)

SSHH personas con discapacidad fisica (Art. 6)

Condiciones sanitarias (Art. 7)

Equipamiento y accesorios minimos (Art. 8)

Condiciones de infraestructura (Art. 9)

Bafios y baterias sanitarias de acuerdo a la capacidad del establecimiento (Art. 13)

REFORMA LIBRO VI DEL TEXTO UNIFICADO DE LEGISLACION SECUNDARIA DEL MINISTERIO DEL AMBIENTE DE LA CALIDAD AMBIENTAL
ACUERDO MINISTERIAL N° 061

Del certificado de interseccion (Art. 15)

Certificado ambiental (Art. 23)

Registro Ambiental (Art. 24)

Licencia Ambiental (Art. 25)

De la evaluacion de impactos ambientales (Art. 28)

Politicas generales de la gestion integral de los residuos sélidos no peligrosos, desechos peligrosos y/o especiales (Art. 49)
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Del almacenamiento temporal urbano (Art. 63)
De las actividades comerciales y/o industriales (Art. 64)

ORDENANZA QUE REGULA EL COBRO DEL DERECHO DE PATENTE ANUAL, QUE GRAVA EL EJERCICIO DE TODA ACTIVIDAD DE ORDEN
ECONOMICO Y QUE OPEREN DENTRO DEL CANTON RIOBAMBA. N° 017-2004

Sujeto pasivo (Art. 3)

Obligaciones sujeto pasivo (Art. 4)
Inscripcion y obtencion de patente (Art. 5)
Aumento de capital (Art. 6)

Liquidacion de actividades (Art. 7)
Determinacion de la base imponible (Art. 11)
Comprobante de pago (Art. 17)

ORDENANZA QUE INCORPORA LA ORDENANZA DE TURISMO DE LA MUNICIPALIDAD DE RIOBAMBA EN EL CAPITULO Il DEL TiTULO I DEL
LIBRO | DEL CODIGO MUNICIPAL DE RIOBAMBA ORDENANZA N° 008-2011

Plazo para obtener la licencia Unica anual de funcionamiento (LUAF) (Art. 23)
Requisitos para la licencia Gnica anual de funcionamiento.(Art.24)

Renovacién (Art.27)

Arrendamiento o transferencia del establecimiento turistico (Art. 30)
Terminacion de la actividad turistica (Art. 32)

Cambio de actividad turistica (Art. 31)

ORDENANZA SOBRE ELIMINACION DE BARRERAS ARQUITECTONICAS Y URBANISTICAS EN EL CANTON RIOBAMBA N° 012
Adaptacién, modificacion y reconstruccion (Art. 5)

Clasificacion (Art. 6)

Parqueaderos (Art. 8)

Desplazamiento de personas no videntes (Art. 14)

Anchura de los itinerarios, pasillos y corredores (Art. 15)

Ascensores (Art. 16)
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Requisitos para Ascensores (Art. 17)

Rampas (Art. 18)

Requerimientos de Rampas (Art. 19)

Plataformas elevadoras verticales e inclinadas (Art. 20)
Medios alternativos de accesibilidad (Art. 21)

PERMISO DE BOMBEROS
PERMISO ARCSA

Elaborado por: Boris Uquillas
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E. Implementacion de indicadores por Ejes
Eje Ambiental

Es un parametro el cual se proporcioné la informacion de la forma de utilizar eficazmente
los recursos, siempre cuidando y conservando dentro y fuera de las empresas.
Eje Socio cultural

Busca un conjunto de parametros o atributos de una sociedad donde no se afecte a la
comunidad. La cual generar programas para proteger y preservar la cultura local.
Eje Econdémico —-Empresarial

Este eje es de vital importancia para las buenas practicas ya que este permitio realizar planes
y procesos de gestion, estos llevaran a la empresa a la consecucion de objetivos y buenas
practicas de administracion buscando siempre la responsabilidad social.
Eje Turista

El turista es el principal actor dentro de las buenas practicas, este sera de vital importancia

para poder determinar los aspectos de calidad de la empresa.
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Tabla 9: Implementacién de indicadores Eje Ambiental

EJE AMBIENTAL

CATEGORIA
Agua

Energia

Gestion de residuos sélidos

INDICADOR

Reduccién el consumo de agua

Reutilizacion de agua en baterias
sanitarias

Reduccion el consumo de energia

Reciclaje de residuos solidos
diferenciados

CARACTERIZACION

Reducir hasta un 10% de consumo
de agua, mediante uso de
instalaciones  con  descargas
parciales y el uso adecuado del
agua mediante contadores

Emplear sistemas de reutilizacion
de agua de lavamanos con
conexiones al tanque del inodoro
y/o utilizar métodos similares.
Reducir hasta un 10% de consumo
de energia, mediante el cambio a
lamparas (Fluorescentes y/o led
compactas), establecer sistemas de
control y regulaciéon de energia
mediante horarios de uso y
sensores de movimiento.

Realizar un plan para diferenciar la
tipologia de residuos sélidos, a su
vez realizar convenios con
empresas de reciclaje de la ciudad
de Riobamba.

Elaborado por: Boris Uquillas

Tabla 10: Implementacion de indicadores Eje Socio cultural

EJE SOCIO CULTURAL

CATEGORIA

Valoracion cultural

Impacto social

INDICADOR

Generacion de espacios sociales,
culturales y artisticos

Disefiar oferta gastronomica local
dentro de los mends de los
establecimientos

Bienestar social

Bienestar con la sociedad y el
empleo

CARACTERIZACION

Generar espacios para artistas
locales que contribuyan a la
identidad riobambefia, se debera
disponer estos espacios una vez por
mes.

Establecer dos platos de comida
y/o bebidas tradicionales de la
ciudad con recetas tipicas para
diversificar la oferta y empoderar
la comida riobambefia
Fortalecimiento de la produccion
local, estableciendo una cadena de
valor con preferencias agricolas
y/o ganaderas para predileccion del
productor local.

Establecer al menos un 70% de
talento humano de la localidad.

Elaborado por: Boris Uquillas
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Tabla 11: Implementacion de indicadores Eje Econdmico empresarial

EJE ECONOMICO EMPRESARIAL

CATEGORIA

Seguridad laboral

Procesos

INDICADOR

Reduccién de riesgo laboral

Seguridad alimentaria

Reduccidn de riesgo laboral

Gestion por procesos

CARACTERIZACION

Capacitar a los colaboradores al
menos 4 veces al afio sobre los
riesgos laborales dentro de la
empresa, en cuanto al uso de
artefactos o herramientas laborales.
Capacitar al menos 6 veces al afio
sobre  las  condiciones  de
adquisicion,  conservacion y
produccion de alimentos, segun los
protocolos de ley.

Generacion de un plan de gestion
de calidad, el cual dependera del
tamafno y afluencia de clientes
tanto internos como externos
Generar un sistema de
estandarizacion de procesos vy
procedimientos.

Elaborado por: Boris Uquillas

Tabla 12: Implementacion de indicadores Eje Turista

EJE TURISTA

CATEGORIA
Calidad de servicio al cliente

Satisfaccion del cliente

Comunicacién

INDICADOR
Acciones de mejoras

Servicio al cliente

Atractivos turisticos

Plan de comunicacién

CARACTERIZACION

Mediante  instrumentos como
encuestas o calificacion de
establecimientos medir la
satisfaccion del cliente y a su vez
realizar un plan de mejoras
continua.

Capacitar ~ periodicamente  al
personal sobre el servicio al
cliente; a su vez medir el grado de
aprendizaje y servicio
personalizado.

Mediante la Direccion de Turismo
del GADM Riobamba generar
espacios en conjunto para capacitar
alos colaboradores de las empresas
sobre atractivos turisticos.

Las buenas practicas tendran que
ser comunicadas a los clientes para
fomentar una cultura de cuidado
sostenible.

Elaborado por: Boris Uquillas.
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F. Disefio transmision de datos
Los indicadores seran medidos en cada uno de los establecimientos del sector mediante una valoracion dada a cada uno de ellos.
Los valores que se dara a cada eje seran los siguientes:

Tabla 13: Indicador Ambiental

INDICADOR VALOR CALIFICACION
Parcialmente Medianamente Totalmente
z:l cumple cumple cumple
L % Reduccidn el consumo de agua 8 puntos 3 6 8
w = Reutilizacién de agua en baterias sanitarias 8 puntos 3 6 8
S Reduccion el consumo de energia 8 puntos 3 6 8
< Reciclaje de residuos sélidos diferenciados 6 puntos 1 2 6
Total 30 puntos 0-10 11-20 21-30
Elaborado por: Boris Uquillas.
Tabla 14: Indicador Socio Cultural
INDICADOR VALOR CALIFICACION
Parcialmente Medianamente Totalmente
r cumple cumple cumple
<
w O % Generacion de espacios sociales, culturales y artisticos 8 puntos 3 6 8
u 8 — Disefiar oferta gastronémica local dentro de los menus de los establecimientos 8 puntos 3 6 8
n 5' Bienestar social 8 puntos 3 6 8
O Bienestar con la sociedad y el empleo 6 puntos 1 2 6
Total 30 puntos 0-10 1-20 21-30

Elaborado por: Boris Uquillas.

45



Tabla 15: Indicador Econémico Empresarial

INDICADOR VALOR CALIFICACION
Parcialmente Medianamente Totalmente
8 ;:' cumple cumple cumple
= ©
w = < Reduccion de riesgo laboral 6 puntos 2 4 6
w % W Seguridad alimentaria 4 puntos 1 2 4
@] E Calidad 6 puntos 2 4 6
8 E Plan de procesos 4 puntos 1 2 4
Total 20 puntos 0-6 7-13 14-20
Elaborado por: Boris Uquillas.
Tabla 16: Indicador Turista
INDICADOR VALOR CALIFICACION
Parcialmente Medianamente Totalmente
cumple cumple cumple
<
L E Plan de mejoras 4 puntos 1 2 4
w % Concientizacion 6 puntos 2 4 6
[ Informacion Turistica 4 puntos 1 2 4
Plan de comunicacion 6 puntos 2 4 6
Total 20 puntos 0-6 7-13 14-20

Elaborado por: Boris Uquillas.
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Tabla 17: Valoracién Total

EJES

Ambiental general

Socio cultural general
Econdmico empresarial general
Turista general

Total

VALORACION
TOTAL EJES

CALIFICACION

VALOR
Parcialmente
cumple

30 puntos

30 puntos

20 puntos

20 puntos

100 puntos 0-34

Medianamente
cumple

35- 70

Totalmente
cumple

71-100

Elaborado por: Boris Uquillas
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G. Disefio y elaboracion de producto definitivo de difusion del indicador

Este serd la check list de verificacion de los indicadores, donde se presenta las calificaciones totales de cada uno de ellos para determinar el
grado de cumplimento.
A continuacion se presenta un ejemplo

Tabla 18: Check list de verificacion de ejes

Responsable: Eje Ambiental x) Eje Econémico Empresarial ()
Fecha de revision Eje Socio Cultural () Eje Turista @)
INDICADOR MEDIDAS VALOR VALOR GRADO DE CUMPLIMIENTO
ANTERIOR | ACTUAL
Parcialmente Medianamente Totalmente
cumple cumple cumple
Reduccién el 6 3 6 Medianamente cumple
consumo de agua
Reutilizacién de 3 6 Medianamente cumple te
agua en baterias 6
sanitarias
Reduccion el 8 3 8 Totalmente cumple
consumo de
energia
Reciclaje de 2 1 2 Medianamente cumple te
residuos solidos
diferenciados
Total 0 14 8 10 22 Cumple

Elaborado por: Boris Uquillas.
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H. Glosario de términos basicos

Ambiente: Entornos fisicos, quimicos y bioldgicos que interactian con los seres vivos.

Biodiversidad: Es la variabilidad de la existencia de material genético encontrado en flora
y fauna en una localidad determinada.

Calidad: Vinculacion de caracteristicas inherentes de un producto, sistema o proceso para
cumplir.

Cliente: Receptor de un producto y/o servicio provisto de un proveedor.

Competencia: Escenario de las empresas que compiten en un mercado brindando o
solicitando un mismo producto o servicio.

Conservacién: Operacion de mantener algo y/o preservar de su subsistencia.

Contaminacion: Resultado que causa al afectar nocivamente las condiciones.

Desarrollo Sostenible: Es el desarrollo que integra las necesidades presentes sin
comprometer la capacidades futuras.

Educacion ambiental: La educacion ambiental es el proceso de educar con un enfoque
ambiental en un &mbito humano para generar un compromiso social.

Evaluacion: Es un proceso el cual se utiliza para la verificacion y la medicion de procesos,
productos y servicios en base a objetivos establecidos.

Impacto Ambiental: Es el conjunto de efectos negativos en el ambiente, el cual constituye
una modificacion en ambiente.

Mercado: Conjunto de actividades de oferta y demanda de un producto o servicio.

Mejora Continua: Actitud y disciplina que resulta del concepto de que todo se puede
mejorar y que este trabajo nunca termina.

No Conformidad: Insatisfaccion de un requisito especificado.

Procedimiento: Cualidad de generar una actividad especifica.
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Reciclaje: Operacion de establecer y/o someter un material usado para volverlo a utilizar.

Recurso: Conjunto de elementos Utiles para satisfacer una necesidad.

Reutilizar: Accion de utilizar un producto varias veces sin disminuir su calidad.

Satisfaccion del Cliente: Medida que resulta de la superacion de la expectativa referente a
un producto o servicio.

Sensibilizacion: Accion de generar conciencia social en aspectos referentes a un tema
determinado, sus objetivos son motivar, generar interés y reflexionar.

Sistema de Gestion: Metodologia de trabajo de una empresa, que incluye la estructura
organizativa, la planificacién de actividades, las responsabilidades, las practicas, los o
procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar, implantar, llevar a cabo, revisar y
mantener al dia la politica ambiental de la empresa.

Turismo Sostenible: Forma de turismo que se permite gestionar los recursos para satisfacer

necesidades actuales y futuras.
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F. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Como resultado de esta investigacion se pudo determinar la necesidad de mejorar los servicios
y la sostenibilidad, el 99% de los establecimientos no cuenta con un sistema de buenas
practicas, los indicadores expuestos en la propuesta generaran la posibilidad de mejorar sus
negocios enmarcados en la responsabilidad social.

Después de haber analizado la normativa legal que rige en el sector, se concluye en determinar
que las leyes no establecen normas especificas y por ende la necesidad de crear un punto
intermedio entre la ley, lo que ha dado como resultado la creacion de una serie de indicadores
de buenas practicas que ayudara a cumplir las normas y/o reglamentos que rigen en el sector.
En la ciudad de Riobamba la actividad turistica esta deteriorando el medio ambiente, el 100%
de los encuestados tanto clientes externos como internos determinaron la necesidad de la

implementacidn sostenible la cual permita controlar y mejorar el uso adecuado de recursos.

Recomendaciones

Es de vital importancia concientizar a las personas involucradas y autoridades tanto locales
como nacionales para que se interesen por apoyar a este tipo de proyectos, ya que el mismo
contribuira al desarrollo econémico, sostenible y social de la ciudad de Riobamba.

Se recomienda establecer mecanismos como beneficios tributarios los cuales permitan
incentivar a que los prestadores que acojan a la propuesta. Y a su vez sirvan de ejemplo

motivando a mas establecimientos de implementar el uso de los indicadores de este proyecto.
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H. ANEXOS

Anexo 1. Normativa legal.

Tabla 19: REGLAMENTO N° 705

REGLAMENTO SUSTITUTIVO PARA EL CONTROL DEL FUNCIONAMIENTO DE LOS SERVICIOS HIGIENICOS Y BATERIAS
SANITARIAS EN LOS ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS Registro oficial N° 705

Art. 5.- En los establecimientos turisticos, las baterias sanitarias y los servicios higiénicos deberan contar, segln su capacidad, con las facilidades descritas en la tabla

contemplada en el Art. 13 de este reglamento. Las baterias sanitarias y los servicios higiénicos deberan encontrarse en un &rea independiente a la de preparacion de

alimentos y servicios de alimentacion.

Art. 6.- Todos los establecimientos turisticos, seguin su categoria, procuraran contar con al menos un servicio higiénico para personas con discapacidad fisica en silla de

ruedas, personas con movilidad reducida, con equipamiento y accesorios adecuados. En establecimientos con nueva infraestructura este requisito sera de cumplimiento

obligatorio.

Art. 7.- Todos los establecimientos que constan en el articulo 2 numeral 1 literal b) de este reglamento deberan cumplir con las siguientes condiciones sanitarias:

1. Contar con un Procedimiento de limpieza y desinfeccion de los servicios higiénicos y baterias sanitarias, que sera difundido al personal; y, ademas se contara con

sefialética dirigida al cliente que informe sobre la higiene y limpieza de las instalaciones.

2. Disponer de agua potable, tratada, entubada o conectada a la red publica, donde exista.

3. Disponer de luz eléctrica, en los lugares que exista una red publica, o cualquier sistema de iluminacién en el caso de no contar con la misma.

4. Las aguas servidas deberan ser vertidas al alcantarillado si existe red disponible o contar con un mecanismo de disposicion de la misma.

5. Manejo de los desechos infecciosos en coordinacién con el resto de desechos generados por el establecimiento.

Art. 8.- Todos los servicios higiénicos o baterias sanitarias deben estar dotados del equipamiento y accesorios minimos detallados a continuacién:

. Inodoro con asiento y tapa si aplica segun los tipos de inodoros.

. Urinario, cuando corresponda segun el Art. 13 de este reglamento.

. Lavamanos.

. Espejo sobre el lavamanos.

. Jabon liquido.

. Dispensador de pared, desechable o decorativo para jabén liquido.

. Equipos automaticos en funcionamiento o toallas desechables para secado de manos.

. Papel higiénico.

. Porta papel o dispensador de papel higiénico dentro o cerca al area de los servicios higiénicos y/o baterias sanitarias.

10. Basurero con tapa.

11. Dispensador de toallas desechables (si aplica).

12. Dispensador de desinfectante, dentro o fuera de las instalaciones sanitarias.

Art. 13.- El nimero de bafios o baterias sanitarias se determinara de acuerdo a la capacidad del establecimiento determinada en el registro o permiso de funcionamiento,

para las &reas de uso social y servicios higiénicos del personal cuando exista; y, de acuerdo al nimero de clientes que visiten simultdneamente el establecimiento turistico
Elaborado por: Boris Uquillas
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Tabla 20: REGLAMENTO N°726

REGLAMENTO DE ACTIVIDADES TURISTICAS Registro oficial N°726

Art. 198 Horarios de funcionamiento.- En coordinacién con otros organismos publicos competentes, el Ministerio de Turismo se encargara de regular los horarios de

funcionamiento y atencidn al publico de las actividades y servicios turisticos.

Art. 199 Obligacidn de exhibir placa de identificacion y tarifas.- Todo establecimiento dedicado a la realizacion de actividades o servicios turisticos, esta obligado a

exhibir la placa de identificacion que, previo al pago correspondiente, le proporcionard el Ministerio de Turismo, de conformidad con la clasificacion otorgada.

Igualmente, tales establecimientos exhibiran en lugares visibles al pablico, las tarifas autorizadas por el Ministerio de Turismo, para cada uno de l0s servicios que presten.
Elaborado por: Boris Uquillas
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Tabla 21: ORDENANZA N° 017-2004

ORDENANZA N° 017-2004 LA ORDENANZA QUE REGULA EL COBRO DEL DERECHO DE PATENTE ANUAL, QUE GRAVA EL EJERCICIO DE
TODA ACTIVIDAD DE ORDEN ECONOMICO Y QUE OPEREN DENTRO DEL CANTON RIOBAMBA.

Art. 3.- Son sujetos pasivos del tributo establecido por medio de la presente Ordenanza y estan obligados a obtener la patente respectiva todos los comerciantes e
industriales, asi como las personas naturales o juridicas que ejerzan actividades de orden econdmico, con o sin matriculas de comercio dentro del cantén Riobamba, como
son:

a. Los representantes legales de personas juridicas y entes colectivos con personeria legalmente reconocida.

b. Las personas que dirigen, administran o tengan la disponibilidad de actividades econdémicas.

c. Los mandatarios, agentes oficiosos y/o gerentes voluntarios respecto de actividades econémicas que administren.

d. Los adquirentes de negocios, empresas o actividades econdmicas en general por los Impuestos de patentes Municipales que se hallare adeudando el vendedor,

generados en la actividad econdmica, por el afio en que se realiza la transferencia y por el afio inmediato anterior cuando estuvieren adeudando, responsabilidad que se
limitara al valor de esos bienes.

e. Los sucesores a titulo universal, respecto de los impuestos de patentes municipales adeudados por el causante.
Art. 4.- Estén obligados a obtener la patente, en el Departamento de Rentas, presentando los siguientes documentos:
a.) Formulario de solicitud de patente,

b.) Copia de cédula y papeleta de votacion,

c¢) Copia de RUC,

d.) Permiso del Cuerpo de los Bomberos

e.) Copia de Acta de Constitucidn cuando la actividad tenga personeria juridica.

El formulario de solicitud serd adquirido en la Tesoreria Municipal y llenado por interesado o por el personal de Rentas, con los siguientes datos:
a. Fecha de presentacién

b. Nombres completos del propietario de la actividad econémica o representante legal de la misma.

¢. Ndmero de cédula d. Papeleta de votacién

e. Nimero del RUC Nacionalidad

g. Direccion domiciliaria del propietario o representante legal.

h. Actividad econémica a la que se dedica.

i. Razo6n social con que opere.

j. Capital en operacion (Total Activos menos Pasivo Corriente).

k. Ubicacidn del establecimiento

I. Firma autorizada del declarante.

Art. 5.- La inscripcion y obtencién de dicha patente se cumplira dentro de los siguientes plazos y condiciones:

a) En caso de iniciar una actividad econdmica, deberan registrarse en el Catastro para obtener la patente, dentro de los treinta dias siguientes al final del mes que
empezara a operar.
b) Los industriales, comerciantes o proveedores de servicios que vienen ejerciendo estas actividades deberan actualizar sus datos dentro de los treinta dias

subsiguientes a la presentacién de la declaracion del Impuesto la Renta de cada afio, debiendo a acompafiar -quienes segun las leyes pertinente estuvieren obligados a
lleva