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RESUMEN

El Ecuador ha establecido como una de sus politicas, impulsar la actividad turistica, motivo por
el cual se han generado diferentes programas y proyectos que diversifican la oferta turistica y al

mismo tiempo se incremente la calidad de los servicios que presta la planta turistica del pais.

Es asi que con el objeto de involucrar a los Centros de Turismo Comunitario promovidos por el
Gobierno Autbnomo Descentralizado de la Provincia de Sucumbios en niveles competitivos que
garanticen el posicionamiento en el mercado de sus productos, se disefid el presente Sistema de
Gestion de Calidad.

El SGC, esta basado en el estandar de verificacidn para servicios turisticos 2.0, utilizado para la
emision de la certificacion de calidad en gestidén sostenible para Centros de Turismo Comunitario,

otorgado por la Rainforest Alliance.

El estdndar considera lineamientos y procesos acorde a la realidad de los CTC, en el marco de

los ambitos: empresarial, socio cultural y ambiental; ejes propios de la sostenibilidad.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Centros de Turismo Comunitario, ejes de
sostenibilidad: empresarial, socio cultural y ambiental, certificado de calidad, GADP de

Sucumbios.



ABSTRACT

Ecuador has established a policy, boost tourism, which have generated various programs and
projects that diversify the tourism offer and at the same time the quality of the services provided
by the tourism plant in the country increases.

Thus, in order to involve the community tourism centers promoted by the Autonomous
Decentralized Government of the Province of Sucumbios at competitive levels that ensure market

positioning of their products, this Quality Management System was designed.

The SGC is based on the standard of verification for tourist services 2.0, used for the issuance of
the certification of quality management in sustainable community tourism centers, awarded by the

Rainforest Alliance.
The standard considers guidelines and processes according to the reality of the CTC, within areas:

business, cultural and environmental partner; own axes of sustainability.

Keywords: Quality Management System, Community Centers Tourism axes of sustainability:

business, cultural and environmental partner, certificate, GADP Sucumbios.



INTRODUCCION

Considerando que a partir de la ejecucion del PLANDETUR 2020 (Plan de Desarrollo turistico del
Ecuador), el sector turistico muestra un crecimiento acelerado en el Ecuador, segun el Ministerio
de Turismo del Ecuador en el 2013 se recibieron 1°366.799 turistas, cifra que se espera al afio
actual sobrepase los dos millones de visitantes y que consecuentemente a ello, apoyados en las
Politicas Publicas establecidas en el PIMTE 2014 ( Plan de Marketing turistico del Ecuador 2014)
donde se establece el “Incrementar el nimero de turistas extranjeros, incrementar el nimero de
desplazamientos internos de turistas nacionales e incrementar la oferta de servicios turisticos de
calidad” se han generado nuevos atractivos turisticos culturales y establecimientos prestadores

de servicios.

Es asi que el Gohierno Auténomo Descentralizado de la provincia de Sucumbios, a través del
Departamento de Turismo, con el objetivo de mejorar la competitividad turistica de la provincia,

ha promovido la creacién de 16 CTC (Centros de Turismo Comunitario).

Sin embargo a pesar de su arduo trabajo para el desarrollo de las comunidades indigenas que
presiden estos establecimientos, aun es evidente la falta de manejo administrativo que muestre
la existencia de un sistema empresarial propio de un CTC, al mismo tiempo el paulatino deterioro
del entorno natural y cultural que es el ser de la existencia de los CTC es cada vez creciente por
la carencia de politicas y manejo de buenas practicas, (en el capitulo Il se presenta el diagndstico
de cada CTC).

A consecuencia de lo anteriormente indicado y por los ejemplos propios de CTC que una vez
aplicado un SGC han presentado éxitos consecutivos al punto de ser referente del turismo
comunitario del Ecuador (Sani Lodge) se destaca que el principal problema de los 16 CTC
existentes en la provincia es la carencia de un Sistema de Gestion de Calidad que les permita

reflejar los ejes para los cuales son creados.

“Para la realizaciéon de este proyecto se contd con el auspicio del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la provincia de Sucumbios, a través de la Direccion de Nacionalidades
Indigenas Pueblo Afro ecuatoriano y Turismo; pues para el gobierno seccional es importante

apoyar toda gestion que sea en pro del desarrollo de la provincia”. (Apéndice 1).



La institucién facilité informacion y recursos logisticos para visitar cada uno de los CTC y de esta
manera diagnosticar a cada uno de ellos y cumplir con el principal objetivo del trabajo de titulacion,
el Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad para los Centros de Turismo, viabilizando asi el

camino para insertarlos en un proceso de certificacion.

Para el efecto, el fundamentar te6ricamente el sistema de gestion de calidad para los centros de
turismo comunitario promovidos por el GADP de Sucumbios, diagnosticar la situacion actual de
los Centros de Turismo Comunitario por ejes de sostenibilidad, mediante la observacién de
campo, proponer lineas estratégicas y procesos de calidad en el dmbito empresarial, socio
cultural y ambiental en los servicios ofertados por los CTC , elaborar el manual de calidad para
los CTC; fueron los objetivos especificos que se cumplieron en la elaboracion del presente

trabajo.

Cabe indicar que se aplicé el estandar de verificacion para servicios turisticos 2.0 para el
desarrollo del SGC, pues a través de este, la Rainforest Alliance otorga certificados de calidad en
gestion sostenible a los Centros de Turismo Comunitario, asi como también normativas vigentes

en el Ecuador como requerimientos legales para el correcto funcionamiento de los mismos.
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1.1 Calidad.- Tomando en cuenta lo versatil de la calidad y subjetividad que esta puede tener,
El término calidad tiene distintas acepciones segun la época histérica, las personas, sus
ideas e intenciones. Los siguientes son algunos de los significados propuestos por
destacados estadisticos y consultores de la calidad: para Walter Andrew Shewhart la
calidad es “la bondad de un producto”. Para Joseph Juran, el término “calidad” se entiende
como “adecuado para el uso”, también la expresa como “la satisfaccion del cliente externo
e interno”. Es el grado hasta el cual los productos satisfacen las necesidades de la gente
que los usa. Calidad es “ajustarse a las especificaciones” segun Philip Crosby. Es
observable que el concepto de calidad ha evolucionado continuamente segun las
necesidades y las caracteristicas de las personas y organizaciones a lo largo de la historia:
no obstante, su significado esta relacionado con el grado de perfeccién de un producto o
servicio, el control de la variabilidad en su proceso y el nivel de satisfaccion del cliente

respecto al mismo.(Crosby,1993, p.s/n).

La calidad ha sido estudiada y aplicada segun el sector productivo, por lo que es importante tomar
en cuenta la teoria de la calidad basada en la administracion de la organizacion (Vargas 2006)
misma que sefiala que la calidad depende de toda la organizacion, es el resultado de los procesos
y gestiones que se desarrollan en el &rea administrativa y operativa, y a consecuencia de ello es
el talento humano de toda la organizacion, el responsable de la satisfaccion del cliente en la
prestacion del servicio o adquisicion del producto. Sin embargo la direccion se preocupara

constantemente de la motivacion y capacitacion del mismo.

1.1.1 Calidad total.- (L6pez 2011) Toma al ser humano como principal actor en la consecucion
de la calidad, como resultado del control del producto, del proceso y del control integral de la

misma.

A ello debe sumarse la inversién que la empresa realiza al implementar los sistemas de gestién
de calidad, pues se debe tener en cuenta que debe existir mayor productividad a través de la
optimizacion de tiempo y recursos y que resulta mas costoso para la empresa trabajar sin

procesos de calidad.

La ASQ (American Society of Quality Control) divide en cuatro partes a los costes totales

de calidad:



Costes de prevencion: son aquellos gastos originados por las actividades de prevencién
de defectos y que nos permiten hacer las cosas bien a la primera.

Costes de evaluacion: Son los originados en las actividades de inspeccion, verificacion y

ensayo. Permiten medir y comprobar la conformidad con las normas.

Costes por fallos internos: Son los producidos por la fabricacion de productos que no

cumplen los requisitos de calidad y que se manifiestan antes de la entrega al cliente.

Costes por fallos externos: Son los producidos por el incumplimiento de los requisitos de

un producto cuando se pone de manifiesto después de su entrega. (Lépez, 2011, ps. 6,7.).

1.2 Sistema de gestion de calidad.- Los sistemas de gestion de calidad no se encuentran
definidos como tal en su contexto, pero si sus criterios se han basado en la definicion de la calidad,
es asi que la Norma ISO 8402 |a define como” el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confiere su aptitud para satisfacer unas necesidades expresadas o

implicitas”.

Un sistema de gestién de calidad (Lépez, 2011) redne un conjunto de procesos responsables de
la calidad en la empresa, involucrando a todos quienes participan directa e indirectamente en la
misma, su implantacion ha generado gran importancia ya que ha llegado al punto de ser
certificada convirtiéndose técnicamente en una marca de seguridad para todas las partes de la

empresa.

En esta normativa existen varios sistemas que se han generado acorde a las necesidades
empresariales como la serie de las Normas ISO 9000, Gestién de calidad total (TQM, Total Quality
Management), modelo FQM y otras normas que han sido creadas para asegurar la calidad en

areas especificas de las industrias.

1.2.1 Objetivos de los sistemas de calidad: (Lopez, 2011)

e Mejorar continuamente los productos o servicios relacionados a la calidad.



e Mejorar la calidad de operaciones internas para la satisfaccién del cliente y otros
interesados.

e Emitir confianza al talento humano en todos los rangos, en el cumplimiento de los

requisitos de la calidad.

e Transmitir confianza en el cliente y otros en que la calidad aplicada se refleja en los

productos y servicios prestados.

1.2.2 Modelos de Sistemas de Gestiéon de calidad: (Lopez, 2011)

Entre ellas se destacan la serie de las Normas ISO, las cuales son un conjunto de normas
internacionales que fueron creadas para estandarizar la calidad en las organizaciones. Entre ellas
se encuentran:

ISO 9000.- Corresponde a los conceptos y vocabulario del sistema de gestion de calidad.

ISO 9001.- Establece los requisitos que debe reunir la organizacion para alcanzar un sistema de
gestion.

ISO 9004.- Es la guia para llevar a cabo la mejora, parte del sistema de gestion de calidad.

TQM (Total Quality Management), gestion de la calidad total.- Constituye una serie de normas
para el cambio de la cultura organizacional, en el cual se toma en cuenta al cliente externo como
parte de la estructura organizacional, donde la satisfaccidén de sus necesidades son su base; se
optimizan tiempo y recursos volviéndose eficaces ciento por ciento; enfoque de mejora continua,

liderado por la participacion integra de todos sus mandos.
Modelo EFQM.- Su sistema esta desarrollado en funcion de lo que hace la organizacion y de los
resultados que logra. Se fundamenta bajo el esquema: resultados, enfoque, despliegue,

evaluacion y revision.

1.2.3 Etapas de un sistema de gestion de calidad.- (L6pez, 2011)



Independientemente del tipo de sistema de gestidén de calidad que se aplique, este pasara por

las siguientes etapas:

a)

b)

d)

Diagnostico de la situacion actual administrativa y/u operativa, productos, servicios o area
en la que se desea implantar el SGC.

Elaborar planes de mejora que estardn documentados en un manual de calidad y/ o

procedimientos.

Para demostrar la implementacion del SGC es necesario crear registros o sistemas de

evaluacion.

Solicitar la certificacion del sistema a una empresa certificadora.

1.2.4 Documentos del Sistema de Gestion de calidad.-

a)

b)

Manual de calidad.- “Es el documento principal del Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC).Muestra un resumen del SGC de la organizacion y debe ser utilizado
conjuntamente con el resto de documentos del sistema como, por ejemplo, los

procedimientos e instrucciones que derivan del propio Manual.

Debe contener la politica de la calidad, la estructura organizativa de la organizacion y una
breve explicacion de cada uno de los requisitos aplicables de la norma de referencia
utilizada (ISO 9001)™

Procedimientos.- “Los Procedimientos son documentos que recogen la interrelacion en
el tiempo que existen entre diferentes departamentos, normalizando los procedimientos
de actuacion y evitando las indefiniciones e improvisaciones que pueden producir

problemas o deficiencias en la realizacién del trabajo.

S.A. (2005). Sistema de Gestion de la Calidad segun 1SO 9001:2000. Elaboracién del manual de la
calidad.Pg.1
Recuperado:http://www.fundacioncetmo.org/DGT%20Mejora%20Continua/pdf/Anexos/I/IA%20-
%2002.pdf 10 /11/2014
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Los Procedimientos Operativos son complementarios del Manual de Calidad y describen
con detalle cdmo, quién, cuando, dénde, se realizan las actividades definidas en el Manual
de Calidad.

Los procedimientos aseguran:

1. Que las actividades se realizan de una forma independiente de la persona responsable
de llevarlas a cabo.
2. Que se realizan de una forma ordenada y sin improvisaciones.

3. Que conducen al objetivo cubierto por el procedimiento”

c) Instrucciones.- “Las instrucciones de trabajo son documentos que recogen cémo deben
desarrollarse cada una de las tareas indicadas en los procedimientos. A diferencia de los
Procedimientos Operativos, las instrucciones UOnicamente afectan a una unidad

funcional.”

1.3 Gestién de calidad en el espacio turistico.- El sector turistico base del desarrollo
econdmico de varios paises al igual que otras industrias, también se encuentra inmerso en el
contexto del aseguramiento de la calidad de sus prestaciones, “es asi que el modelo EFQM
considera en los sistemas de gestion de calidad aplicados a destinos turisticos, la necesidad de
ensamblar o conjugar elementos diversos. Asi, serd necesario coordinar organizaciones de
naturaleza muy diversa con el sector publico y privado para conseguir un alto grado de efectividad
y eficiencia de cara al consumidor final para satisfacer sus necesidades y expectativas y minimizar
los impactos negativos en el entorno socio-cultural, econémico y ecoldgico de la comunidad local.
A partir de la integracion de esos diferentes elementos se conseguira un incremento en la

competitividad del destino y la sostenibilidad de los recursos locales. “(Solona, s.f.)

En el sector turistico como factor influyente, se suma a estos sistemas de gestioén de calidad el
cumplimiento de criterios de manejo inmersos en el turismo sostenible, el cual segun la Rinforest

Alliance “es el turismo que satisface las necesidades actuales de turistas y regiones anfitrionas,

2 S.A. (2002). Manual Guia para la elaboracion de procedimientos operativos. Pg.2. Recuperado:
http://www.redeuroparc.org/sistema_calidad_turistica/ManualGuiaparalaelaboraciondeProcedimientosO.p
df 10/11/2014
31BID
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mientras protege e incrementa oportunidades para las futuras generaciones.”, garantizando el
desarrollo de una actividad socialmente justa, amigable con el ambiente y econémicamente

rentable.

Esta modalidad turistica actualmente es la que despunta en el ejercicio turistico a nivel mundial,
los procesos que conllevan cumplir sus parametros ha hecho que se promueva la creaciéon de
organismos a nivel mundial que regulen su practica, estandaricen sus procesos y sean capaces
de emitir certificaciones que aseguren su cumplimiento, como el Consejo Global de Turismo

Sostenible.

1.4 Turismo.- Segun la Organizacién Mundial de Turismo (OMT), el turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, por

negocios y otros.

Su sistema turistico esté integrado por la oferta y la demanda turistica, entendiendo por oferta al
conjunto de atractivos naturales y culturales que posee un lugar, la planta turistica que esta
formada por los establecimientos prestadores de servicios de alojamiento, alimentacion,
transporte turistico, agentes de viajes como agencias y guias de turismo; y la infraestructura
béasica de uso turistico, que corresponde al conjunto de servicios basicos y propios para generar

el buen vivir y convivir de las personas.

Existen varias actividades que se desprenden del que hacer turistico, situacién que ha hecho se
generen varias clasificaciones, entre ellas el llamado “Turismo alternativo”, que segun la SECTUR
(2004) son los viajes que tienen como fin realizar actividades recreativas en contacto directo con
la naturaleza y las expresiones culturales que le envuelven con una actitud y compromiso de

conocer, respetar, disfrutar y participar en la conservacion de los recursos naturales y culturales.

En funcién de este aparece el ecoturismo, el turismo de aventura y el turismo rural, siendo este

tltimo, actualmente conocido como turismo comunitario.

1.4.1 Turismo comunitario.- Segun la FEPTCE (Federacion Plurinacional de Turismo
Comunitario del Ecuador) (2007) el Turismo Comunitario es la relacion entre la comunidad y sus
11



visitantes desde un aspecto intercultural de viajes organizados, garantizando el manejo adecuado
de los recursos naturales, el valor de los patrimonios, los derechos culturales y territoriales de las
nacionalidades y pueblos para la colocacion equilibrada de los beneficios generados.

Los Centros de Turismo Comunitario, se encuentran legalmente protegidos por la legislacion
ecuatoriana y reconocida por la Secretaria Técnica de Turismo Mundial; mismos que para poder
ejercer como tales deben cumplir cuatro ejes de manejo, los cuales son: el manejo consensuado
y participativo de la comunidad, el respeto a las diferentes culturas, conservacion del entorno

natural y la reinversién en la comunidad de los ingresos generados por turismo.

El turismo comunitario como otras actividades que se suman al ambito de la sostenibilidad, se ha
inmerso como prioridad para la ejecucion de proyectos de turismo sostenible?, alcanzando gran
relevancia al punto de existir organizaciones que han creado estandares para certificar el turismo

sostenible aplicado en el turismo comunitario.

1.5 Rainforest Alliance.- Es una ONG que “trabaja para conservar la biodiversidad y asegurar
medios de vida sostenibles transformando las practicas de uso de suelo, las practicas
empresariales y el comportamiento de los consumidores™. Trabaja con empresas silvicultoras,
agricolas y turisticas, es miembro del Consejo Global de Turismo Sostenible, y a su cargo esta la
secretaria técnica de la Red de Certificacion de Turismo Sostenible, misma que se encuentra

integrada por 17 paises.

A través de esta RED se establecieron estandares de verificacion para la certificacion del turismo
sostenible y a partir del 2010 la Rainforest Alliance elabora el “Estandar de Verificacion 2.0,
mediante el cual se indica que las empresas de alojamiento, tour operadoras, restaurantes y

empresas de turismo comunitario, tendran cada una acorde a su area indicadores especificos de

4 Turismo sostenible.- “Aquellas actividades turisticas respetuosas con el medio natural, cultural y social, y
con los valores de una comunidad, que permite disfrutar de un positivo intercambio de experiencias entre
residentes y visitantes, donde la relacion entre el turista y la comunidad es justa y los beneficios de la
actividad es repartida de forma equitativa, y donde los visitantes tienen una actitud verdaderamente
participativa en su experiencia de viaje”. Recuperado: http://www.turismo-sostenible.org/docs.php?did=1
10/07/2014

5>S.A. (2014). Misidn Rainforest. Recuperado: http://www.rainforest-alliance.org/es/about 20/12/2014
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evaluacion, para la obtencion de la certificacion. Es importante indicar que desde Junio del 2013

se inici6 la auditoria para la emision de la certificacion, bajo el cumplimiento de este estandar.

“El Estandar de verificacion 2.0 hace explicitos los impactos (outcomes) que se desean
alcanzar como resultado de la implementacion de la gestidn sostenible a nivel de laempresa
y los impactos a nivel de los destinos. Esto permite disefiar los sistemas de evaluacion de
dichos impactos, tanto a nivel de la empresa como del destino.

Otro cambio altamente relevante en el Estandar de verificacion 2.0 es la inclusion de
criterios de cumplimiento obligatorio o “criterios criticos”, los cuales hacen referencia a
factores de alta importancia para la sostenibilidad y que toda empresa reconocida
publicamente como sostenible por Rainforest Alliance deberd cumplir a plenitud antes de

ser reconocida por el programa.

El incumplimiento de alguno de los indicadores obligatorios o criticos, independientemente
del resultado global de la verificacion, implicard una condicionante que la empresa debera
resolver antes de ser reconocida por el programa y recibir cualquiera de los beneficios que

esto implica”.®

Es asi que para asegurar la calidad de los centros de turismo comunitario la Rainforest Alliance

genera la “Certificacion en Calidad de la Gestién Sostenible para Centros de Turismo

Comunitario”, misma que considera los ambitos empresarial, sociocultural y ambiental, como

elementos clave de evaluacion, para la emision de la misma.

1.5.1 Puntos de verificacion el estandar 2.0

Ambito empresarial

Planificacién de la gestién sostenible
Gestion de la calidad

Gestion de recursos humanos

Gestion de seguridad

Gestion de la comunicacion y mercadeo

Salubridad en los servicios de alimentos y bebidas

& Rainforest Alliance.(2012). Estdndar de verificacién para servicios turisticos 2.0. Pg.4
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Gestion de proveedores

Ambito sociocultural

Contribucién al desarrollo local

Legalidad y ética de las practicas ambientales
Respeto a las culturas y poblaciones locales
Ambito ambiental

Cambio climatico

Uso racional del agua

Uso racional de la energia

Proteccion de la biodiversidad

Proteccion de las areas naturales

Contaminacion
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CAPITULO II
DISENO METODOLOGICO
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2.1 Metodologia de la investigacion:

Para la realizacion de la presente investigacion, se utilizo el estudio descriptivo, ya que a través
de la observacion se realiz6 el diagnéstico de la realidad de cada uno de los Centros de Turismo
Comunitario de la provincia de Sucumbios, pues fue necesario conocer las instalaciones, verificar
los procesos y compartir con la comunidad para conocer su estado organizacional y poder disefiar
un SGC aplicado a la realidad de estos.

Como soporte al estudio se aplico el método inductivo, el cual a través de una observacion
descubre la realidad de los hechos, mismo que al diagnosticar los centros de turismo comunitario
de manera particular se pudo obtener estrategias de cambio sostenible generales para los CTC

de la provincia.

Utilizando el método historico l6gico, se pudo realizar el sistema de marco légico que soporta el
analisis causa - efecto de los problemas percibidos, estableciendo como resultado, indicadores

de gestion y estrategias de cambio para el SGC.

Asi también para obtener los pardmetros de evaluacion del estadndar 2.0 basados en el
diagndstico general de los CTC, se utilizé el método deductivo.

Al mismo tiempo se aplicaron las técnicas de la observacion directa y participante, por cuanto la
cosmovision étnica de cada grupo requeria estar inmerso en su operacion turistica y quehacer
diario de la comunidad. Una vez compartiendo con la comunidad se entablaron reuniones con los

directivos de las mismas para socializar el trabajo que se estaba llevando a cabo.

De mencionadas reuniones se obtuvo la informacién primaria para la consolidacién de las
estrategias de cambio y los estandares de verificacion, por parte de los miembros de la

comunidad y técnicos del GADPS que trabajan diariamente con los CTC.

Como fuentes secundarias se utilizaron como referentes principales las publicaciones emitidas
por la Federacion Ecuatoriana Pluricultural de Turismo Comunitario del Ecuador (FEPTCE),
publicaciones elaboradas por la Rainforest Alliance en relacién al turismo sostenible y certificacion
para CTC y el libro de Sistemas de Calidad de Lopez y la legislacion vigente para turismo del
Ecuador, y a estos se suman otras como aporte para la construccion de la investigacion.
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Es importante resaltar que en esta investigacion no se aplicé muestreo alguno ya que el analisis
se realiz6 a cada uno de los centros de turismo comunitario como se evidencia en las matrices

de diagndstico.

2.2 Analisis del entorno:

Ecuador, es considerado el pais con mayor mega diversidad en el mundo, ya que al tomar un
metro cuadrado de su territorio, en €l se encuentran mayor numero de especies de flora y fauna
a comparacion a la superficie de otros paises con similares ecosistemas y mayor extension. Sin
embargo, sumada a esta diversidad se encuentra una inmensa gama cultural, que combinada al
desarrollo socioecondmico que vive el pais, se ha convertido en una de las materias primas de

desarrollo productivo del mismo.

El sector turistico es una pieza clave del proceso de crecimiento y posicionamiento en el cual se
encuentra el pais, bajo el slogan “Ecuador Ama la Vida” y el mejoramiento en la planificacién y
administracién de este sector, accionado por el Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo
Sostenible para Ecuador 2020 se ha ubicado en el cuarto rubro generador de ingresos
econdmicos al pais en el afio 2013, y se espera se posicione en el tercer lugar este afio (2014)
segun el ex ministro de Turismo, Vinicio Alvarado. Para lo cual es importante tomar en cuenta
que al pais segun el Ministerio de Turismo ingresaron 1°’366.267 turistas extranjeros, los cuales

dejaron un ingreso econémico de 1.038 millones de ddlares en el Gltimo afio.

Adicional a ello es necesario destacar que para Abril del 2014 la cartera de estado emprendié la
campafa turistica “All you need is Ecuador” a nivel mundial, con el objetivo de convertir al pais
en un destino turistico global. Sumado a ello a partir del mes de Mayo se replantearon
Fuenteidades y procesos administrativos en las nueve coordinaciones zonales del ministerio,
localizadas en todo el territorio ecuatoriano, complementando asi los procesos necesarios para

fortalecer el sistema turistico’ nacional.

Cabe agregar que el crecimiento evidenciado y proyectado para los involucrados directos e

indirectos del sector turistico, también ha sido consecuencia de la estabilidad politica y econémica

7 “Sistema Turistico.- concepcién econémica sobre la base de los conceptos de Oferta y Demanda dentro
de un contexto geogréafico, ademas de la participacion de infraestructuras asociadas a la produccién y la
supra estructura o superestructura turistica”
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que vive el pais, pues a partir de la aplicacion de estrategias para el cumplimiento de los objetivos
establecidos en el Plan Nacional del Buen Vivir desde el afio 2007, el crecimiento econémico del
sector ha sido cada vez mas 6ptimo y mayor el nimero de beneficiados.

2.2.1 Provincia de Sucumbios

2.2.1.1 Factor geografico - demogréfico

La provincia de Sucumbios fue creada el 13 de febrero de 1989 y se encuentra en la parte mas
septentrional de la region amazédnica, la mayor parte de la provincia es una llanura selvatica, en
la cual sobresale el volcan Reventador (3485 m.s.n.m.). Asi como también cuatro areas
protegidas: Reserva de Produccién Faunistica Cuyabeno, Reserva Biol6gica Limoncocha, el

Parque Nacional Cayambe — Coca y la Reserva Ecoldgica Cofan - Bermejo.

“Tiene una extension de 18.008,3 Km2., limita al Norte con Colombia, al Sur con las provincias
de Orellana y Napo, al Este con Pert y al Oeste con las provincias de Carchi, Imbabura y

Pichincha. Distribuido politicamente en 7 cantones, 26 parroquias rurales y 7 urbanas”™.

La temperatura oscila en los 23° C., la capital es Nueva Loja, conocida también como Lago Agrio

pues asi se denominé al primer pozo petrolero de la zona.

Ademas tiene una poblacion de 146.472 habitantes segun el Gltimo censo realizado por el INEC,
distribuidos entre el pueblo mestizo, afroecuatoriano y las nacionalidades Kichwa, Shuar, A'l,

Siona y Siekopai.

Haciendo referencia a lo anterior, la gran diversidad de flora, fauna, paisajes y culturas, reflejan
el atractivo patrimonio turistico con el que cuenta la provincia.

2.2.1.2 Factor Econémico

Los ingresos econdmicos de la provincia provienen de actividades netamente comerciales pues
al encontrarse en una zona limitrofe, se ha convertido en un punto estratégico de mercadeo, a lo
que se suma la actividad petrolera que no aporta directamente con recursos, sino mas bien el
comercio que se desprende del encontrarse en el territorio. Al mismo tiempo el crecimiento de la

provincia ha provocado el mejoramiento y ampliacién de su infraestructura llevandola a la

8 GADPS. (2014). Guia turistica Sucumbios. Pg. 3
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realizacién de millonarias obras publicas que han originado un mejoramiento en los niveles de

vida de la poblacion y la reduccién del desempleo.

Asimismo existen actividades que se encuentran en desarrollo como la agricola con la
palmicultura, y la actividad turistica, misma que se haré referencia especifica en adelante, por ser

el campo de esta investigacion.

2.2.1.3 Factor Politico - Legal

El Gobierno Autbnomo Descentralizado de la Provincia de Sucumbios, a través de la Direccion
de Nacionalidades Indigenas y Pueblo afroecuatoriano y el Departamento de Turismo; han tenido
como prioridad el realizar proyectos que vayan en beneficio del desarrollo productivo de las
comunidades y pueblos de la misma, apoyados en los objetivos del Cdédigo Organico de
Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion, en sus literales : a) La autonomia
politica, administrativa y financiera de los gobiernos autbnomos descentralizados, en el marco de
la unidad del Estado ecuatoriano; b) La profundizacion del proceso de autonomias y
descentralizacién del Estado, con el fin de promover el desarrollo equitativo, solidario y
sustentable del territorio, la integracion y participacion ciudadana, asi como el desarrollo social y
economico de la poblacién; c) El fortalecimiento del rol del Estado mediante la consolidacion de
cada uno de sus niveles de gobierno, en la administracion de sus circunscripciones territoriales,
con el fin de impulsar el desarrollo nacional y garantizar el pleno ejercicio de los derechos, sin
discriminacién alguna, asi como la prestacion adecuada de los servicios publicos; y, e) La
afirmacion del caracter intercultural y plurinacional del Estado ecuatoriano. Cumpliendo de esta

manera las politicas de gobierno y las autbnomas de la provincia

2.2.1.4 Actividad turistica de la provincia

El turismo en la provincia se encuentra en desarrollo, la planificacién del sistema turistico como
tal es reciente. Al realizar un andlisis del mismo se puede establecer que en su oferta posee:

Atractivos Turisticos®: cuenta con atractivos naturales y culturales de alta competitividad tal es
el caso de la Reserva de Produccion Faunistica Cuyabeno donde se ha concentrado en su
mayoria el ingreso de visitantes, es asi que en el afio 2012 se contabilizaron en el area protegida

11.207 ingresos de los cuales 2.515 fueron de procedencia nacional y 8.692 extranjeros; la zona

9 Atractivo Turistico.- Conjunto de bienes muebles o inmuebles que producen motivo de visitacién.
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baja del Parque Nacional Cayambe — Coca recibi6 9. 654 visitantes nacionales y 1.031
extranjeros sumando un ingreso total de 10.685; y la Reserva Bioldgica Limoncocha que recibio
9.406 visitantes, 8.390 nacionales y 1.016 extranjeros segun el Ultimo registro de visitantes a
areas protegidas emitidas por el Ministerio de turismo al afio 2012.

Se toma como referencia este dato para los fines de la investigacion ya que la provincia no cuenta
con un sistema estadistico para registrar el ingreso de turistas y a nivel nacional no se han emitido

reportes por ingreso de visitantes por provincia.

Haciendo referencia a lo anterior, se puede concluir que por motivos de Turismo Receptivo e

Interno, la provincia tuvo un ingreso de 31.298 visitantes al afio 2012.

Planta turistica'®: la provincia tiene registrados 1.010 establecimientos de alojamiento 'y 39 de
Alimentos y bebidas!! los cuales no se han focalizado en el desarrollo de servicios exclusivos
para la actividad turistica principalmente, la gran barrera para ello, ha sido la explotacidn petrolera
asentada en la region, donde los servicios por hospedaje y alimentacion resultan insuficientes
para cubrir la demanda de las empresas petroleras o afines a ellas, las cuales arriendan
establecimientos completos por largas temporadas, dejando a la demanda turistica fuera del

alcance de estos servicios.

Es preciso indicar que también se encuentran registradas tres agencias operadoras de turismo y
cuatro empresas de transporte turistico, de las cuales tres ofertan transporte fluvial y una

transporte terrestre’?.

Infraestructura Basica de Uso Turistico: los servicios complementarios para poder sistematizar
la actividad turistica no son aun los necesarios para hacer de esta actividad un sector mas del

crecimiento productivo de la provincia.

La planificacion para el crecimiento urbano y rural de la misma no se encuentra concluida,

limitando la accesibilidad y las facilidades para el impulso del turismo. Si bien es cierto por la

10 planta Turistica.- conjunto de establecimientos que mediante precio prestan al publico en general servicios
turisticos.
11 Ministerio de Turismo del Ecuador (2007). Catastro Provincia de Sucumbios
12 1bid
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ubicacién de Sucumbios existen limitantes para contar con todos los servicios béasicos de la
infraestructura, este no ha sido un limitante para la inversiéon privada del sector turistico, cuyos
beneficios son centralizados, pero de gran ejemplaridad de competitividad y posicionamiento en

el mercado turistico.

2.2.2 Centros de Turismo Comunitario

Sucumbios cuenta con dieciséis CTC’s, los mismos que se encuentran bajo la administraciéon de
una comunidad perteneciente a diferentes nacionalidades indigenas, bajo la representacion legal

de su directiva.

Dichos establecimientos fueron promovidos en las zonas como una nueva alternativa de
desarrollo productivo, para lo cual el Gobierno Auténomo de la provincia ha trabajado y trabaja
constantemente para su fortalecimiento. Cabe mencionar que el nUmero de establecimientos a
partir del presente afio (2014) variard por una depuracion técnica de operacion que realizard el

gobierno seccional.

Por su parte las organizaciones al prestar servicios comunes se han comprometido a la
estandarizacion de precios evitando asi una competencia desleal en el mercado. Dichos valores
$8,00 para pernoctacion por persona y $3,00 para alimentaciéon por plato; fueron establecidos
por consenso, mas no por un estudio previo de marketing que haga significativa la rentabilidad
para los mismos. Con excepcion de dos de los centros que por sus estudios técnicos y facilidades
que marcan competitividad ante su virtual competencia, manejan otros valores, debidamente

autorizados.

Es asi que segln la Guia Turistica, emitida por el GADP, en la provincia se encuentran:

2.2.2.1 Centro de Turismo Comunitario “TARUKA”

Se encuentra ubicado en el Cantdén Cascales, en la comunidad de su mismo nombre de
nacionalidad Shuar. Por cosmovision propia la comunidad basa su productividad en la agricultura
y como los otros centros ha buscado integrar su cultura y su forma de vida con la actividad
turistica.
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Oferta servicio de alojamiento en una cabafia multiple, alimentacion, guianza, asi como también
actividades vinculadas al turismo alternativo como: senderismo, observacion de flora y fauna,
participacion de talleres artesanales e intercambio de experiencias culturales, participando

activamente en el diario vivir de la comunidad Shuar.!3

2.2.2.2 Centro de Turismo Comunitario “ATARI AWKAYAKU”

Formado por familias de la Nacionalidad Kichwa de la comunidad Atari. Se encuentra ubicado a

40 minutos de Lago Agrio.

Su oferta turistica se centra el intercambio de experiencias culturales asociadas al entorno natural
con el que cuenta la comunidad. Es por ello que cuenta con un centro de interpretacion cultural
donde se dan muestras de la rigueza ancestral de esta nacionalidad, a ello se suman los servicios
de alimentacion que se prestan al finalizar el recorrido de los senderos “Tuklla” y “Las Palmas”,

guianza, talleres artesanales y practica de tubbing en el rio Pusino que cruza su territorio.

2.2.2.3 Centro de Turismo Comunitario “LIMONCOCHA”

Se encuentra ubicado en el Canton Shushufindi, en la zona de amortiguamiento de la Reserva
Bioldgica Limoncocha, pertenece a la Nacionalidad Kichwa de la zona. Su asociacién con otros
atractivos como el area protegida y el Centro de Investigaciones Culturales Amazénica del

Ecuador (CICAME) lo hacen altamente competitivo, sin embargo su oferta sigue siendo limitada.
Cuenta con prestaciones de alojamiento en una cabafa de multiples servicios, alimentacion,
guianza, recorrido en canoa, caminatas en la reserva y muestras culturales como danzas y
artesanias.

2.2.2.4 Centro de Turismo Comunitario “INTICHURI’:

Se encuentra ubicado en el canton Lago Agrio, parroquia el Eno. Con cinco hectareas de terreno

la comunidad Kichwa ha encontrado en el turismo un medio de desarrollo, su oferta se centra

13 GADPS. (2014). Guia turistica Sucumbios. Pg. 19
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en: el alojamiento en cabafias multifuncionales, alimentacion, recreacion a través de actividades
agroturisticas con la participacion del visitante en la crianza de peces como la tilapia y la cachama,
cultivos en las chacras, talleres de artesanias, caminatas por su sendero y deportes como el

tubbing en el rio Eno que cruza por su territorio.

2.2.2.5 Centro de Turismo Comunitario “UMAWA”:

A diferencia de los centros que se han mencionado anteriormente, este esti formado por familias
mestizas. Sus servicios estan basados en el agroturismo, el hospedaje y la alimentacion.
Adicionalmente se realizan caminatas por sus senderos a través de los cultivos de cacao, arroz,

maiz, yuca y platano.

2.2.2.6 Centro de turismo Comunitario “SANI LODGE”:

Es el establecimiento mas desarrollado entre los CTC de la provincia, cuenta con certificaciones
gue aseguran la sostenibilidad de sus actividades y la calidad de los servicios. Sus precios oscilan

entre $800.00 y 1200.00 el programa bésico de cuatro dias, tres noches (4D/3N).

Su operacion y logistica se realiza desde varios puntos del pais. Entre sus servicios estan el
alojamiento en cabafias y areas de camping, guianza, alimentacion, observacion de aves, visita

a los saladeros, caminatas y recorridos en botes diurnos y nocturnos.

2.2.2.7 Centro de Turismo Comunitario “SIECOPAI — YAJE WEE”:

Una nacionalidad muy particular su nombre quiere decir en espafiol “Gente multicolor’; cuentan
con cabafias ampliamente construidas para el beneficio del turismo, cuenta ademas con area de
restaurante, camping, a ello se suman los servicios de guianza, transporte fluvial, recorridos por

la selva y convivencia con la comunidad.

2.2.2.8 Centro de Turismo Comunitario “SIEKO LODGE”:

Su amplio territorio ha dado la potestad para que la comunidad Siekopai realice actividades

turisticas y de investigacion biolégica, por cuanto posee 22.000 has. de bosque y 5.000 has.
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consideradas zona intangible. Entre sus prestaciones esta el servicio de hospedaje, alimentacion,
transporte fluvial, guianza, participacion en talleres artesanales y de pintura.

2.2.2.9 Centro de Turismo Comunitario “SAN PABLO”:

Pertenece a la nacionalidad Siekopai, comunidad San Pablo de Katétsiaya; por su amplia vision
turistica cuentan con un jardin boténico, centros de interpretacion y de investigacion, adicionales
a las actividades recreativas propias del turismo en este tipo de atractivos naturales y culturales.

A ello se suma un area para camping, facilitacién de transporte turistico fluvial y alimentacion.

2.2.2.10 Centro de Turismo Comunitario “EL CEDRO”’:

Situados en la zona de amortiguamiento del rio Aguarico, y frente al Parque Nacional Cayambe
— Coca, el grupo de familias mestizas, ( lo que es importante resaltar), han aprovechado su
riqgueza natural para generar actividades turisticas, en especial la participacién del visitante en la
recoleccion artesanal de oro en la playa del rio. En este CTC también se producen artesanias a

base del reciclaje de madera. A demas se presta servicio de camping y alimentacion.

2.2.2.11 Centro de Turismo Comunitario “SINANGOE”:

La nacionalidad Cofan también forma parte de estos emprendimientos, se encuentran en las
estribaciones del Parque Nacional Cayambe — Coca, su principal atractivo en su centro es la visita
al zoo criadero de guatusas, el recorrido de su territorio con el apoyo de guias turisticos nativos,
areas de camping y servicio de alimentacion.

2.2.2.12 Centro de Turismo Comunitario “PANDUYAKU”:

Sus miembros de nacionalidad Kichwa, han centrado sus servicios turisticos en actividades

agroturisticas en las chacras propias de su cultura y la muestra misma de sus saberes

ancestrales, a ello se suma la guianza, la oferta de platos tipicos y &reas de camping.
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2.2.2.13 Centro de Turismo Comunitario “SHAYARI”:

Este CTC oferta una gama de servicios que se encuentran en fortalecimiento, cuenta con apoyo
de organismos para su crecimiento empresarial, es uno de los dos centros con mayor operatividad
dentro de la provincia de Sucumbios.

Este oferta paquetes turisticos donde se incluyen servicios como: alojamiento, alimentacion,

paseos a remo, visita al zoo criadero, entre otros.

2.2.2.14 Centro de Turismo Comunitario “ LA CANOA”:

Este centro se especializa en actividades de agroturismo, la muestra de sus formas de cultivo y
a su vez de preparacion de platos tipicos de la zona con los productos de sus huertas son su
principal atractivo. El porqué de su servicio se justifica en la cercania a la ciudad de Lago Agrio y

la necesidad de los poblaciones de estar en contacto con la naturaleza.

2.2.2.15 Centro de Turismo Comunitario “COFAN SABALO”:

Ubicado en la Reserva de Produccion Faunistica Cuyabeno, de nacionalidad Cofan, cuenta con
cabafas tipicas, guias nativos, transporte fluvial, servicio de alimentacion y actividades de

recreacion turistica en su bosque.

2.2.2.16 Centro de Turismo Comunitario “PUERTA DEL SOL”:

A diferencia de los anteriores CTC expuestos, este es el Unico que cuenta con ecosistemas
diferentes ya que se encuentra en la zona alta de la provincia, es limitante con la Provincia del
Carchi, en su territorio se encuentra un bosque de frailejones, asi como también flora y fauna

propia de la zona de paramo.
Sus actividades agroturisticas varian en las especies de produccion, por ejemplo la trucha, cuyes

y conejos. Al mismo tiempo brindan servicios de alojamiento en casas de los comuneros y

caminatas a la laguna Grande.

25



2.3 Matriz de evaluacién de calidad en la prestacion de servicios turisticos en los CTC:

Para evaluar los procesos en la prestacion de servicios de los CTC en el ambito empresarial :
calidad de los servicios de los proveedores, servicios de alimentos y bebidas, comunicacion y
mercadeo, seguridad, talento humano y de la sostenibilidad; en el dmbito sociocultural:
contribucion al desarrollo local, respeto a las poblaciones locales, rescate y proteccién del
patrimonio histérico — cultural, promocion y apoyo de las actividades socioculturales; en el ambito
ambiental: manejo del recurso agua, energia, biodiversidad, biodiversidad en los jardines, areas
naturales protegidas y de conservacion, contaminacién, desechos sélidos, educacion ambiental,
verificacién de la gestion ambiental en los servicios de los proveedores. Se realiz6 una visita
técnica a cada uno de los CTC, donde se hizo recorridos por las instalaciones y se mantuvo
conversacién directa con el dirigente a cargo del centro y su promotor responsable emitido por
parte del Gobierno provincial. Es importante indicar que para el efecto se utiliz6 como herramienta
la matriz para evaluacion de la gestién sostenible para proyectos turisticos comunitarios de la
Rainforest Alliance, organizacion no gubernamental precursora de la entrega de certificaciones

de calidad para establecimientos del sector turistico.
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MATRIZ DE EVALUACION
CENTRO: CTC “TARUKA”

i NO NO
AMBITO PRINCIPIO CRITERIO CUMPLE ICUMPLE APLICA
La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
© s La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga. v
£= La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad. v
5 'g La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, aplica correcciones. v
= % La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes. v
8 25 La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién. v
La empresa disefia y opera sus circuitos asegurandose de cumplir con las normas de calidad reconocidas. v
La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos. v
= S0 o o R . . L
< o 8 2 g e La Empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en sostenibilidad. v
OQooaxlcea . — — —
La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal. v
La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa. v
3 2 La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus consecuencias. v
53T La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién y reaccién ante riesgos y v
I~ ;
Z 3 emergencias.
8 2 La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del area. v
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas. v
- La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las caracteristicas y beneficios de sus productos y/o v
S Ec 3 Servicios.
3 g .‘g &) La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios lo hacen en forma fidedigna y en v
8 293 g 3 correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.
La Empresa lleva un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion. v
La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos. v
3 o 89 La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacién de alimentos ha sido instruido en cuanto a las formas higiénicas y salubres para v
s 2 £ s realizar sus labores.
Z s g 3 La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos. v
8 3 co=2 La Empresa_implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de_insumos. v
El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de la regién y/o pais. v
" e La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad predeterminados. v
=7
O RNe) TS0l _ , K K
OS5o68o0o2| |a empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v
c o La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v
O =
g ° La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos. v
og La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
= 0 i T - ., n - = 0 n -
£E83 La Empresa implementa practicas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como internacional. v
8 = S La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacién de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe el trabajo infantil. v
La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus trabajadores. v
-
§ Respeto alas
5 culturas y . . . . . .
2 poblaciones La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y econémicas de su comunidad. v
-l
a locales
(@) La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible v
3 ¢ 5_§ 3F
© O = = 3 . . . ~ . . . ” . . .
(7] o g 3 E S = La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, sin que ello implique ponerla en v
Q Qcx 2 ri .
r>a6a2f¢ esgo
Promociény
apoyo de las . S - L . .
actividades Socio La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacion sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su comunidad. v
- Culturales
cog Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible.
=R =k Calentamiento . . . . . . . - .
<ac global La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el calentamiento global. v
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Recurso
agua

La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua.

Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua.

Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua.

La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua.

Recurso
energia

La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia.

Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia.

Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.

Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demds interesados.

La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas.

La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia.

AAYAYASEYAYAYAYAYASAYAYAN

Biodiversida
d

No se realiza crianza, reproduccién, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean parte de un programa Fuenteizado y
manejado en apego a principios sostenibles.

Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres.

Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre.

En areas sensibles, se toman medidas para evitar |a introduccién de plagas y especies exdticas. v
Se toman medidas para evitar que sus construcciones _impacten negativamente el entorno. v
El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
Biodiversidad en . . . . 2 B v
los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines.
Area naturales La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administracién y/o mantenimiento de algn area natural. v
pé(;:‘esgel:i\la:(:iyé(:]e La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
_g La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales.
0o Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
8 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con toxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sdlidos generados por sus operaciones. v
3w La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
58 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
% 3 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sdlidos se dan a conocer a clientes, empleados y demds interesados. v
a“ La empresa promueve el reciclado y reutilizacion de los desechos sélidos. 4
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje. v
G o ° Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y demas interesados. v
o g5 < E ‘5 £ — |_Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona.
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacién de la
gestién ambiental La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales de su politica, en los servicios de sus v

en los servicios de
los proveedores

proveedores.

Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “ATARI AWKAYAKU”

Gestion de la
sostenibilidad

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible.

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, aplica
correcciones.

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurandose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

Gestion

La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos.

Recursos
humanos

La Empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en sostenibilidad.

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

Gestion de
seguridad

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atenciéon de emergencias y/o sus
consecuencias.

La Empresa ha Implementado las medidas méas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién y
reaccion ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del area.

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencion y control de plagas.

Gestion
comuni
caciony
mercad
eo

de

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las caracteristicas y
beneficios de sus productos y/o servicios.

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios lo
hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacién y fidelizacion.

los servicios
de alimentos

Gestion de
&bebidas

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacién de alimentos ha sido instruido en cuanto a las formas
higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

El MenU ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de la
region y/o pais.

Gestion en la calidad de los servicios de

los proveedores

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad
predeterminados.

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad.

Contribucion al
desarrollo local

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local.

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.

La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

La Empresa implementa practicas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como
internacional.

La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe el
trabajo infantil.

La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus
trabajadores.

SOCIO CULTURAL

Respeto a las culturas y poblaciones

La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y econémicas

locales de su comunidad.
La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible
[} 15 £ = —
13} Q = o = . . - . . . L. .
o > 5.5 5 % .g Pl La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, sin que
rL5G0L6I03® ello implique ponerla en riesgo.
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g;%r;o_cg)ur;t{l ;F:gs)’ﬂ de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacion sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su comunidad. v
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
. La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el calentamiento
Calentamiento global global. v
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g s Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
3 2 Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
@ g Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
20 Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& S Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean parte
g de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres.
-] Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre.
"g En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccidn de plagas y especies exéticas. v
= o Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno. v
g El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
‘3 Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
E Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administracion y/o mantenimiento de algin area natural. v
< conservacién
La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
_E La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
E S La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacion, uso y disposicién de aguas pluviales. v
=) Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
8 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con tdxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. v
» La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
= Se separan los desechos soélidos para su posterior reutilizacion, reciclaje o disposicién final adecuada. v
32 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demas v
23 interesados.
Q La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sélidos. 4
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacioén ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y demas v
SESE interesados.
] g é S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales de su v
los servicios de los proveedores politica, en los servicios de sus proveedores.
Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “LIMONCOCHA”

SOCIO CULTURAL

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga. v
i La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad. v
3 La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, v
5 aplica correcciones.
z La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes. v
8 La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestion. v
La empresa disefia y opera sus circuitos asegurandose de cumplir con las normas de calidad reconocidas. v
La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos. v
2 ° g g La Empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en v
238wE., sostenibilidad.
O=skxeoso La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacion formal del desempefio de su personal. v
La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa. v
La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus v
consecuencias.
3 2 La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de v
&2 atencion y reaccion ante riesgos y emergencias.
3 3 Ira Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencion de accidentes propios del v
8 Q area.
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas. v
La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las v
5 = ;‘% caracteristicas y beneficios de sus productos y/o servicios.
g g :g ° La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus v
8 £38 g 9 servicios lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.
La Empresa lleva un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacién. v
La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos. v
° 28 La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacion y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las v
TOE g formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.
5 g E g La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos. v
T o3 La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos. v
g g L3 El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos
de la region y/o pais.
g ] La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
35 & predeterminados.
S-z 3
hol TN 3]
B Ve >
8 E g 2 g La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v
La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v
La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.
© E La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
5 o La Empresa implementa practicas laborales que cumplen con la legislacion vigente de la materia, tanto a nivel nacional como v
S ° internacional.
22 La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe v
8 el trabajo infantil.
8 g La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
trabajadores.
Respeto alas culturas y La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y
poblaciones locales econdémicas de su comunidad.
v

La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, v
sin que ello implique ponerla en riesgo.
Promocién y apoyo de las La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
actividades Socio - Culturales comunidad.
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
Calentamiento global La Emprgsa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el v
calentamiento global.
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g S Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
g R Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
g g Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
33 Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia. v
& 5 Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacion de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean v
L parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacién artificial de animales silvestres. v
S Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
"g En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas. v
= o Se toman medidas para evitar que sus construcciones _impacten negativamente el entorno. v
g El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible. v
3 Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
E Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacién, administracién y/o mantenimiento de algtn &rea natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud pudblica ni el ambiente. v
_g La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales. v
0o Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
8 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes. 4
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. v
» La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
o8 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
82 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y v
5] demas interesados.
e La empresa promueve el reciclado y reutilizacion de los desechos sélidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacion de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacion ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y v
SESE demas interesados.
it g E S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacién y uso racional de los recursos naturales. v
Verif_icacién de la gestion La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales
ambiental en los servicios de los de su politica, en los servicios de sus proveedores Y v
proveedores ' )

Fuente: Rainforest Alliance
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MATRIZ DE EVALUACION
CENTRO: CTC “INTICHURI”

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible.

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, aplica
correcciones.

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccion de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestion.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurandose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

La Empresa ha documentado su sistema de administraciéon de Recursos Humanos.

idad

Gestion de la
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La Empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en sostenibilidad.

Gestion
Recursos
humanos

de

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atenciéon de emergencias y/o sus
consecuencias.

La Empresa ha Implementado las medidas méas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencion y
reaccion ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencion de accidentes propios del area.

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las caracteristicas y
beneficios de sus productos y/o servicios.

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios lo
hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacién.

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las formas
higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacion Cruzada de alimentos.

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de la v
region y/o pais.
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<

Gestion de
seguridad
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Gestion de
los servicios
de alimentos
&bebidas

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad

Gestion en la calidad de los predeterminados.

servicios de los proveedores

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos. v
La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
La Empresa implementa practicas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como v
internacional.
La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe el v
trabajo infantil.
La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
trabajadores.

SOCIO CULTURAL

Contribucioén al
desarrollo local
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Respeto a las culturas y

La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y econémicas

proveedores

politica, en los servicios de sus proveedores.

poblaciones locales de su comunidad. v
o o _ | LaEmpresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible v
& § 3 g § :g - g g g S o % § La Emprf-zsa implementa Qcciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su region, sin que v
ello implique ponerla en riesgo.
Pro_m_ocmn y apoyo de las La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacion sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su comunidad. v
actividades Socio - Culturales
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
. La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el calentamiento
Calentamiento global global. 4
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g S Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
o 2 Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
@ La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
@ g Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
36 Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& 5 Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia. v
No se realiza crianza, reproduccién, venta y/o exhibiciéon de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean parte v
ks de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres. v
o Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
'13 En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas. v
s o Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno. v
_§ El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
-g Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
< Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administraciéon y/o mantenimiento de algin &rea natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
s Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales. v
€0 Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
38 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. v
» La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
°9 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
82 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demas v
33 interesados.
e La empresa promueve el reciclado y reutilizacion de los desechos sélidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y demas v
L. . interesados.
Educacién ambiental — — - -
Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verif_icaci()n de I? . gestion La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales de su
ambiental en los servicios de los ’ v

Fuente: Rainforest Alliance

Elaborado por: Daniela Ortega
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CENTRO: CTC “UMAWA”

MATRIZ DE EVALUACION

AMBITO

SOCIO CULTURAL

PRINCIPIO

CRITERIO

CUMPLE

NO CUMPLE

NO APLICA

Gestion de la
sostenibilidad

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible.

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, aplica
correcciones.

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestion.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurandose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

Gestion
Recursos
humanos

La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos.

YANANENERNEENENAN

La Empresa cuenta con un programa de capacitacién del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en sostenibilidad.

<

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacion formal del desempefio de su personal.

Gestion de
seguridad

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

AN

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atenciéon de emergencias y/o sus
consecuencias.

La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién y
reaccion ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencion de accidentes propios del area.

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencion y control de plagas.

NN

Gestion
comuni
caciony
mercad
eo

de

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las caracteristicas y
beneficios de sus productos y/o servicios.

<

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios lo
hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacién y fidelizacién.

los servicios
de alimentos

Gestion de
&bebidas

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las formas
higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

NN AAERN

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

El Menl ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de la region
ylo pais.

Gestion en la calidad de los servicios de
los proveedores

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad
predeterminados.

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad.

Contribucion al
desarrollo local

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local.

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.

La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

La Empresa implementa précticas laborales que cumplen con la legislacion vigente de la materia, tanto a nivel nacional como internacional.

La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe el trabajo
infantil.

La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus trabajadores.

NIENIANIN

Respeto a las culturas y poblaciones
locales

La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y econémicas de
su comunidad.

La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, sin que

los servicios de los proveedores

en los servicios de sus proveedores.

ello implique ponerla en riesgo. e
g;i%oflgﬂlfufglzio de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su comunidad. v
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
Calentamiento global Ig_ﬁ)bEaerresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el calentamiento v
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g s Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
3 2 Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
] Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
52
8 2 Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
x e Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacion de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean parte de v
s un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
» Se evita la alimentacidn artificial de animales silvestres. v
s Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
T 'g En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccion de plagas y especies exéticas. v
c ) Se toman medidas para evitar que sus construcciones_impacten negativamente el entorno. v
g El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
= Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
& Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacién, administracién y/o mantenimiento de algun area natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
© Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacion de sus aguas residuales o servidas. v
E S La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales. v
=) Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
8 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con tdxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sdlidos generados por sus operaciones. v
La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos soélidos. v
8w Se separan los desechos soélidos para su posterior reutilizacion, reciclaje o disposicion final adecuada. v
53 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demés v
% 3 interesados.
a? La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sélidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacion de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y demas v
L. . interesados.
Educacion ambiental — — - -
Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona.
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales de su politica, v

Fuente: Rainforest Alliance

Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “SANI LODGE”

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
- La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga. v
= 3 La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad. v
3 _; La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, v
SE aplica correcciones.
z % La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes. v
8 2 La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién. v
La empresa disefia y opera sus circuitos asegurandose de cumplir con las normas de calidad reconocidas. v
La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos. v
]
35 @ % La Empresa cuenta con un programa de capacitacién del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en v
2 GOFE sostenibilidad.
Qo DS
Oo X c - - — =
La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal. v
La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa. v
La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus v
consecuencias.
° La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencion
° g y reaccion ante riesgos y emergencias. v
==}
'% g La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del v
&2 area.
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas. v
La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las caracteristicas v
5 =t ?}% y beneficios de sus productos y/o servicios.
z E tg o La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios v
8 293 g 2 lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.
La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion. v
La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos. v
° 23 La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las v
TOE g formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.
S E g S La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos. v
Z0gg La Empresa_implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos. v
8 g L3 El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de v
la regién y/o pais.
‘—; S 38 La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
SRS é predeterminados.
fg K g 0 %
w28 LS >
8 § E L g La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v
La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v
La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos. v
;:' © § La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
% 5 o La Empresa implementa préacticas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como v
= S ° internacional.
5 28 La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe v
o £8 el trabajo infantil.
8 8 3 La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
o trabajadores.
@ Respeto a las culturas y poblaciones La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y v
locales econémicas de su comunidad.
B La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible 4
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, v
sin que ello implique ponerla en riesgo.

Promocién y apoyo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
Socio - Culturales comunidad.
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible.

La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el

Calentamiento global calentamiento global.

La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua.

Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua.

Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

Recurso
agua

La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua.

La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua.

La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia.

Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia.

Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.

Recurso
energia

Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas.

La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacion de energia.

No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicion de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.

Se evita la alimentacién artificial de animales silvestres.

Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre.

En areas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccion de plagas y especies exéticas.

Biodiversida
d

AN AN AN N N AN N AN AN AN AN AN NN AN NN AN NN AN NN AN B N ANENANANENANANANENANANENENER NN AN

g Se toman medidas para evitar que sus construcciones_impacten negativamente el entorno.
% El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
= Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines.
< Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacién, administracién y/o mantenimiento de algtin area natural.
conservacién La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en &reas naturales que visita.
Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente.
_E La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas.
E S La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales.
=) Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes.
8 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes.
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones.
» La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos.
24 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacion, reciclaje o disposicién final adecuada.
32 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demas
23 interesados.
Q La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sélidos.
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje.
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y
SESE demas interesados.
] g é S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona.
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales.
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales de
los servicios de los proveedores su politica, en los servicios de sus proveedores.
Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “SIEKOPAI — YAJE WE'E”

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga. v
= La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad. v
& La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, v
S aplica correcciones.
g % La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes. v
8 2 La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestion. v
La empresa disefia y opera sus circuitos asegurandose de cumplir con las normas de calidad reconocidas. v
La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos. v
]
:5 @ % La Empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en v
% OFE sostenibilidad.
682
La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal. v
La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa. v
La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus v
° consecuencias.
° 32 La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de v
§Z atencidn y reaccién ante riesgos y emergencias.
3 3 La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del v
8 2 area.
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencion y control de plagas. v
La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las
5 € : ° caracteristicas y beneficios de sus productos y/o servicios.
Z g :g o La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus v
8 L9s E 9 servicios lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.
La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion. v
La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos. v
° S La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacién de alimentos ha sido instruido en cuanto a las v
T O E g formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.
S g g g La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos. v
Z0ogg La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos. v
8 E 2 g El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos
de la regién y/o pais.
o . La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
c 2 8 % predeterminados.
© & R
P88 382>
g S E E 29 g 2 La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v
La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v
La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos. v
= © E La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
% rg o La Empresa implementa préacticas laborales que cumplen con la legislacion vigente de la materia, tanto a nivel nacional como v
= R internacional.
35 28 La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe v
© £8 el trabajo infantil.
8 8 2 La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
le) trabajadores.
@ Respeto alas culturas y poblaciones La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y
locales econémicas de su comunidad.
La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccion del Patrimonio Cultural tangible e intangible v
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién,

servicios de los proveedores

de su politica, en los servicios de sus proveedores.

sin que ello implique ponerla en riesgo. v
Promocién y apoyo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
Socio - Culturales comunidad.
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
Calentamiento global La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el v
calentamiento global.
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g s Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
8 R Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
@ g Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
35 Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& S Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacion de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicion de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
L parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacidn artificial de animales silvestres. v
SEC] Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
_ "g En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccion de plagas y especies exéticas. v
& o Se toman medidas para evitar que sus construcciones_impacten negativamente el entorno. v
_§ El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
-g Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
< Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacién, administracién y/o mantenimiento de algun area natural. v
conservacién La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
© Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacion de sus aguas residuales o servidas. v
% S La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales. v
€0 Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
8 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con tdxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sdlidos generados por sus operaciones. v
La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos soélidos. v
3w Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
53 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y v
? s demas interesados.
a8 La empresa promueve el reciclado y reutilizacion de los desechos sélidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacion de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y v
L ; demas interesados.
Educacién ambiental — — - -
Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en los La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales v

Fuente: Rainforest Alliance

Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “SIEKO LODGE”

AMBITO

PRINCIPIO

CRITERIO

CUMPLE

NO CUMPLE

NO
APLICA

Gestion de la
sostenibilidad

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible.

v

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario,
aplica correcciones.

)

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de cion de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

Recurs
human
0s

Gestid
0s

nde

La Empresa ha documentado su sistema de administracion de Recursos Humanos.

AYAYAAY RN ANAN

La Empresa cuenta con un programa de capacitacién del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en
sostenibilidad.

<

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

Gestion de
seguridad

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

AN

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus
consecuencias.

La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de
atencion y reaccion ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del
area.

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.

<

caciény
mercad

comuni
eo

Gestion
de

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacion/publicidad necesarios para divulgar su marca y las
caracteristicas y beneficios de sus productos y/o servicios.

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus
servicios lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacién.

Gestion de
los servicios
de alimentos
&bebidas

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las
formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

La Empresa_implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de_insumos.

ANRNERNE ANENERN

El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos
de la region y/o pais.

Gestion
enla
calidad
de los
servicio
sdelos
proveed
ores

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad
predeterminados.

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad.

AN

Contribucioén al
desarrollo local

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local.

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.

La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

La Empresa implementa practicas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como
internacional.

ANEANANERN

La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe
el trabajo infantil.

<

La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus
trabajadores.

SOCIO CULTURAL

Respeto a las culturas y poblaciones
locales

La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y
econoémicas de su comunidad.

La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, v
sin que ello implique ponerla en riesgo.

Promocién y apoyo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
Socio - Culturales comunidad.

Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible.

La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el

Calentamiento global calentamiento global.

La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua.

Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua.

Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

Recurso
agua

La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua.

La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua.

La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia.

Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia.

Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.

Recurso
energia

Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas.

SNANENENENANANENENENENENENERNEEN

La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacion de energia.

No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicion de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.

Se evita la alimentacién artificial de animales silvestres.

Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre.

En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas.

Biodiversida
d
ANRNANAN

Se toman medidas para evitar que sus construcciones _impacten negativamente el entorno.

El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.

Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines.

Ambiental

ANAN

Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administracién y/o mantenimiento de algiin &rea natural.

conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita.

Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente.

NANEN

La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacion de sus aguas residuales o servidas.

La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacion, uso y disposicién de aguas pluviales. v

<

Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes.

Contamina
cion

No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.

La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones.

La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos.

Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacion, reciclaje o disposicion final adecuada.

Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sdlidos se dan a conocer a clientes, empleados y
demas interesados.

solidos

Desechos

La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sélidos.

Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacion de programas de reciclaje.

Se realizan acciones concretas para fomentar la educacion ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y
demas interesados.

ANEENE ENANEENEENENENEAN

ental

2
£
a

Educ
acién

Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona.

Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v

Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacion de los principios ambientales v
los servicios de los proveedores de su politica, en los servicios de sus proveedores.

Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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CENTRO: CTC “SAN PABLO”

MATRIZ DE EVALUACION

AMBITO

SOCIO CULTURAL

PRINCIPIO

CRITERIO

CUMPLE

NO CUMPLE

NO
APLICA

Gestion de la

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible.

v

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario,
aplica correcciones.

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestion.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

Gestion
Recursos
humanos

La Empresa ha documentado su sistema de administracion de Recursos Humanos.

AYRNRNANERNEANAN

La Empresa cuenta con un programa de capacitaciéon del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en
sostenibilidad.

AN

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

Gestion de
seguridad

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

NN

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencion de emergencias y/o sus
consecuencias.

La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién
y reaccion ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del
area.

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencion y control de plagas.

AN

caciény
mercad

comuni
eo

Gestion
de

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las caracteristicas
y beneficios de sus productos y/o servicios.

AN

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios
lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion.

Gestion de
los servicios
de alimentos
&bebidas

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparaciéon de alimentos ha sido instruido en cuanto a las
formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

ANRNERNEANANERN

El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de
la regién y/o pais.

los servicios

delos
proveedores

Gestion en la
calidad de

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad
predeterminados.

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad.

Contribucién al
desarrollo local

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econédmico local.

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.

La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

La Empresa implementa précticas laborales que cumplen con la legislacion vigente de la materia, tanto a nivel nacional como
internacional.

AERNENEEN

La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contrataciéon de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe
el trabajo infantil.

<

La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus
trabajadores.

Respeto a las culturas y poblaciones
locales

La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y
econémicas de su comunidad.

La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible
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Rescate y proteccién del Patrimonio
Histérico - cultural

La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su region,
sin que ello implique ponerla en riesgo.

Promocion y apoyo de las actividades
Socio - Culturales

La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su
comunidad.

Ambiental

Politica Ambiental

La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible.

Calentamiento global

La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el
calentamiento global.

Recurso
agua

La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua.

Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua.

Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demés interesados.

La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua.

La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua.

Recurso
energia

La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia.

Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia.

Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.

Las politicas y planes para el uso sostenible de |a energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas.

La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia.

Biodiversida
d

No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.

AN ANANENENANENANANANANANENANER NN AN

Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres.

Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre.

En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas.

Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno.

ANNAYANAN

El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.

Biodiversidad en los jardines

La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines.

Area naturales protegidas y de
conservacién

La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administracion y/o mantenimiento de algin area natural.

AN

La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en &reas naturales que visita.

Contamina
cion

Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud pulblica ni el ambiente.

La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas.

La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales.

Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes.

AN

No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.

La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes.

Desechos
so6lidos

La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones.

La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos.

Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada.

Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y deméas
interesados.

La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sélidos.

Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje.

ental

i)
£
<

Educ
acién

Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y
demas interesados.

Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona.

SN ERNH ENENERNE ENENANEN

Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales.

Verificacién de la gestion ambiental en
los servicios de los proveedores

La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales de
su politica, en los servicios de sus proveedores.

v

Fuente: Rainforest Alliance

Elaborado por: Daniela Ortega
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CENTRO: CTC “EL CEDRO”

MATRIZ DE EVALUACION

AMBITO

SOCIO CULTURAL

PRINCIPIO

CRITERIO

CUMPLE

NO CUMPLE

NO
APLICA

Gestion de la
sostenibilidad

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible.

v

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, aplica
correcciones.

)

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de cion de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

Gestion
Recursos
humanos

La Empresa ha documentado su sistema de administracion de Recursos Humanos.

AYRNRNANERNEANAN

La Empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en sostenibilidad.

AN

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

Gestion de
seguridad

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

NN

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus
consecuencias.

<

La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién y
reaccién ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el &rea de cocina para la prevencién de accidentes propios del area.

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.

caciény
mercad

comuni
eo

Gestion
de

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las caracteristicas y
beneficios de sus productos y/o servicios.

ANEANANERN

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios lo
hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion.

los servicios
de alimentos

Gestion de
&bebidas

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las formas
higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

El Men( ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de la
regién y/o pais.

ANEANANERNEANENERN

Gestion en la calidad de los servicios

de los proveedores

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad
predeterminados.

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad.

Contribucioén al
desarrollo local

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local.

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.

La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

La Empresa implementa practicas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como
internacional.

AN ANANERN

La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacién de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe el
trabajo infantil.

<

La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus
trabajadores.

Respeto a las culturas y poblaciones
locales

La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y econdémicas
de su comunidad

45




s o e . L La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible v
§ >,§ S 5 '% .g j‘% C" % La E_mpr_esa implementa _acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su region, sin que v
r2ococacIlow® ello implique ponerla en riesgo.
g;%%o_cguqtﬁ;?ggo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacion sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su comunidad. v
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
. La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el calentamiento
Calentamiento global global. v
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g S Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
[ = Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
g o Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
3 g Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& 5 Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean parte de
ks un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres.
o Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
T '13 En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas.
c o Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno. v
% El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
= Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
& Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administraciéon y/o mantenimiento de algin &rea natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
s Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales. v
€0 Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
38 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. v
” La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
o8 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacion, reciclaje o disposicion final adecuada. v
82 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demas v
33 interesados.
e La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sélidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y deméas v
O S == i
So28s interesados.
i g E S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicaciéon de los principios ambientales de su v
los servicios de los proveedores politica, en los servicios de sus proveedores.

Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION
CENTRO: CTC “SINANGOE”

AMBITO PRINCIPIO CRITERIO CUMPLE NO CUMPLE

NO
APLICA

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario,
aplica correcciones.

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de cion de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

La Empresa ha documentado su sistema de administracion de Recursos Humanos.

)

Gestion de la
sostenibilidad

AYRNRNANERNEANAN

La Empresa cuenta con un programa de capacitaciéon del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en
sostenibilidad.

Gestion

Recursos

humanos
AN

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus
consecuencias.

La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién
y reaccion ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencion de accidentes propios del area.
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marcay las caracteristicas
y beneficios de sus productos y/o servicios.

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios
lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacioén y fidelizacién.

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacion y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las
formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de v
la regién y/o pais.

NN

<

Gestion de
seguridad

ANEANANERN

caciény
mercad

comuni
eo

Gestion
de

ANANERNEANANERN

los servicios
de alimentos

Gestion de
&bebidas

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
predeterminados.

os
servicios

calidad de
de los

Gestion
enla
proveedor
es

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.
La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

La Empresa implementa préacticas laborales que cumplen con la legislacion vigente de la materia, tanto a nivel nacional como v
internacional.
La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe v
el trabajo infantil.
La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
trabajadores.

ANRN

SOCIO CULTURAL
Contribucioén al
desarrollo local

Respeto a las culturas y poblaciones La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y v
locales econoémicas de su comunidad

La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible v
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su region, sin v
que ello implique ponerla en riesgo.
Promocién y apoyo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
Socio - Culturales comunidad.
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
. La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el
Calentamiento global ; v
calentamiento global.
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g S Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
[ = Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demds interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
g o Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
3 g Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& 5 Las politicas y planes para el uso sostenible de |a energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean v
ks parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres. v
o Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
T '13 En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas. v
c o Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno. v
g El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
= Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
& Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administracion y/o mantenimiento de algun area natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
s Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud puablica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. 4
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicion de aguas pluviales. v
€0 Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
38 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. 4
” La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. 4
o8 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
82 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demas v
33 interesados.
e La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sdlidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y v
e demas interesados.
i g E S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacién y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicaciéon de los principios ambientales de v
los servicios de los proveedores su politica, en los servicios de sus proveedores.

Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “PANDAYACU”

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
- La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga. v
© 5 La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad. v
3 E La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, v
SE aplica correcciones.
Z % La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes. v
8 2 La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestion. v
La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas. v
La Empresa ha documentado su sistema de administracion de Recursos Humanos. v
0w n
5 8 2 La Empresa cuenta con un programa de capacitacién del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en v
2 28 sostenibilidad.
682
La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal. v
La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa. 4
La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencion de emergencias y/o sus v
° consecuencias.
° g La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de v
&2 atencién y reaccién ante riesgos y emergencias.
3 3 La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del v
&2 area.
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.
La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las v
5 = ;‘% caracteristicas y beneficios de sus productos y/o servicios.
z g :g ° La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus v
8 293 g 3 servicios lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.
La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion. v
La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos. v
° 28 La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacién de alimentos ha sido instruido en cuanto a las v
TOE g formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.
5 s E g La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacion Cruzada de alimentos. v
T o3 La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos. v
g E L3 El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos v
de la region y/o pais.
- 2 Ag g La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
2 2 g S predeterminados.
2593
28 ,c3 . . . .
8 sod s La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v
La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v
La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos. v
a ® E La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
§ :g o La Empresa implementa précticas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como v
2 S internacional.
= 22 La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe v
3 £8 el trabajo infantil.
o S 2 La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
Q trabajadores.
3
Respeto a las culturas y poblaciones La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y v
locales econémicas de su comunidad
~ La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible v
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién,
sin que ello implique ponerla en riesgo.

Promocién y apoyo de las actividades
Socio - Culturales

La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su
comunidad.

<

Ambiental

Politica Ambiental

La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible.

Calentamiento global

La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el
calentamiento global.

Recurso
agua

La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua.

Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua.

Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua.

La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua.

Recurso
energia

La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia.

Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia.

SNENENENENANANANENERNN N

Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.

Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas.

La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia.

ANANEN

Biodiversida
d

No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.

Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres.

Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre.

En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas.

Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno.

ANAYANAN

El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.

Biodiversidad en los jardines

La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines.

AN

Area naturales protegidas y de
conservacion

La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administraciéon y/o mantenimiento de algin &rea natural.

La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita.

Contamina
cion

Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente.

La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas.

ANAYANAN

La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacion, uso y disposicién de aguas pluviales.

Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes.

<

No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.

La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes.

Desechos
solidos

La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones.

La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos.

Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacion, reciclaje o disposicion final adecuada.

Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sdlidos se dan a conocer a clientes, empleados y
demas interesados.

La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sélidos.

Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje.

ental

i)
£
<

Educ
acién

Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y
demas interesados.

Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona.

Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales.

AN ANERNEENENERNE ENANANEN

Verificacion de la gestion ambiental en
los servicios de los proveedores

La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales
de su politica, en los servicios de sus proveedores.

<

Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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CENTRO: CTC “SHAYARI”

MATRIZ DE EVALUACION

AMBITO

SOCIO CULTURAL

PRINCIPIO CRITERIO CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA
La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
= La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga. v
&8 La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad. v
3 La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, v
S aplica correcciones.
z % La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes. v
8 2 La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién. v
La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas. v
La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos. v
7]
:5 @ % La Empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en v
%2 D€ sostenibilidad.
o8& 2
La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal. v
La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa. v
La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus v
° consecuencias.
° 3 La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de v
S ] atencién y reaccién ante riesgos y emergencias.
3 2 Ira Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del v
8 g area.
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.
- La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las v
5§ ¢ 3 caracteristicas y beneficios de sus productos y/o servicios.
g g :g 3] La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus v
8 g98 g 3 servicios lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.
La Empresa lleva un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacioén y fidelizacién.
La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos. v
© 28 La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las v
TOE g formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.
S g E g La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos. v
Z0ogg La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos. v
g E L3 El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos v
de la region y/o pais.
E A La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
35 o predeterminados.
ST2,0
=4 [T )
g2023 . . ! '
g ogs La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v
La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local.
La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos. v
© g La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
E o La Empresa implementa préacticas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como v
e internacional.
2 g La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe v
8 el trabajo infantil.
] La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
trabajadores.
Respeto a las culturas y poblaciones La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y v
locales econémicas de su comunidad.
La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible v

51




La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su region,

los servicios de los proveedores

de su politica, en los servicios de sus proveedores.

sin que ello implique ponerla en riesgo. v
Promocién y apoyo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
Socio - Culturales comunidad.
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
Calentamiento global La Emprgsa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el v
calentamiento global.
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g S Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
[ = Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demds interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
g g Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
30 Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& 5 Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibicion de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean v
ks parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres. v
o Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
T '13 En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas. v
c o Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno. v
g El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
= Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
& Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administracion y/o mantenimiento de algun area natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
s Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales. v
€0 Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
38 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. v
» La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
o8 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
82 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos soélidos se dan a conocer a clientes, empleados y v
33 demas interesados.
e La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sdlidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacion ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y v
SES S demas interesados.
i 'g E S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicaciéon de los principios ambientales v

Fuente: Rainforest Alliance

Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION
CENTRO: CTC “LA CANOA”

AMBITO PRINCIPIO CRITERIO CUMPLE NO CUMPLE NO APLICA

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

e
< La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario,
aplica correcciones.

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes.

Gestion de la

c
z
@
o
)

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

ANENANANERNREANAN

La Empresa ha documentado su sistema de administracién de Recursos Humanos.

La Empresa cuenta con un programa de capacitacién del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en
sostenibilidad.

Gestion

Recursos

humanos
<

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

NN

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus v
consecuencias.

La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de v
atencién y reaccién ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencion de accidentes propios del v
area.

Gestion de
seguridad

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marca y las
caracteristicas y beneficios de sus productos y/o servicios.

<

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus
servicios lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

caciény
mercad

comuni
eo

Gestion
de

La Empresa lleva un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion.

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las
formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

ANAVERY A AYERN

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

los servicios
de alimentos

Gestion de
&bebidas

El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos v
de la region y/o pais.

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
predeterminados.

los servicios

de los
proveedores

Gestion en la

AN

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad.

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local.

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.

La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

ANEANANERN

La Empresa implementa préacticas laborales que cumplen con la legislacion vigente de la materia, tanto a nivel nacional como
internacional.

La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe
el trabajo infantil.

AN

Contribucioén al
desarrollo local

La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
trabajadores.

SOCIO CULTURAL

Respeto a las culturas y poblaciones La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y v
locales econémicas de su comunidad.

La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible v
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, v
sin que ello implique ponerla en riesgo.
Promocién y apoyo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
Socio - Culturales comunidad.
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
Calentamiento global La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el v
calentamiento global.
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g S Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
g R Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
@ g Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
36 Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& 5 Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacion de energia. v
No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibiciéon de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
L parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacién artificial de animales silvestres. v
S Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
= "g En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas. v
c o Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno. v
g El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
= Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
< Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administraciéon y/o mantenimiento de algin &rea natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
© Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales. v
0o Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
8 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. v
» La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
°9 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
82 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y v
33 demas interesados.
e La empresa promueve el reciclado y reutilizacion de los desechos sélidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacion de programas de reciclaje. v
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y v
SESE demas interesados.
it g E S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacién de los principios ambientales v
los servicios de los proveedores de su politica, en los servicios de sus proveedores.
Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “COFAN SABALO?”

AMBITO

PRINCIPIO

CRITERIO

CUMPLE

NO CUMPLE

NO
APLICA

Gestion de la
sostenibilidad

La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible.

v

La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga.

La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad.

La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario,
aplica correcciones.

La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes.

La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestién.

La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas.

Gestion
Recursos
humanos

de

La Empresa ha documentado su sistema de administracion de Recursos Humanos.

AYRNRNANERNEANAN

La Empresa cuenta con un programa de capacitaciéon del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en
sostenibilidad.

AN

La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal.

Gestion de
seguridad

La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

NN

La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus
consecuencias.

<

La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién
y reaccion ante riesgos y emergencias.

La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el &rea de cocina para la prevencion de accidentes propios del area.

La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencién y control de plagas.

caciény
mercad

comuni
eo

Gestion
de

La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marcay las caracteristicas
y beneficios de sus productos y/o servicios.

ANEANANERN

La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios
lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.

La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion.

los servicios
de alimentos

Gestion de
&bebidas

La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos.

La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacion y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las
formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.

La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos.

La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos.

ANANERNEANANERN

El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de
la regién y/o pais.

los servicios

de los
proveedores

Gestion en la

La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad
predeterminados.

La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad.

AN

SOCIO CULTURAL

Contribucioén al
desarrollo local

La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local.

La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos.

La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local.

La Empresa implementa préacticas laborales que cumplen con la legislacion vigente de la materia, tanto a nivel nacional como
internacional.

ANE AN ANERN

La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe
el trabajo infantil.

<

La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus
trabajadores.

Respeto a las culturas y poblaciones
locales

La Empresa toma medidas concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y
econoémicas de su comunidad.

La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, sin v
que ello implique ponerla en riesgo.
Promocién y apoyo de las actividades La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su v
Socio - Culturales comunidad.
Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible. v
. La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el
Calentamiento global ; v
calentamiento global.
La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua. v
o La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua. v
g S Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua. v
[ = Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demds interesados. v
o La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua. v
La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua. v
La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia. v
La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia. v
g o Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia. v
3 g Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.
& 5 Las politicas y planes para el uso sostenible de |la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados. v
La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas. v
La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacién de energia. v
No se realiza crianza, reproduccién, venta y/o exhibicién de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
ks parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.
® Se evita la alimentacion artificial de animales silvestres. v
o Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre. v
T '13 En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas. v
c o Se toman medidas para evitar que sus construcciones impacten negativamente el entorno. v
g El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.
= Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines. v
& Area naturales protegidas y de La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservacion, administracién y/o mantenimiento de algun area natural. v
conservacion La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita. v
s Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente. v
< La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacién de sus aguas residuales o servidas. v
% 5 La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicion de aguas pluviales. v
€0 Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes. v
38 No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.
La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes. 4
La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones. 4
” La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos. v
o8 Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada. v
82 Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demas v
33 interesados.
e La empresa promueve el reciclado y reutilizacién de los desechos sdlidos. v
Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacién de programas de reciclaje. 4
Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y v
SES S demas interesados.
i g E S Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona. v
Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v
Verificacion de la gestion ambiental en La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicaciéon de los principios ambientales de v
los servicios de los proveedores su politica, en los servicios de sus proveedores.

Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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MATRIZ DE EVALUACION

CENTRO: CTC “PUERTA DEL SOL”

AMBITO

SOCIO CULTURAL

PRINCIPIO CRITERIO CUMPLE NO CUMPLE AP’;‘_IOCA
La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial sostenible. v
- La Empresa implementa su politica de sostenibilidad en acciones concretas y las divulga. v
© g La Empresa ha documentado su Programa para el aseguramiento de la Calidad. v
3 i La empresa revisa constantemente los resultados de sus actividades operativas y de mantenimiento, y en caso de ser necesario, v
SE aplica correcciones.
Z % La Empresa utiliza mecanismos para identificar el grado de satisfaccién de los clientes. v
8 2 La empresa realiza monitoreo, toma acciones correctivas y planifica la mejora continua de su gestion. v
La empresa disefia y opera sus circuitos asegurdndose de cumplir con las normas de calidad reconocidas. v
La Empresa ha documentado su sistema de administraciéon de Recursos Humanos. v
0w n
:E 8 % La Empresa cuenta con un programa de capacitaciéon del personal que contempla competencias técnicas, operativas y en v
% OE sostenibilidad.
682
La Empresa ha implementado un sistema para la evaluacién formal del desempefio de su personal. v
La Empresa cuenta con un sistema de seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa. v
La Empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales necesarios para la atencién de emergencias y/o sus v
° consecuencias.
°Z La Empresa ha Implementado las medidas mas adecuadas para divulgar entre clientes, personal y terceros sus planes de atencién v
S 2 y reaccion ante riesgos y emergencias.
3 EX La Empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de cocina para la prevencién de accidentes propios del v
&2 area.
La Empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencion y control de plagas. v
La Empresa ha disefiado y utiliza mecanismos de comunicacién/publicidad necesarios para divulgar su marcay las caracteristicas v
s & ;‘% y beneficios de sus productos y/o servicios.
g g :g &) La Empresa ha disefiado las herramientas necesarias para asegurar que los intermediarios que venden o promueven sus servicios v
8 £38 g 3 lo hacen en forma fidedigna y en correcto conocimiento de las caracteristicas y beneficios de los mismos.
La Empresa lleva_un registro de sus clientes y desarrolla programas de comunicacion y fidelizacion. v
La Empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico de los alimentos. v
© 28 La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacién y preparacion de alimentos ha sido instruido en cuanto a las v
TOEC g formas higiénicas y salubres para realizar sus labores.
5 E E g La Empresa implementa acciones concretas para prevenir la Contaminacién Cruzada de alimentos. v
T o3 La Empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y almacenamiento de insumos. v
g E 3 g El Menu ofrecido por la Empresa puede atender restricciones y requerimientos alimenticios especiales y ofrece platillos tipicos de v
la regién y/o pais.
® 5 La Empresa verifica que los productos o servicios de sus proveedores cumplen con los requisitos de calidad y sostenibilidad v
S g g B predeterminados.
he] ] ERR]
82 222 : ! ' '
g 5802859 La empresa asegura que sus proveedores han implementado acciones para el aseguramiento de la calidad. v
La Empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo econémico local. v
La empresa ofrece facilidades a los pequefios empresarios locales para que desarrollen y vendan sus productos. v
© g La Empresa apoya formalmente los proyectos de organizaciones que promueven el desarrollo local. v
S La Empresa implementa practicas laborales que cumplen con la legislacién vigente de la materia, tanto a nivel nacional como
Se internacional.
2 g La empresa toma acciones para asegurar la equitativa contratacion de mujeres y minorias locales, al mismo tiempo que restringe v
= el trabajo infantil.
] La Empresa ha tomado medidas para asegurar que las condiciones laborales atiendan al bienestar fisico y emocional de sus v
trabajadores.
Respeto a las culturas y poblaciones locales La E[np_resa toma medit_ias concretas para asegurar el respeto de las costumbres, manifestaciones culturales, sociales y v
econoémicas de su comunidad.
B La Empresa adopta medidas para promover y divulgar el respeto y proteccién del Patrimonio Cultural tangible e intangible 4
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La Empresa implementa acciones para asegurar que el disefio de sus instalaciones e insumos exponen la cultura de su regién, v
sin que ello implique ponerla en riesgo.

Promocién y apoyo de las actividades Socio La Empresa emplea mecanismos para facilitar informacién sobre las actividades socioculturales que se llevan a cabo en su
— Culturales comunidad.

<

Politica Ambiental La Empresa cuenta con una politica ambiental como complemento de su politica empresarial sostenible.

La Empresa implementa acciones concretas para reducir los impactos ambientales que tienen influencia directa sobre el

Calentamiento global calentamiento global.

La Empresa realiza acciones de monitoreo y lleva un registro de su consumo de Agua.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para hacer un uso sostenible del agua.

Se utilizan dispositivos para el uso eficiente del agua.

Las politicas y planes para el uso sostenible del agua se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

Recurso
agua

La Empresa da mantenimiento adecuado a sus dispositivos e instalaciones conductoras y receptoras de Agua.

La Empresa implementa medidas para asegurar el uso sostenible de fuentes propias de agua.

La Empresa monitorea y lleva un registro de su consumo de Energia.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para el uso sostenible de la Energia.

ANAYAYASAAYAYA AR AN

Se utilizan equipos y dispositivos para el uso eficiente de la energia.

Se utilizan equipos y/o vehiculos de alto rendimiento y eficiencia.

energia

Las politicas y planes para el uso sostenible de la energia se dan a conocer a clientes, empleados y demas interesados.

Recurso

La Empresa implementa un adecuado mantenimiento de dispositivos que consumen energia e instalaciones eléctricas.

ANRNAN

La Empresa Utiliza las fuerzas naturales y fuentes alternativas para la generacion de energia.

No se realiza crianza, reproduccion, venta y/o exhibiciéon de especies de plantas o animales silvestres a menos que estas sean
parte de un programa Fuenteizado y manejado en apego a principios sostenibles.

Se evita la alimentacién artificial de animales silvestres.

Se adoptan medidas para que el ruido e iluminacién generados por las operaciones de la empresa no afecten la vida silvestre.

En &reas sensibles, se toman medidas para evitar la introduccién de plagas y especies exéticas.

Biodiversida
d
NSRS

Se toman medidas para evitar que sus construcciones _impacten negativamente el entorno.

El abastecimiento de lefia para las operaciones se maneja en forma sostenible.

Biodiversidad en los jardines La empresa toma acciones ambientalmente amigables para el manejo de sus areas verdes y jardines.

Ambiental

La Empresa apoya mediante acciones concretas en la conservaciéon, administracién y/o mantenimiento de algin area natural.

Area naturales protegidas y de conservacion n - - —
P 9 Y La Empresa divulga y cumple las normas de conducta que deben aplicarse en areas naturales que visita.

NNESANN

Se manejan las aguas residuales, tanto fecales como jabonosas, de tal forma que no afectan la salud publica ni el ambiente.

AN

La Empresa ha instalado algiin mecanismo para el tratamiento y reutilizacion de sus aguas residuales o servidas.

<

La empresa ha Implementado medidas para la adecuada canalizacién, uso y disposicién de aguas pluviales.

<

Se adoptan medidas para minimizar las emisiones de gases, aerosoles contaminantes y olores fuertes.

No se contamina el suelo con derivados de petréleo ni con téxicos persistentes.

Contamina
cion

La empresa utiliza productos de limpieza y cosméticos biodegradables y no eutroficantes.

La Empresa planifica y toma acciones concretas para reducir la cantidad de desechos sélidos generados por sus operaciones.

La Empresa ha documentado su plan para el manejo sostenible de los desechos sélidos.

Se separan los desechos sélidos para su posterior reutilizacién, reciclaje o disposicion final adecuada.

Las politicas y planes para procurar el manejo sostenible de los desechos sélidos se dan a conocer a clientes, empleados y demas
interesados.

Desechos
so6lidos

La empresa promueve el reciclado y reutilizacion de los desechos sélidos.

Cuando estos no existan en su localidad, la empresa apoya e incentiva la creacion de programas de reciclaje.

Se realizan acciones concretas para fomentar la educacién ambiental entre las comunidades cercanas, clientes, empleados y
demas interesados.

ANEANEANANERNERNANANEN

ental

2
£
a

Educ
acién

Se apoyan programas (comités, grupos, etc.) de educacién ambiental existentes en la zona.

Se informa y motiva a los visitantes a contribuir con los esfuerzos de conservacion y uso racional de los recursos naturales. v

Verificaciéon de la gestion ambiental en los La empresa implementa mecanismos formales para verificar, promover y asegurar la aplicacion de los principios ambientales de v
servicios de los proveedores su politica, en los servicios de sus proveedores.

Fuente: Rainforest Alliance Elaborado por: Daniela Ortega
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Como conclusién de la aplicacion de la matriz de evaluacién en los CTC se puede indicar que 16 de los centros tienen

falencias de operatividad debido a multiples factores de indole cultural, conocimiento técnico del manejo de establecimientos

turisticos, presupuesto, iniciativa, entre otros; mismos que seran es76pecificados en la aplicacion del sistema de Marco Loégico.

SISTEMA DE MARCO LOGICO:

Arbol de problemas:

Ejes de sostenibilidad no
alcanzados

Lento crecimiento
empresarial.

No son administrados como
empresas turisticas

Planificaciones
inconclusas en su
ejecucién

EFECTOS

insuficiente

Oferta turistica

Manejo limitado de
recursos

los

El 94% de los CTC de la Provincia de Sucumbios

no cuentan con un Sistema de Gestién de Calidad.

Emprendimientos
empiricos.

Apoyo de organismos
publicos y privados.

Ciclico sistema
organizativo de las
comunidades indigenas

Limitado numero de personas
capacitadas en las comunidades

en temas turisticos.

comunidades

Cosmovision y organizacion politica de las

59

CAUSAS



Arbol de objetivos:

Optima utilizacién de ingresos
econémicos

Sistema administrativo
organizado.

FINES

Portafolio de productos vy
servicios

alcanzados

Objetivos organizacionales

Procesos sistematizados vy
ejecutados.

Disefiar un sistema de gestién de calidad para

el 94% de los CTC de la Provincia de Sucumbios.

Impulso para la creacion de
MYPES

Consolidacién del sistema organizativo de las

comunidades.

Aplicacion de estrategias de
cambio en los ejes empresarial,
socioeconémico y ambiental

Plan de capacitacion en
competencias  laborales
del sector turistico.
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Matriz de involucrados:

INVOLUCRADOS

PROBLEMAS
PERCIBIDOS

INTERESES

NECESIDADES

MANDATOS

COMUNIDADES

v Falta de capacitacion.

v Deficiente
Infraestructura basica
de uso turistico.

v’ Directivas ciclicas

v Presupuesto limitado

Impulsar un elevado
crecimiento en la
actividad turistica de
sus CTC.

Percibir ingresos
significativos que se
desprendan de la
actividad turistica.

Conservar el entorno
natural y cultural.

Capacitacion

Asesoria técnica.
Mejoramiento de la
infraestructura de los
CTC.

Implementacion  de
BPA.

Sistematizacion  de
procesos.

Desinterés de los
miembros de la
comunidad para
fortalecer los procesos.

GADPS

Asesores de los CTC
delegados por el GADPS
sin dominio sobre
procesos administrativos y
operativos para empresas
turisticas.

Impulsar el turismo de
la provincia, utilizando
a los CTC como su
principal producto
turistico.

Incrementar
proyectos que
mejoren la

diversificacion de la
oferta turistica de la
provincia.

Presupuesto limitado.
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Matriz de Marco Ldgico:

OBJETIVO INDICADOR MEDIOS DE SUPUESTOS
VERIFICACION
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25 ANALISIS DE LA OFERTA Y DEMANDA:
2.5.1 La oferta:

Los CTC de la provincia brindan servicios comunes por las caracteristicas propias de los
centros de turismo comunitario como se habia mencionado anteriormente. De igual
manera es importante reiterar que el funcionamiento en el 94% de los mismos es
empirico, por lo que no existe un portafolio de servicios definidos, simplemente servicios
con la entrega de productos individuales, como se hace referencia en el marco teorico;
ademas la CORTUS como intermediaria tiene un portafolio de servicios propio de
operadora intermediaria, mas no son productos definidos de los CTC; Unicamente Sani
Lodge mantiene un portafolio de servicios estructurado y con un proceso de

comercializacion afianzado.

A continuacion se puede observar una muestra del portafolio de servicios de Sani Lodge

y su significativa diferencia de ser un CTC sostenible certificado.

“Itinerario 4 Dias/ 3 Noches
Dia 1: Llegada Quido — Francisco de Orellana (Coca)

Su jornada empieza con un vuelo de 35 minutos desde Quito a Coca donde el
personal de Sani los recogeray llevara a un Hotel de la ciudad ubicado a las orillas
del Rio Napo. Aqui, su guia bilingle les explicara acerca de la seguridad antes de
embarcar en una lancha a motor durante 2 horas y media para una navegacion en
el afluente de mayor extension del Ecuador en la Amazonia, el rio Napo. Durante
esta travesia podra tomar contacto con la Amazonia, comunidades ancestrales o
aves como garzas, y gallinazos amazonicos, mientras disfrutan de un delicioso

refrigerio.

A la navegacion en canoa por el Rio Napo le seguird una caminata de 15 minutos
por un andén de madera y posteriormente una navegacion en canoa a remo a

través de la hermosa Laguna de Challuacocha. El personal de Sani Lodge les dara
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la bienvenida con una refrescante bebida fria y algunos snacks antes de ser
dirigidos a sus cabanas.

Por la tarde, tendran una corta caminata de induccion en los senderos cercanos o
una navegacion en canoa con muchas oportunidades de observar primates, aves
de la Amazonia, caimanes negros y un encuentro cercano con la sorprendente

flora representada por los arboles de ceibo, orquideas y bromelias.

Regreso al lodge, donde nuestro chef ofrecera un amplio menu de cocina nacional
e internacional que cubrird las expectativas incluso de vegetarianos y veganos.
Posterior charla acerca de la Amazonia que sera impartido por uno de nuestros

guias naturalistas bilingues.

Dia 2: Observacion de Aves desde "La Torre"
Dia 3: Parque Nacional Yasuni

Dia 4: Regreso al Coca y vuelo hacia Quito

El primer dia, su vuelo de Quito sale temprano en la mafiana para que pueda llegar
al lodge antes del mediodia. Disfrutar la tarde en la laguna y todavia tener tiempo
para disfrutar de una actividad nocturna. Su udltimo dia esta lejos de terminar,
porque va a ser el momento para una actividad de final en la selva, asi como para
cerrar su estancia con broche de oro. Recuerde, usted tendrd mas tiempo para
estar haciendo las actividades que mas quiere y disfrutar de la biodiversidad que

usted encontrara solamente aqui en Sani Lodge.

El operador se reserva el derecho de modificar el itinerario sin previo aviso, por

condiciones climaticas, regulaciones o circunstancias fuera de su control.
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PRECIOS 2015 USD

TOUR cabafia doble /| cabafia simple Camping
triple

3dias/2 noches | $644 $773 $

4 dias / 3 noches $858 $1030 $730

5 dias / 4 noches $1073 $1288 $915

6 dias / 5 noches $1287 $1545 $1096

7 dias / 6 noches $1502 $1806 $1278

8 dias / 7 noches $1716 $2060 $1461

Fuente: Sani lodge

Precios sujetos a cambios sin previo aviso.

Camping: aceptamos de 3 pasajeros de Tours de 3 noches / 4 dias.

Operamos todos los dias excepto los domingos. There's un cargo adicional de $

250 negociable para el funcionamiento de los domingos o salir.

Los niflos menores de 5 afios de edad se alojan gratis, 5 a 12 afios de edad tiene
30% de descuento, 12 en adelante paga el precio completo. El precio incluye
alojamiento, tres comidas diarias, un guia nativo, un guia bilingte, botas de goma

para los paseos, excursiones y transporte desde el aeropuerto de Coca al Lodge

y viceversa (en dias de funcionamiento).

El precio no incluye:

e Tarifa aérea Quito Coca (US $199.00 doble via o $100.00 una via. Para nifios

$140.00 doble via, y $70.00 una via. - Precio sujeto a cambio sin previo aviso).

Nosotros reservamos los vuelos.
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e Boletos en autobus ( $20,00 ida y vuelta o, $10,00 solo ida) -Parque Nacional
Yasuni ($20,00)
e Laguna Pafiacocha ($35)” (WEB sanilodge.com)

2.5.2 Lademanda.

Por la accesibilidad de precios y ubicacion geografica se ha direccionado la prestacion
de servicios a visitantes locales, nacionales y extranjeros, tomando en cuenta que en la
provincia existe un flujo de turismo receptivo e interno de 31.298 visitantes al afio 2012,

ultimo dato estadistico emitido por el MINTUR.

Como grupo objetivo estan las familias y grupos de estudiantes, segun la jefatura de
Turismo del GADPS y la CORTUS (Corporacién Provincial de Turismo Comunitario de
Sucumbios) quienes son los encargados de promocionar y comercializar los servicios de
los CTC.

No siendo similar la demanda de Sanilodge, misma que esta enfocada en el turista
extranjero europeo y americano, sin embargo en este ultimo afio se inicio la insercion de

programas dirigidos al turista nacional a menor costo.

Como conclusién del analisis de oferta y demanda y tomando en cuenta que en el dltimo
afio ingresaron al Ecuador 1°366.267 turistas extranjeros, es necesario acoplar los
servicios de los CTC en los estandares de calidad que exige el turismo sostenible, por
cuanto el perfil del nuevo turista se enmarca en el, asi mismo que es imprescindible definir
servicios con precios que generen rentabilidad y sean accesibles al turista nacional, pues
el turismo interno es uno de los productos a nivel nacional que se encuentro en paulatino

crecimiento.
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2.6 LINEAS ESTRATEGICAS DE CAMBIO

Una vez realizado el diagnostico de cada uno de los Centros de Turismo Comunitario de
la Provincia de Sucumbios y basado en el analisis aplicado bajo el sistema de marco
l6gico se concluye desarrollar las siguientes lineas estratégicas de cambio que
contribuyan al mejoramiento operativo de los establecimientos y a su vez logren alinearse

en el marco competitivo de la planta turistica del Ecuador:

a.- Elaboracién de un manual de calidad acorde a la certificacion a aplicarlo una vez

implementado el SGC

b..- . Establecimiento de estrategias de cambio y mejoras sostenibles inmersas en el
proceso de aplicacion del SGC, en el dmbito empresarial: estrategias de desarrollo
organizacional, reingenieria, marketing y legales. En el &mbito sociocultural:

responsabilidad social y cultural. En el &mbito ambiental: responsabilidad ambiental.
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CAPITULO 1Nl

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

68



SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

3.1 Manual de calidad

INTRODUCCION
El siguiente manual ha sido elaborado en funcién de la metodologia de certificacion de calidad
en turismo sostenible para los centros de turismo comunitario emitido por la Rainforest Alliance,

para cuyo efecto se aplica el estandar de verificacién para servicios turisticos Version 2.0.

El presente es el complemento del conjunto de estrategias para el trabajo en ejes transversales,
que se desarrollé anteriormente, el mismo que plantea un modelo generalizado de la dinamica
sobre la cual se trabajara administrativa y operativamente en los CTC de la provincia de

Sucumbios.

Objetivo General del SGC.:

e Consolidar a los centros de turismo comunitario de la provincia de Sucumbios como
referentes del turismo sostenible de la Amazonia Norte del Ecuador, a través de la
obtencion de la certificacion de calidad en gestion del turismo sostenible para centros de

turismo comunitario, emitida por Rainforest Alliance, por cada uno de ellos.

Objetivos especificos SGC:

Mejorar la calidad de las prestaciones de los CTC de la provincia de Sucumbios.

e Generar productos turisticos diversificados con calidad en la provincia de Sucumbios.

e Aplicar practicas de calidad para la gestion del turismo sostenible en los centros de turismo

comunitario de la provincia de Sucumbios.

e Capacitar en técnicas operativas y administrativas en gestiéon de la calidad para CTC, a

las comunidades inmersas en la actividad.
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Mejorar continuamente los procesos, acoplandolos a las nuevas tendencias turisticas.

Politicas del SGC:

Trabajar en ejes transversales con organismos publicos y privados, buscando el buen vivir

de las comunidades.

Participar en la obtencién de reconocimientos, sellos verdes y mas certificaciones que

garanticen la calidad de la sostenibilidad de los CTC.

Aplicar la filosofia administrativa y demas procesos establecidos en el presente manual.

Respetar al ser humano, su cultura y el entorno natural por sobretodo proceso de cambio,
considerando que todo proyecto ejecutado es en beneficio de los anteriormente

mencionados.

Prestar servicios con efectividad, satisfaciendo ciento por ciento a nuestros clientes.

Principios del SGC:

Asegura la sostenibilidad del trabajo en los centros de turismo comunitario a las

comunidades participantes.

Confirma la responsabilidad a través de la aplicacion del SGC de la satisfaccion del

cliente y de las comunidades participantes.

Equidad e integracién de todos los seres humanos en la participacion de sus actividades

internas y externas.

Ratifica el compromiso de trabajo interinstitucional con el Gobierno Auténomo

Descentralizado provincial de Sucumbios.
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ESTANDAR GENERAL PARA SERVICIOS TURISTICOS
(VERSION 2.0)

Principio E.1 Planificacion de la gestién sostenible

Criterio E.1.1 La empresa ha documentado los principales elementos de su politica empresarial

sostenible.

Para el cumplimiento de este criterio se establece en el presente SGC, la filosofia administrativa
para los CTC de la provincia de Sucumbios, en la documentacion de respaldo que se encontrara
en cada CTC este estara codificado con las letras: SGC — 001 FA ( Sistema de Gestion de
Calidad — 001 Filosofia Administrativa)

SGC - 001 Filosofia Administrativa

Vision 2019
Ser referente de calidad y sostenibilidad en la prestacion de servicios turisticos
de la provincia de Sucumbios a nivel nacional, contando con toda una comunidad
inmersa ciento por ciento en la actividad turistica y la aplicacién de tecnologias

verdes que promuevan la conservacion del ambiente.

Misidn
Ofertar cultura, conservacion, recreacion, alimentacion, hospedaje y servicios
anexos, eficientes, acorde a las necesidades del visitante nacional y extranjero,
donde la educacion ambiental y el trabajo conjunto sean el factor diferenciador

del desarrollo socioeconémico de la comunidad.
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Objetivos organizacionales

a) Objetivo a corto plazo (1 afio)

Adecuar recursos, materiales, insumos e infraestructura al eje conservacion a
través del uso de tecnologias verdes, BPA y la aplicacion del disefio

organizacional en los CTC.

b) Objetivos a mediano plazo: (2 afios)

Aplicar cada CTC a la primera supervision técnica para la evaluacion de

sostenibilidad aplicada para la obtencién de una certificacion.

Implementar estrategias de marketing para la introduccion de sus servicios en el

mercado turistico.

c) Objetivos alargo plazo (4 afios)

e Obtener una certificacion de calidad emitida por una entidad publica y privada.

e Recuperar el 75% del capital invertido en procesos de cambio para la certificacion.

Valores organizacionales

¢ Respeto a la cultura y el entorno natural.

o Lealtad a los acuerdos empresariales pues son en beneficio de la comunidad.

e Comparfierismo — trabajo en equipo.

e Solidaridad en el accionar laboral y en las actividades de la comunidad.

o Disciplina para acatar disposiciones y cumplimiento eficaz de procesos.

e |gualdad de trato, atencion con el talento humano interno y externo de la organizacion

o Responsabilidad con las obligaciones asignadas y compromisos adquiridos.
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Politicas y reglamentos

Cada CTC bajo la aprobacién de su directiva elaborara el pliego de politicas a implementar en

la organizacion o a su vez el conjunto de reglamentos en funcion de su talento humano, para

con los clientes, manejo de recursos econdmicos, atencion a proveedores, conservacion, entre

otros.

a) Paracon los proveedores:

Se consideraran principales proveedores de alimentos a los pobladores de la comunidad
cuyo proceso de cultivo no perjudigue la salud ambiental y de la poblacion.

Los proveedores de materias primas deberan utilizar en su proceso de produccion o
aquellos que sean provistos por los mismos, medidas de mitigacién ambiental.

Los proveedores se someteran anualmente a una inspeccion de sus procesos.

b) De conservacién:

Promover la utilizacion de amenities (Shampoo y Jabén de tocador) elaborados en las
comunidades, obtenidos de cultivos exclusivos para ello.

Los amenities y productos de limpieza utilizados por el area de conserjeria deberan ser
biodegradables, optimizando su utilizaciéon por huésped, clientes y talento humano
interno.

Se compraran productos de etiqueta verde, que minimicen la generacion de desechos.
Se incentivara a la conservacion ambiental a clientes y huéspedes en la ejecucién de la
prestacion de servicios.

Todo el talento humano conocera de las medidas de mitigacion ambiental utilizadas en
el CTC a través del cumplimiento del plan de capacitacion.

El departamento de conserjeria llevara el registro y control de consumo de agua y
energia.

El departamento de Desarrollo comunitario evaluard el cumplimiento de las BPA y
presentard informe, cada trimestre.

Se colocara sefalética interpretativa sobre la ejecucion de medidas sostenibles que

aplica el CTC.
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e Se utilizardn energias verdes para maximizar la sostenibilidad de los CTC.
o Promover el cultivo de especies propias de la zona en chacras, fincas y jardines.

e Concienciar a la comunidad sobre la caza de especies para ser comercializadas.

c) Paracon el talento humano:

Los procesos de capacitacion son obligatorios para el talento humano del CTC y un

representante por cada familia de la comunidad.

e Los miembros del talento humano velaran por la comodidad y efectiva prestacion de los
servicios para con huéspedes y clientes.

¢ Eltalento humano del CTC debera cumplir a cabalidad las BPA implantadas en el CTC.

e Los registros y manejos de stock que sea responsabilidad del talento humano sera diaria
y consecutiva.

¢ El talento humano velara por el cumplimiento de las medidas de conservacion por parte
de los huéspedes y clientes.

¢ Respetando la vestimenta cultural de cada una de las comunidades, el talento humano

utilizara los distintivos uniformes para cada area, asi como los accesorios de seguridad

e higiene acorde a su area de trabajo.

d) Paracon los clientes:

e Se sujetaran a las politicas del CTC.

¢ Al momento de la reservacion de los servicios el cliente cancelara el 50% del servicio y
la diferencia al final de la prestacion.

e De existir cancelacion de la reservacion el CTC, se reserva el derecho de devolucion del

dinero, esto cubre los gastos de operacion previos.

e) De los recursos econémicos:

e Se presentara un informe semestral a la comunidad sobre la situacién financiera del
CTC.
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De las utilidades percibidas por el CTC una vez cubiertos los pasivos, se reinvertiran el
75% en obras sociales para la comunidad y el 25% restante en el CTC.

Se propiciaran convenios con ONG’s, fundaciones y diferentes instituciones afines para
la ejecucion de proyectos.

Por ningun motivo las utilidades generadas del CTC, seran entregadas en efectivo a las

familias de la comunidad.

f) Socio comunitarias

Fortalecimiento de reinversion local comunitaria que se derribe de las actividades del
CTC.

Reclutamiento y seleccion de talento humano priorizando a los miembros de la
comunidad.

Mantener el principio de inclusion y equidad al momento de seleccionar el talento
humano.

Se priorizara el respeto a las costumbres y actividades econémicas de la comunidad.
Difusiéon de la cultura de la comunidad para incentivar a la valoracién de la misma, mas
no como medio de comercializacion.

La comunidad participara obligatoriamente en los procesos de capacitacion.

Criterio E.1.2 La empresa da a conocer a clientes y colaboradores el contenido y alcance de su

politica empresarial sostenible

Para el cumplimiento de este criterio se hace hincapié en el cumplimiento cabal de las politicas

estipuladas en la filosofia administrativa en las cuales se hace referencia acorde a este criterio:

Politicas de conservacion:

Se incentivara a la conservacion ambiental a clientes y huéspedes en la ejecucion de la
prestacion de servicios.

Todo el talento humano conocera de las medidas de mitigacién ambiental utilizadas en
el CTC a través del cumplimiento del plan de capacitacion.

Se colocara sefialética interpretativa sobre la ejecucién de medidas sostenibles que

aplica el CTC.
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Politicas para a con el talento humano:

¢ Eltalento humano del CTC debera cumplir a cabalidad las BPA implantadas en el CTC.

e El talento humano velara por el cumplimiento de las medidas de conservacién por parte
de los huéspedes y clientes.

Para con los clientes:

e Se sujetaran a las politicas del CTC.

Asi también se colocara rotulacion con mensajes interpretativos en areas comunes como la

siguiente, en el cual a través de la interpretacion ambiental se proyecte los lineamientos bajo los
cuales trabaja el CTC.

Sefialética para areas comunes:

Figura 1. Sefialética para areas comunes
Elaborado por: Autora

Principio E.2 Gestion de la calidad
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Criterio E.2.1 La empresa ha documentado su programa para el aseguramiento de la
calidad.

Para el cumplimiento de este criterio se establece el programa de aseguramiento de la calidad,
para los CTC de la provincia de Sucumbios, en la documentacion de respaldo que se encontrara
en cada CTC este estara codificado con las letras: SGC — 002 PC ( Sistema de Gestion de

Calidad — 002 procesos control)

SGC -002 PC

Programa de aseguramiento de la calidad

Introduccién

Los Centros de Turismo Comunitario brindan servicios de alojamiento, alimentacion y recreacion;
independientemente del CTC de la provincia de Sucumbios y de los servicios que ofertan se
acoplaran los siguientes procesos y medidas de control acorde a su afinidad, para ello es
importante recordar que los procesos a nivel de hosteleria y turismo manejan una misma
dindmica por lo que no existiran complicaciones al acoplar los procesos planteados a la realidad
de cada CTC.

Objetivos:

Determinar los procesos de la prestacion de servicios en las areas de alimentos y

bebidas, regiduria de pisos, operacion turistica y reservas.

e Revisar cada semestre los procesos aplicados, mejorando su aplicacion.

o Establecer mecanismos de control, que sirvan de apoyo al cumplimiento de los procesos.

e Facilitar la realizacién de los procesos al momento que se incorpore talento humano

nuevo.
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Elaborado por: Autora
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Figura 6. Flujograma operacion de Bar y Restaurante
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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Mecanismos de control de procesos
Para minimizar los riesgos de incrementar los impactos negativos que puedan generar la
ejecucion de procesos se ha establecido documentos de control que son el soporte de varios de
ellos, lo mismos que evidenciaran de manera documentada el funcionamiento del area operativa

del CTC, para lo cual se han elaborado los siguientes registros:

CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
REGISTRO DE RESERVACIONES
NOMBRES Y
APELLIDOS
PROCEDENCIA
FECHA DE PROGRAMA
CHECK IN
FECHA DE
CHECK OUT
N°. DE PAX ADULTOS H | [ M ]
NINOS
TERCERA EDAD
PERSONAS CON
DISCAPACIDAD
TOTAL N° DE
PAX
TIPO DE N° DE
HABITACION HABITACIONES
ASIGNADAS
CONTACTOS
(TELEFONO =
MAIL)
FORMA DE PAGO
FECHA DE PAGO FECHA DE LLAMA
DE ) DE )
RESERVACION CONFIRMACION
DE PAGO Y
RESERVA
OBSERVACIONES
ADICIONALES
RESERVADO POR

Figura 8. Registro de reservaciones
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX

CHECK IN

NOMBRES Y APELLIDOS

PROCEDENCIA

FECHA DE CHECK IN

FECHA DE CHECK OUT

N°. DE PAX ADULTOS H
NINOS
TERCERA EDAD

PERSONAS CON
DISCAPACIDAD

TOTAL N° DE PAX

N° DE HABITACIONES ASIGNADAS

CONTACTOS (TELEFONO - MAIL)

BLANCOS, ROPA DE CAMA,
ACCESORIOS ADICIONALES
SOLICITADOS

SERVICIOS ADICIONALES
SOLICITADOS FUERA DEL
PROGRAMA RESERVADO

TOUR LIDER DEL GRUPO ASIGNADO

ELABORADO POR

Figura 9. Registro de CHECK IN

Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
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Figura 10. PLANNIG

Fuente: Escuela Daly de Hosteleria y Turismo — Direccién y Recepcion

Elaborado por: Autora
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CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX

COMANDA N° 001

FECHA:

RESPONSABLE

N° DE MESA

PASAJEROS EN
PROGRAMA

Sl

NO

CANTIDAD

DESCRIPCION

ADICIONALES A LA
PENSION DEL
PROGRAMA

Figura 11. Comanda
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora

87




CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
TU OPINION NOS AYUDA A CRECER COMO COMUNIDAD

PROCEDENCIA

TU ACTIVIDAD HABITUAL ES?

DIAS DE ESTANCIA

VIVIDA AL VISITAR NUESTRO
CTC ES?

LA CALIDAD DE LA COMIDA | EXCELENTE MUY BUENA MALA
DEL DESAYUNO TE PARECIO?

LA CALIDAD DE LA COMIDA | EXCELENTE MUY BUENA MALA
DEL ALMUERZO TE PARECIO?

LA CALIDAD DE LA COMIDA DE | EXCELENTE MUY BUENA MALA
LA MERIENDA TE PARECIO?

LA CALIDAD DE LA COMIDA DE | EXCELENTE MUY BUENA MALA
LOS BOX LUNCH TE PARECIO?

LA CALIDAD DE LAS | EXCELENTE MUY BUENA MALA
HABITACIONES TE PARECIO?

TU GUIA TE ATENDIO? EXCELENTE MUY BIEN MAL
LAS NORMAS AMBIENTALES | EXCELENTES MUY BUENAS MALAS
QUE OBSERVASTE EN

NUESTRO CTC TE

PARECIERON?

LA CALIDAD DE LA | EXCELENTE MUY BUENA MALA
ORGANIZACION DE LA

COMUNIDA TE PARECIO?

LA ATENCION DE LA | EXCELENTE MUY BUENA MALA
COMUNIDAD TE PARECIO?

LA CALIDAD DE LAS | EXCELENTE MUY BUENA MALA
ACTIVIDADES DEL PROGRAMA

TE PARECIERON?

EN GENARL LA EXPERIENCIA | EXCELENTE MUY BUENA MALA

GRACIAS POR TU OPINION, ESPERAMOS TU PRONTO RETORNO

Figura 12. Evaluacion de satisfaccion del cliente

Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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Sistema de Control para el desarrollo sostenible del area operativa de los CTC

ACTIVIDADES

INDICADORES

Reservas emitird reporte semanal de

reservaciones.

Semanalmente debe existir el reporte de

reservas, no podra dejar de emitirse.

Reunion de trabajo mensual entre el
talento humano de reservas y recepcion
para elaborar informe consolidado del

ingreso de pasajeros.

Se emitira un reporte los dos primeros
dias de cada mes, sobre la informacién

del mes anterior.

El area financiera emitird corte contable

de ingresos.

Se emitira un reporte los dos primeros
dias de cada mes, sobre la informacién

del mes anterior.

Jefe del area administrativa y operativa

Se emitira reporte a gerencia el cinco de

consolidaran informacién de reportes | cada mes.
mensuales de reservas y contabilidad.
Regiduria de pisos inmediato existan | 100% Habitaciones permanentemente

habitaciones desocupadas realizara
limpieza profunda.
Revisara control de inventario de insumos

de conserjeria y amenities.

limpias, fuera del tiempo de ocupacion.
100% de

inventario.

Manejo existencias en

Operacion turistica emitira tabulacién de
datos de evaluacién de satisfaccion al
cliente, sugerencias, problemas vy
opiniones emitidas por los pasajeros, al

término de la prestacién de servicios.

100% del grupo de las 11 respuestas
contesta: Excelente

Aplicar accion correctiva inmediata en
CTC de existir 80% de

respuestas del grupo en Excelente.

todo el las

Criterio E.2.2 La empresa monitorea en forma periddica los resultados de las actividades

operativas y de mantenimiento contenidas en su programa de calidad.
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El siguiente sistema de control aplicara en las actividades operativas de los CTC, aplicando los

respectivos registros.

SISTEMA DE CONTROL CTC

asistentes a la
minga

INDICADORES ESTANDARES EVIDENCIAS REQUERIMIENTOS
Mantenimiento 1 Minga comunitaria | Convocatoria a | Materiales de limpieza
integral del CTC por trimestre mingas existentes en

Registro de | conserjeria.

Mantenimiento de

1 Minga comunitaria

Convocatoria a

Materiales de limpieza

Habitacion
desocupada
(Limpieza profunda)

Registro de
lenceria
Registro de
amenities

senderos por trimestre mingas existentes en
Registro de | conserjeria.
asistentes a la
minga

Mantenimiento de | Habitacién ocupada Lenceria

habitaciones ( Limpieza bésica) Amenities

Materiales de limpieza

Requerimientos

10% de sobrantes en

Ordenes  de

Alimentos corta y larga

de cocina para | alimentos de larga | requisicion duracion, carnicos,
elaboracion de | duracion. Inventario final | conservas, especias,
platos terminado, supervisado bebidas

al finalizar la | 5% de sobrantes en | por jefe

prestacion de | carnicos. operativo

servicios de un

grupo.
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Registros
El registro de materiales de limpieza se llevara uno por cada uno de los materiales a utilizar, por
ejemplo: escobas, trapeador, cloro, desinfectante, cepillo, limpiones, balde grande, balde,
mediano, jabdn para ropa, detergente, cloro de colores, suavizante de ropa.

El responsable de llevar los registros del material de limpieza, amenities y lenceria, sera el
responsable de regiduria de pisos, quien vigilara del uso de los materiales, asi como elaborara

las 6rdenes de requisicion del material al jefe operativo.

CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
REGISTRO MATERIALES DE LIMPIEZA

Stock méaximo : 100 Unidades Stock minimo 10 unidades
Responsable: DETALLE
FECHA CANTIDAD CANTIDAD EGRESO TOTAL SOLICITANTE
INGRESO

Figura 13. Registro Materiales de Limpieza
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora

Se llevara uno por cada uno de los amenities a utilizar: shampoo, jabén liquido de tocador, papel

higiénico.
CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
REGISTRO DE AMENITIES
Stock maximo : 1000 Unidades Stock minimo 100 unidades
Responsable: DETALLE
FECHA CANTIDAD CANTIDAD EGRESO TOTAL SOLICITANTE

INGRESO

Figural4. Registro Amenities
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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Se llevara uno por cada una de las prendas de lenceria a utilizar: forro de colchon, sabanas,
cubre sdbanas, cobertor, fundas de almohada, toalla de cuerpo, toalla de manos, toalla de

cabello.
CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
REGISTRO DE AMENITIES
Stock maximo : 50 unidades Stock minimo 10 unidades
Responsable: DETALLE
FECHA CANTIDAD CANTIDAD EGRESO TOTAL SOLICITANTE

INGRESO

Figura 15. Registro de lenceria
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora

CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX

ORDEN DE REQUISICION N° 001
Persona que solicita
Fecha de solicitud Fecha de requisicion sugerida
DETALLE CANTIDAD

Observacion( adjunte receta estandar

y namero de pasajeros)

Revisado por Aprobado por

Figura 16. Orden de requisicion
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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Criterio E.2.3 La empresa utiliza mecanismos para medir el grado de satisfacciéon de los

clientes.

Este criterio se apoya en el desarrollo del programa del aseguramiento de la calidad, donde se
muestra el formato de evaluacion para satisfaccion del cliente, asi como también en el sistema
de control se indica que al final de la prestacién de servicios a un grupo, sera el personal de
operacion turistica, quien tabule los datos de la evaluacion y a su vez realizard el analisis de
sugerencias, problemas y opiniones emitidas por los pasajeros; donde del resultado se debe
manejar un indicador del 100% del grupo de las 11 respuestas contestadas con: Excelente y si
de existir el 80% de las respuestas del grupo en Excelente, de manera inmediata gerencia tomara
acciones correctivas no solamente en las areas donde la respuesta haya sido menor, sino se

trabajara en una reunion de trabajo conjunta de todas las areas.

Criterio E.2.4 La empresa disefia y opera sus servicios asegurandose de cumplir con las normas

de calidad comunmente aceptadas.

Infraestructura:
Los CTC cuentan con las herramientas bésicas para la oferta de sus servicios, mismos que han
sido provistos por el Departamento de turismo del GADPS en su mayoria.

No existen equipos de computacién por lo que se requiere adquirir como minimo dos
computadores y una impresora por cada CTC para la digitalizacion y optimizacion de los

procesos.

Al mismo tiempo es importante indicar que cada CTC, al ser una iniciativa de comunidades
indigenas cada uno guarda la infraestructura correspondiente al entorno de su ubicacién, asi
como también los materiales utilizados son propios de la Amazonia, al interior de las areas del
CTC se deberd incrementar el ornato de estas con la colocacion de artesanias elaboradas en

la misma comunidad.

Entorno a su infraestructura los CTC, una vez aplicadas las estrategias de reingenieria

anteriormente descritas, contaran:
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Cocina:

Restaurante:

Alojamiento:

Conserjeria:

Diferenciacion en la cocina del cuarto frio, area de procesamiento de alimentos,
bodega, puertas de acceso al comedor, acceso directo al exterior y almaceén.

El manejo del agua ser& con llaves de agua con dosificador.

La ventilacién e iluminacién serd a través de amplios ventanales y el uso de

paneles solares.

La ventilacién e iluminacién serd a través de amplios ventanales y el uso de
paneles solares.

Existiran baterias sanitarias diferenciadas para hombres y mujeres.

El manejo del agua sera con llaves de agua con dosificador.

El mobiliario deberé guardar relacién con los materiales de construccion del CTC.
Debe considerarse la colocacion de puertas de acceso del area exterior al
restaurante, area de habitaciones al restaurante, areas de recreacion al

restaurante.

La ventilacién e iluminacién sera a través de amplios ventanales y el uso de
paneles solares.

Las baterias sanitarias mantendran un sistema de optimizacion de agua.

De existir bafios compartidos, estos deben ser de acuerdo al nUmero de plazas
existentes y la distribucion de las habitaciones en la totalidad del establecimiento.
El manejo del agua sera con llaves de agua con dosificador.

El mobiliario guardara relacién con los materiales de construccion del CTC.
Deben existir corredores que tengan acceso a las areas de recreacion y

restaurante.

La ventilacién e iluminacion sera a través de amplios ventanales y el uso de
paneles solares.

El manejo del agua sera con llaves de agua con dosificador.
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Las instalaciones para el manejo de agua residuales deben contemplar el area de
lavanderia.

Se debe contar con una amplia area para el secado de blancos al ambiente que
Nno se encuentre expuesta a la vista de los clientes.

Considerar en la distribucién de la planta que el area de lavado y planchado debe
estar cerca al area de descanso del talento humano.

El area de descanso de talento humano contara con baterias sanitarias de uso

exclusivo.

Area administrativa:

El area administrativa debe tener diferenciadas las oficinas de los distintos
departamentos existentes en los CTC.

Es importante tomar en cuenta que debe existir un almacén para mantener en
stock el material de oficina y una bodega para los equipos que se requieran para

la operacion turistica.

Area de recreacion:

De existir zonas de bar tomar en cuenta los decibeles de ruido generados por las
cajas parlantes.

En las areas deportivas delimitar los espacios y considerar el horario de uso pues
el ruido no puede perturbar el descanzo de los huéspedes.

Las playas de los rios utilizadas por los CTC deben estar sefalizadas, al mismo
tiempo debe existir los limites de peligrosidad de forma vistosa sobre el rio.

Al practicarse cualquier tipo de deporte en el rio, es necesario tomar en cuenta el

reglamento para practicas de deportes extremos del Ecuador.

Area de conservacion:

Disefiar senderos interpretativos tomando en cuenta el recurso visual y de
conservacion, por el nivel de espesor de la vegetacion en el territorio de los CTC
se sugiere realizar senderos lineales o multicircuitos guiados, Unicamente seran

auto guiados los que se encuentren alrededor de la zona de infraestructura del
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CTC, por ejemplo en los jardines botanicos, orquidiarios, mariposarios, granjas o
huertas.

e Debe existir sefialética en los atractivos turisticos que se encuentren en el
recorrido de los senderos, asi como también mamparas de informacion, postes
para sefialamientos interpretativos, de ser el caso miradores o torres de

observacion

Area zonas de amortiguamiento:

e Si bien es cierto las zonas de amortiguamiento a los CTC se encuentran en
paulatino deterioro por encontrarse conexa a areas rurales es importante crear
proyectos para involucrar a la poblacion préxima en procesos de concienciacion

ambiental, con el apoyo del gobierno local.

A manera general se utilizara para el manejo de aguas grises y negras, bio tanques sépticos.

Para optimizar la imagen ante el cliente externo se identificara al talento humano del CTC, con
camisetas / blusas uniformes respetando la vestimenta cultural de las comunidades a la cual
pertenezca el CTC, asi como también cada uno de ellos llevard su name tag, propio de la
operacion turistica. Como evidencia del cumplimiento a este criterio, en las politicas para con el

talento humano se estipula:

“Respetando la vestimenta cultural de cada una de las comunidades, el talento humano
utilizara los distintivos uniformes para cada area, asi como los accesorios de seguridad e

higiene acorde a su area de trabajo”.

Principio E.3 Gestion de recursos humanos

Criterio E.3.1 La empresa ha documentado su sistema de administracion de recursos

humanos.

Para el cumplimiento de este criterio se establece el sistema de administracién del talento
humano, para los CTC de la provincia de Sucumbios, en la documentacion de respaldo que se
encontrard en cada CTC este estara codificado con las letras: SGC — 003 ATH ( Sistema de

Gestion de Calidad — 003 Administracion del talento humano)
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SGC - 003 ATH

Sistema de administracion del talento humano

Introduccioén

El talento humano es la base del 6ptimo funcionamiento de los CTC, especialmente cuando

guienes lo forman tienen el rol de socios, beneficiarios y proveedores.

Si bien es cierto quienes forman parte de este grupo son personas con cero conocimientos
técnicos sobre la operacién turistica y cuyo desempefio es netamente empirico; previo a la
aplicacion del presente sistema administrativo, es necesario la aplicacién de las estrategias del
ambito sociocultural antes destalladas.

Objetivo:

o Administrar al talento humano de forma equitativa y equilibrada de manera que esta no

interfiera en la organizacion de la comunidad.

o Definir la estructura organizacional de los CTC.

¢ Integrar al talento humano del CTC en procesos de crecimiento humano — profesional.

97




Estructura Organizacional

COMUNIDAD

DIREICTIVA

PRESIDENTE

GERENTE GENERAL

ADEA AN

NICTDATIV/A

| |
TALENTO MARKETING
HUMANO FINANCIERA
DISENO DE
PRODUCTOS Y
PROMOCION

VENTAS Y RESERVAS

DESARROLLO
COMUNITARIO

GESTION
AMBIENTAL

GESTION

CULTURAL

AREA OPERATIVA

ALIMENTOS REGIDURIA OPERACI
Y BFRIDAS DE PISOS ON
TURISTIC
A
COCINA BARY RECEPCION - CONSERJERIA
RESTAURAT ALOJAMIENTO /LAVANDEERIA
Y PLANCHADO
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La presente estructura organizacional toma en cuenta las areas y departamentos que debe
tener un CTC, no haciendo obligatoria la creacion de cada uno de ellos ya que no todos los

establecimientos de la provincia ofertan todos los servicios indicados anteriormente.

Perfil de puestos
Antes de iniciar el proceso de reclutamiento y seleccion de talento humano es preciso
identificar el perfil de puestos para cada uno de ellos, asi mismo es necesario indicar que los
miembros de la comunidad seran en primera instancia los convocados a llenar las vacantes

existentes.

Ademas que de manera conjunta a la aplicacién del SGC los miembros de la comunidad
deberan ser participes de capacitaciones constantes bajo la obtencion de certificados en

competencias laborales para el sector turistico.

Cargo: Gerente General
Supervisado por: Presidente y directiva de la comunidad.
Funciones:
e Cumplir con los procesos administrativos y representar legalmente al CTC.
e Velar por mantener la visioén de lo sostenible en la operacién del CTC.
e Desarrollara estrategias y proyectos en beneficio del CTC.
e Representar legalmente al CTC
e Cumplir con los procesos para alcanzar la vision del CTC.
Exigencia académica y competencias:
e Estudios de tercer nivel en Turismo, hoteleria o carreras afines.
¢ Manejo de office y paquetes informaticos.
e Dominio en la elaboracion de proyectos comunitarios o en el area turistica.
¢ Habilidad para manejar relaciones intercomunitarias o grupos de diferentes culturas.
Experiencia:
¢ Dos afios en administracion empresarial turistica, hotelera o elaboracion de proyectos
comunitarios.
Cargo: Jefe area administrativa y operativa
Supervisado por: Gerente General

Funciones:

99




e Cumplir con los procesos administrativos y operativos en cada una de sus areas.

e Vigilar por el correcto desempefio del talento humano de cada uno de los miembros
de sus departamentos.

e Cumplir con los procesos para alcanzar con los objetivos organizacionales.

¢ Remitir reportes de desempefio y cumplimiento de objetivos a gerencia.

¢ Reportar incumplimientos con proveedores y talento humano.

Exigencia académica y competencias:
e Estudios en Turismo, hoteleria o carreras afines.
¢ Manejo de office y paquetes informéaticos
¢ Conocimientos de comunicacion empresarial y manejo de talento humano.
¢ Conocimientos de operacion turistica y hotelera.
¢ Conocimiento en procesos comunitarios.
Experiencia:

¢ Un afio en cargos similares. O dos afios en areas operativas de empresas semejantes

Cargo: Jefaturas técnicas, talento humano, marketing, financiero, desarrollo comunitario,
A&B, regiduria de pisos, operacion turistica.
Supervisado por: Gerente general, Jefe del area administrativa, Jefe del area operativa
respectivamente.
Funciones:
e Cumplir con los procesos administrativos y operativos en cada uno de sus
departamentos.
e Cumplir con los procesos para alcanzar con los objetivos organizacionales.
e Emitir reportes de desempefio y cumplimiento de objetivos a cada una de sus
jefaturas segun corresponda.
e Reportar problemas en infraestructura, materia prima, procesos de servicios

adquiridos y prestados.

Exigencia académica y competencias:
¢ Conocimientos en manejo de talento humano, contabilidad, marketing y proyectos
segun el mando.

¢ Manejo de office y paquetes informaticos
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o Para los departamentos operativos certificados en competencias laborales en cada
una de las areas especificadas

Experiencia:
Un afio en cargos similares para departamentos del &rea administrativa y un afio en cargos

similares o inmersos en los departamentos del &rea operativa.

Cargo: mandos asistenciales, disefio de productos, ventas y reservas, gestion ambiental,
gestion cultural, cocina, bar y restaurante, alojamiento, conserjeria /lavado y planchado,
guianza y recreacion

Supervisado por: Jefe de marketing, jefe de desarrollo comunitario, jefe de A&B, jefe de

regiduria de pisos, jefe de operacidn turistica (segin departamento)

Funciones:
e Emitir reportes detallados segun su departamento de trabajo.
o Cumplir con los procesos que les sean asignados por su inmediato superior.
e Apoyar logisticamente a cada uno de los departamentos.

e Asistir correctamente a huéspedes y clientes.
Exigencia académica y competencias:
¢ Manejo de office y paquetes informéaticos
o Certificados en competencias laborales en cada uno de los departamentos

respectivamente.

Experiencia:

¢ No indispensable

Sistema de reclutamiento y seleccién de talento humano

A continuacion se presentan los pasos a seguir para el reclutamiento y seleccién del talento

humano de los CTC.

1.- Convocatoria de seleccion de talento humano en la comunidad, como entorno principal.
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2.- Recepcién de documentos.

3.- Evaluacion y analisis de documentos.

4.- Preseleccion de candidatos.

5.- Llamamiento a entrevista de presentacion.
6.- Evaluacion de resultados.

7.- Decision de Seleccion.

8.- Entrevista Final.

9.- Decision de contratacion.

Una vez establecidos los acuerdos de contratacién se procederd a la firma del contrato donde
tanto empleado como empleador se comprometen legalmente a cumplir con sus
obligaciones. Seguido a ello se procedera a un proceso de induccion donde el gerente
general sera quien socialice los procesos que se desarrollaran en la empresa y cada uno de
los departamentos, asi como también los objetivos trazados y la importancia de cumplirlos
para el alcance de la visibn establecida. Ademas se indicard los continuos procesos de

capacitacion que el CTC dispondra para su equipo de trabajo.

Contratacion

Una vez seleccionado el talento humano que cubrira cada una de las vacantes se procedera
a la contratacion de cada uno de ellos, para lo cual se realizaran contratos individuales, es
importante tomar en cuenta que por ser la primera seleccion de talento humano organizada
los contratos seran a aun afio, ya que el proceso de induccion y capacitacion debe ser
continuo con la finalidad de que quienes hayan sido seleccionados gocen de estabilidad

laboral y encuentren en el CTC una fuente de ingresos segura a sus familias.

La remuneracion serd estipulada por cada una de las directivas de las comunidades sin violar
los derechos legales de los trabajadores y respetando el salario basico unificado como

referencia minima de pago.

En este rezara el sistema de horarios de trabajo, el cual sera de ocho horas diarias, con dos

dias de descanso alternos intercalados en la semana. Cuando existan grupos de pasajeros
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el jefe de talento humano regulara la jornada de trabajo en turnos rotativos sin hacer perjuicio

del tiempo libre de cada empleado.

Sistema de Capacitacion

Al tratarse de un proyecto comunitario, para fines legales asi como de sostenibilidad se
capacitara a quienes participaran como talento humano interno del CTC através de la SETEC
en convenio con el GADPS lo que significa la gratuidad de la comunidad capacitada. La
capacitacion a través de este convenio garantiza la obtencién en competencias laborales del

sector turistico requisito indispensable para la legalizacién del CTC ante el MINTUR.
Plan de capacitacién
Se estableceran los siguientes modulos de capacitacién, es importante reiterar que la

asistencia y participacion para el talento humano como para un representante de cada familia

de la comunidad es obligatoria.

Plan de capacitacién

Mddulos Audiencia Tiempo

Turismo Sostenible | Comunidad — Todo el talento | Primer trimestre una

- Turismo | humano del CTC vez ejecutadas

comunitario estrategias de cambio.

Administracién Comunidad — Todo el talento Primer trimestre una
humano del CTC vez ejecutadas

para centros de _ _
estrategias de cambio.

turismo

comunitario

Fortalecimiento Comunidad — Todo el talento Primer trimestre una
cultural humano del CTC vez ejecutadas

estrategias de cambio.

Hospitalidad en el | Comunidad — Todo el talento Primer trimestre una
humano del CTC vez ejecutadas
estrategias de cambio.

turismo
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Etiqueta y
protocolo en el
turismo

Comunidad — Todo el talento
humano del CTC

Primer trimestre una
vez ejecutadas
estrategias de cambio.

Plan de capacitacién en competencias

laborales

Administrador de

alojamientos

Jefe  area  operativa vy

administrativa

Primer trimestre una
vez ejecutadas

estrategias de cambio.

Recepcionista

Talento humano de ventas y

Primer trimestre una

polivalente reservas, alojamiento. vez ejecutadas

estrategias de cambio.
Camarera Talento humano de regiduria | Primer trimestre una
polivalente de pisos vez ejecutadas

estrategias de cambio.

Mesero polivalente

Talento humano de Alimentos
y bebidas

Primer trimestre una
vez ejecutadas

estrategias de cambio.

Cocinero Talento humano de cocina Primer trimestre una
polivalente vez ejecutadas

estrategias de cambio.
Seguridad Talento humano de Alimentos | Segundo cuatrimestre
alimentaria  para | y bebidas y operacion turistica

personal operativo

Relacionador

comunitario

Talento humano desarrollo

comunitario

Primer trimestre una
vez ejecutadas

estrategias de cambio.

Agente de ventas

Talento humano de ventas y

reservas

Primer trimestre una
vez ejecutadas

estrategias de cambio.

Guia nativo

Talento humano de operacion

turistica

Primer trimestre una
vez ejecutadas

estrategias de cambio.
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Marketing turistico

Talento humano de marketing
y operacion turistica

Primer trimestre una
vez ejecutadas

estrategias de cambio.

Fuente: http://www.turismo.gob.ec/competencias-laborales/

Plan de capacitacién para el fortalecimiento del CTC

Buenas practicas

ambientales

Comunidad — Todo el talento
humano del CTC

Segundo cuatrimestre

Seguridad turistica

Talento humano de operacion

turistica

Segundo cuatrimestre

Primeros auxilios y
manejo de riesgos

€en zonas agrestes.

Comunidad — Todo el talento
humano del CTC

Tercer cuatrimestre

Gastronomia tipica
aplicando
Optimamente
medidas de
seguridad

alimentaria.

Comunidad — Todo el talento
humano del CTC

Tercer cuatrimestre

Para garantizar la mejora continua es necesario que el talento humano del CTC esté inmerso
en sistemas de evaluacién, para lo cual se ha establecido el sistema de evaluacion de

desempefio de 360 grados como herramienta a aplicar en los CTC, ya que garantiza una

Evaluaciéon del desempefio

evaluacién integra que obliga a insertar planes de mejora.

La evaluacion se realizara dos meses antes de la culminacion del primer afio de trabajo, al
equipo de trabajo que inici6 las actividades formales del CTC. Al siguiente afio de

funcionamiento la evaluacién sera al término del primer semestre y un mes antes del término

del segundo semestre.
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Las personas que evaluaran seran: jefes de area, jefes de departamento y autoevaluacion;

los tres con similar formato de evaluacion.

La tabulacién de datos estara a cargo de talento humano el mismo que tiene la obligacion de
presentar resultados y planes de mejora y acciones correctivas al cabo de diez dias; una vez
aplicados los cuestionarios de evaluacion. ( Apéndice 3)

De exitir un puntaje minimo de un miembro de talento humano, este debera ser removido de
su lugar de trabajo.

Como incentivo al talento humano gque mantenga rangos maximos de puntuacion, gerencia

se encargara de sortear entre los mejores punteados, la asistencia a un fam trip al cual sea

invitado el CTC en el afio.

Criterio E.3.2 La empresa cuenta con un programa de capacitacion del personal que

contempla competencias técnicas, operativas y en sostenibilidad.

Para verificar el cumplimiento de este criterio, referirse al sistema de administracion del
talento humano (SGC — 003 ATH) donde se detalla el plan de capacitacién para el talento
humano y la comunidad, en las etapas de induccién, competencias laborales y fortalecimiento
de los CTC.

Criterio E.3.3 La empresa ha implementado un sistema para la evaluacion formal del

desempefio de su personal.

Para verificar el cumplimiento de este criterio, referirse al sistema de administracion del
talento humano (SGC - 003 ATH) donde se detalla la aplicacién de evaluacién de desempefio

de 360°, que esta bajo la responsabilidad de talento humano.

Principio E.4 Gestién de seguridad

Criterio E.4.1 (Criterio obligatorio o critico) La empresa cuenta con un sistema de

seguridad aplicable a su realidad fisica y operativa.

Para el cumplimiento de este criterio se establece el plan de contingencia contra riesgos ,
para los CTC de la provincia de Sucumbios, en la documentacién de respaldo que se
encontrari en cada CTC este estard codificado con las letras: SGC — 004 PC ( Sistema de

Gestion de Calidad — 004 Plan de contingencia)
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SGC - 004 PC
Plan de contingencia

Introduccioén

El Ecuador a partir de la creacion de la Secretaria de Riesgos, obliga a todo establecimiento
manejar medidas que minimicen los riesgos de quienes laboran y adquieren los productos y
0 servicios de un establecimiento; al mismo tiempo se ha establecido como requisito para la
obtencion del permiso de funcionamiento; el permiso emitido por los bomberos, quienes para
su efecto realizan una inspeccion al establecimiento en reconocimiento del cumplimiento de
la colocacién de sefalética preventiva y de auxilio, asi como también la 6ptima ubicacion de
herramientas, equipos e instrumentos necesarios para la contingencia en momentos de

desastres.

Cabe mencionar que al momento que los GADS cantonales crean la unidad de riesgos,
asumen la responsabilidad de elaborar el plan de contingencia para las comunidades de su
territorio, asi como también para los establecimientos, que para el efecto de su
funcionamiento se convierte la presentacion del plan en requisito indispensable para su
funcionamiento, razon por la cual se presenta el siguiente plan de contingencia para los CTC,
ya que actualmente las municipalidades de la provincia se encuentran en proceso de
elaboracion del plan de contingencia cantonal del cual se desprenden los sectoriales.
Objetivos:
e Contar con una linea base para la minimizacion de riesgos en momentos de
desastres.
e Contar con el equipo basico para la prestaciéon de ayuda inmediata en momentos de
desastres.

e Definir la coordinacién de la respuesta inmediata entre el talento humano.

Amenazas posibles:

Las posibles amenazas que se pueden evidenciar en los CTC, son los accidentes provocados
por incendios, sismos, erupciones volcanicas y mordeduras o picaduras de animales
silvestres, para lo cual se establecen las siguientes medidas de prevencion, procedimientos

a seguir segun el caso y los equipos necesarios para cada uno de ellos.
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Responsables:
Coordinador de la emergencia: gerente
Primeros auxilios: Jefe de operacion turistica

Evacuacion: guias y tour leader

Funciones:

Coordinador de la emergencia: al presentarse la emergencia, sera el encargado de dar la
llamada de auxilio inmediato a los organismos de socorro, evaluara el incidente y tomara

decisiones en la emergencia mientras llegan los organismos de socorro.

Primeros auxilios: De existir heridos, Unicamente el personal asignado debera atenderlos
en los puntos de encuentro debidamente sefalizados, cabe mencionar que este personal por
sus funciones propias del cargo siempre tendran su botiquin personal de primeros auxilios.
Al momento que lleguen los paramédicos, estos seran los responsables de emitir informacion

sobre lo sucedido y procedimientos realizados.

Evacuacion: Este personal en respuesta inmediata evacuard a los pasajeros que se
encuentren en las instalaciones del CTC, ya que el personal del CTC estara capacitado para
realizar una evacuacion de manera independiente.

Sefaléticay equipos a utilizar:

Por ser un establecimiento en el cual se encuentran personas de diferentes culturas, la
sefalética estara en idioma espafiol, inglés y el dialecto de la comunidad en la cual se

encuentre, tomando en cuenta que la iconografia es universal.

A continuacion se detalla la cantidad de sefiales con la que contara cada CTC.
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Cantidad sefialética

40 Salidas de emergencia con direccionamiento a la derecha, izquierda,

arriba, abajo, 10 de cada una.

Sefiales de puntos de encuentro

4 Sefialética de botiquin
extintores
10 Sefiales de via de evacuacion
4 Botiquines completos, a més de los personales con los que cuenta el

personal de operacion turistica.

4 Tétems informativos del plan de cntingencia

Plan General ante un momento de riesgo:

ACCIONES RESPONSABLES
* Se identifica el tipo de incidente o emergencia. * Organizacion.
» Se activan los Planes de Accion. * Organizacion.

* Evaluar la situacién, si se superan las capacidades | « Organizacion.
operativas y existen posibilidades de generar
impactos negativos a la actividad, escenario,
asistentes o0 a la comunidad aledafia.

» Se desarrollan los Planes de de Accion. * Organizacion.
* Control de la situacion.

+Si requiere de apoyo externo. * Organizacion.
* Comunicarse de inmediato con los organismos de

socorro.

Fuente:http://www.sire.gov.co/documents/13276/64796/Manual+Elaboracion+PEC+Aglomeraciones+Permanent
es+(Actualizado).pdf/c8c846f0-228a-41b

Criterio E.4.2 La empresa posee los equipos, insumos, dispositivos & respaldos legales

necesarios para la implementacion del sistema de seguridad.

Para hacer referencia a este criterio, revisar plan de contingencia en el que se establecen

responsables y equipamiento a utilizar en momentos de riesgos.

Criterio E.4.3 La empresa divulga entre clientes, personal y terceros sus planes de

atencion y reaccion ante riesgos y emergencias.
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En el plan de capacitacién el CTC promueve la capacitacion del personal y de la comunidad
en primeros auxilios y manejo de riesgos en zonas agrestes, con la finalidad de contar con

una comunidad capacitada, capaz de afrontar correctamente una situacién de emergencia.

La evaluacion de la capacitacion, sera la aplicacién de un simulacro cada cuatrimestre,

después de dictada la capacitacion.

En el plan de aseguramiento de la calidad se establece en el Flujograma para el check iny
operacién turistica, la realizaciébn de charlas, donde se emitirhd sobre todos los procesos
sostenibles que aplica el CTC, incluidas las medidas de seguridad estipuladas.

Los tétems informativos seran parte del material divulgativo del plan de contingencia.

Criterio E.4.4 La empresa implementa medidas de seguridad especificas en el area de

cocina para la prevencion de accidentes propios del area.

La infraestructura misma de los CTC en el &rea de la cocina esta elaborada de manera que
los riesgos sean minimos, para lo cual se hace referencia en el programa de aseguramiento

de la calidad.

Existe vulnerabilidad ante incendios pues los materiales de construccion es madera y paja,
para lo cual se colocara dos extintores, la capacitacion cubrird el 6ptimo manejo de los
equipos; uno de los botiquines estara en esta area, en caso de cortes o heridas leves; para

heridas o incidentes mayores se cuenta con el personal de operacion turistica.

Es importante recordar que en el area de cocina de un CTC se promueve la conservacion de

practicas gastronémicas ancestrales, lo que minimiza los riesgos de accidentes.

E.5 Gestion de comunicacion y mercadeo

Criterio E.5.1 La empresa utiliza mecanismos de comunicacién necesarios para divulgar su

marca, las caracteristicas y los beneficios de sus productos y servicios sostenibles.

Para el cumplimiento de este criterio se establece el plan de mercadeo , para los CTC de la
provincia de Sucumbios, en la documentacion de respaldo que se encontrara en cada CTC
este estara codificado con las letras: SGC — 005 PM (Sistema de Gestion de Calidad — 005

Plan de Mercadeo
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SGC - 005 PM

Plan de Mercadeo

Andlisis fuerzas de Porter

Clientes:

La versatilidad de los productos que se ofertan en los CTC hace que estos estén dirigidos a
visitantes locales, nacionales o extranjeros, los cuales tengan una capacidad de gasto diario
de $40,00 de manera individual, dentro de sus preferencias de recreacion debe encontrarse
el gusto por estar en contacto con la naturaleza y el respeto a la diversidad de culturas. Cabe
mencionar que en las tendencias del nuevo turista, esta la practica del turismo alternativo y

en el, él turismo comunitario.

Poder de negociacion con los Proveedores:

Por los objetivos de aplicacién del sistema de Gestibn de Calidad, la seleccion de
proveedores iniciara en las comunidades locales, de manera que se pueda promover el
crecimiento socioecondmico en ellas, haciendo referencia a alimentos prioritariamente, de no
existir, se recurrira a la adquisicion de lo necesario en empresas que cumplan estandares de

calidad y de conservacion, fuera del entorno préximo a los CTC,

La provincia de Sucumbios como tal carece de proveedores de suministros para las areas de
alojamiento, alimentacién y recreacion; por lo que los proveedores necesariamente seran de

las provincias anexas o las mas préximas al territorio.

Amenazas de nuevos competidores:

Si bien es cierto todos los CTC analizados anteriormente prestan servicios similares, al igual
gue su operacion turistica; la estrategia es la aplicacion del SGC para insertar sus servicios
en niveles competitivos, y minimizar la posibilidad de reducir ingresos por la presencia de

competidores.
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Productos sustitutos:

Por la sensibilidad del espacio geogréfico donde se desarrollan los CTC, existe la alta
posibilidad de que en el mercado se generen productos similares, mas no sustitutos lo que
estaria relacionado al incremento de la Rivalidad entre competidores, siempre y cuando

estos oferten servicios de calidad, caso contrario no existiria competencia.

Promocion: Elementos generadores de imagen:

Se elaborard un logotipo para cada uno de los CTC pues ninguno de ellos maneja imagen
corporativa, asociando los elementos de oferta y proyeccién de sostenibilidad, se creara
material publicitario masivo y de bajo costo como tripticos informativos y creacion de fan
pages, asi como también se personalizara los amenities y blancos de todas las areas del
establecimiento, asi como también las prendas de vestir utilizados por el personal del CTC.
Las artes a ser utilizadas como imagen corporativa —publicitaria seran presentadas por los

técnicos para ser sometidas a probacion de asamblea.

Estrategias de promocion:
Las siguientes estrategias tienen por objeto introducir a los CTC en el mercado turistico de la
Amazonia Norte y un paulatino desplazamiento en el mercado nacional, en el primer

semestre una vez aplicado el SGC:

Presentacion de los servicios y manejo de los CTC ante los establecimientos

hoteleros de la provincia, agencias operadoras, centros turisticos y éareas

protegidas de las provincias de Orellana y Sucumbios.

o Oferta de los servicios a través de fan page a instituciones educativas de segundo
y tercer nivel en el pais.

e Oferta del servicio con visita personalizada en las instituciones educativas de las
provincias de Orellana y Sucumbios, permanentemente.

e Organizacion de un press trip con medios de comunicacion locales y a seleccion
dos nacionales, con el objeto de formar un grupo de 10 pasajeros para operacion.

e Obtencion de Alianzas estratégicas con un operador turistico de uno de los

destinos con mayor posicionamiento en el pais.

e Realizacién de convenios interinstitucionales con una fundacién de conservacion.
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e Hacer seguimiento de nuestros clientes permanentemente, enviando informacion

de los programas y proyectos que se realizan en la comunidad.

Canales de distribucion:
Figura N°5

CTC

TURISTA GADP SUCUMBIOS

MADE WITH A TRIAL COPY MADE WITH A TRIA PY OF MADE WITH A TRIAL COPY ©

WTH TRIAL COPY OF r WITH A TEIA v [aF MADE WITH A TR A

OPERADORAS - CORTUS

Como se muestra en la figura el proceso de comercializacién nacera desde las estrategias

utilizadas por los CTC, cabe mencionar que los intermediarios para la misma sera el GADP
de Sucumbios, como hasta el momento lo ha venido realizando, la CORTUS, como
intermediario de los CTC afiliados y otras operadoras con las que se establecera alianzas,

con el objeto de captar mas clientes.

Criterio E.5.2 La empresa asegura que los intermediarios que venden o promueven sus
servicios lo hacen en forma veraz, comunicando las caracteristicas y beneficios sostenibles

de los mismos.

En cumplimiento a este criterio tomar como referencia el plan de mercadeo donde se estipula

la realizacion de varias estrategias de comercializacion, como el press trip, ademas como
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agentes intermediarios se encuentra el GADPS y la CORTUS quienes tienen el objetivo de
promover e impulsar el turismo en la provincia por lo que se garantiza la fiel transmision del

trabajo que se realiza en los CTC hacia los demandantes.

Criterio E.5.3 La empresa utiliza mecanismos para lograr la fidelizacion de los clientes.

En el plan de mercadeo se hace referencia al seguimiento de clientes, a través del envio de

informacion de programas o proyectos en los cuales se encuentre trabajando el CTC.

Para ello es importante tomar en cuenta que se enviara informacion direccionada, no simple
publicidad con el propdésito de recibir respuesta del cliente y de esta manera crear una cadena

de comunicacion y fidelizacion de los clientes.

Principio E.6 Salubridad en los servicios de alimentos y bebidas

Criterio E.6.1 La empresa implementa acciones concretas para el manejo seguro e higiénico

de los alimentos.

Para el cumplimiento de este criterio se establece el plan de manipulacion alimentos , para
los CTC de la provincia de Sucumbios, en la documentacion de respaldo que se encontrara
en cada CTC este estara codificado con las letras: SGC — 006 PMA (Sistema de Gestion de
Calidad — 006 Plan de Manipulacién de alimentos)

Manual de buenas practicas de manufactura (COTELCO —Alcladia de Bogota)

INTRODUCCION

La aplicaciéon de normas sanitarias en los establecimientos de la industria turistica se han
convertido en los ultimo afios en una tendencia, que ha conllevado al mejoramiento de la

satisfaccion del cliente, a través de la garantia de la higiene que se ha aplicado en los

alimentos que se encuentra consumiendo y porque no decirlo de la limpieza que se ha
aplicado en las instalaciones en la que se encuentra adquiriendo el servicio, sin importar la

clasificacion y la categoria que este tenga.
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Los estandares de la manipulacion se estan convirtiendo en universales; por lo que, para
efecto de este criterio y acoplado a la realidad de los CTC se ha utilizado el “Manual de

buenas practicas de manufactura en hoteles y restaurantes (2013)”

Practicas de manipulacién

Procesos contaminantes de los alimentos:
Contaminacion directa: Son gérmenes que se encuentran en la nasofaringe, piel y foliculos
pilosos que generan enfermedades, por tanto con solo hablar, toser o heridas abiertas

pueden contaminar los alimentos.

¢ Através de las manos: las ufias transportan gérmenes, son especialmente peligrosas
después del uso de los bafios debido a la gran cantidad de gérmenes presentes en
las heces.
e Através del agua: al utilizar agua potable en preparacién o lavado de alimentos esta
contiene gérmenes de alto riesgo.
e Através de insectos u otros animales: estos son transportadores de gérmenes porque
estan en un contacto habitual con fuentes altamente contaminadas, por ejemplo: ratas
y moscas.
e A través de equipos y utensilios: el mal lavado de los equipos y utensilios generan
gérmenes.
Manipulaciones prohibidas :
Exponer fuera del frigorifico alimentos que requieran refrigeracion.
Exceder el limite de carga del congelador.
Vender productos descongelados.
Vender productos vencidos.
Permitir la entrada de animales.
Vender producto a temperatura de riesgo.

No mezclar productos quimicos con comestibles.

Manipulacién de alimentos:
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Las tablas y utensilios que se empleen para manipular alimentos crudos, deben ser
diferentes a los usados para cocidos.

Los recipientes y utensilios empleados para servir, deben ser lavados al menos cada
4 horas y al final de la jornada.

Antes de su uso, los utensilios deben lavarse y desinfectarse con cloro o por inmersion
en agua caliente por medio minuto 0 mas.

Todos los equipos, mesas de trabajo y utensilios deben lavarse y desinfectarse
después de cada uso y antes de manipular productos diferentes a los que
previamente se trabajaron y al final de la jornada.

Los trapos para la limpieza de mesas y superficies de trabajo, deben encontrarse
limpios, lavados y desinfectados después de cada uso.

En el &rea de preparacion de alimentos deben distribuirse depdsitos para basura con
bolsa de plastico, los cuales deben vaciarse tantas veces como sea necesario para
evitar la acumulacion excesiva de basura y desperdicios.

Los depdsitos de basura deben quedar vacios y limpios al final de la jornada.

Al momento de cocer los alimentos para asegurar la destruccion de los
microorganismos se debe tener a una temperatura suficiente de 70° C.

Comprobar la temperatura de coccidn de los alimentos.

La conservacion de los alimentos calientes debe tener una temperatura de 50°C.

La conservacion de los alimentos frios debe tener una temperatura de 3°C.

El recalentamiento se debe realizar de manera rapida alcanzando una temperatura
no mayor a 70°C en el centro del producto.

Evitar que los alimentos crudos y cocidos estén en contacto directo.

Después de haber utilizado los alimentos crudos, se debe limpiar las superficies y los
utensilios.

Para la preparacion de hielo, helados y bebidas es necesario utilizar agua purificada.
Para la limpieza de equipos, utensilios e instalaciones es importante usar agua

purificada.

Almacenamiento:

En lugares secos, limpios, ventilados y protegidos de la luz solar deben estar

almacenados todos los alimentos frios.
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e Es importante separar los alimentos crudos de los cocidos y asi mismo clasificarlos
seguln sus caracteristicas, clases y tipos como lo son: carne, pescado, lacteos,
huevos, fruta y verdura.

e Verificar diariamente la temperatura de las neveras, refrigeradores y frigorificos.

e Evitar colocar los alimentos en el suelo 0 en contacto directo con las paredes, para
estos es fundamental hacer uso de estanterias para el almacenamiento de los
alimentos.

El manipulador de alimentos:

Las practicas higiénicas y las medidas de control son los principales fundamentos que todo
trabajador o manipulador de alimentos deben cumplir, ya que se estandarizan normas tales
como: Mantener una buena higiene y limpieza personal en sus labores, esto con el fin de
evitar la contaminacion del alimento y de las superficies que estén en contacto tanto directo
como indirecto con el alimento; usar la adecuada vestimenta de trabajo con sus respectivas
especificaciones (uniformes con colores claros, sin cremalleras, sin bolsillos, etc.); lavar las
manos con agua y jabon antes y después de manipular cualquier material que pueda generar
contaminacion en el area laboral del manipulador de alimentos; mantener limpias y sin
esmalte las ufias; es importante tener en cuenta que en las areas en las cuales se manipulan
los alimentos no se esta permitido tener anillos, aretes, joyas u otros accesorios y tampoco

se debe comer, fumar ni beber en estas areas.

Manejo de agua y desechos:

El agua que se vaya a emplear debe ser de calidad, como en ninguno de los CTC existe agua
potable, esta debe garantizar ser apta para consumo humano, por lo que las instalaciones y
nivel de purificacion del agua seré realizado trimestralmente por la Direccion de ambiente del
GAPS para el lavado y manipulacién; para coccidn es necesario la utilizacién de agua

embotellada.

Solo se permite el uso de agua no potable para generacion de vapor indirecto o lucha contra

incendios.

Es indispensable disponer de un tanque de agua con la capacidad suficiente para atender

como minimo las necesidades correspondientes a un dia de operacion.
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Manejo de desechos:

Identificar y clasificar los residuos solidos desde su generacion: organicos e inorganicos,
plastico y vidrio, papel y carton, residuos quimicos, latas y biodegradables.

Manejar por separado los residuos en recolectores de diferentes colores: verde-organicos,
amarillo- plastico y latas, azul — vidrio, rojo — residuos quimicos, gris — papel y carton.

Los residuos organicos seran utilizados para la generacion de humus en las chacras de la
comunidad.

Los residuos inorganicos reciclables seran entregados a empresas recicladoras.

Los residuos sobrantes se entregaran al carro recolector.

Para los CTC que no tengan servicio de recoleccion de basura, se coordinara con el GADPS
el envio de un vehiculo especifico para la recoleccion de basura exclusiva, por la importancia

del control y manejo sanitario del area.

Higiene personal:

Los manipuladores de alimentos ejercen una influencia notable sobre la higiene de los
alimentos, por lo tanto es importante que mantengan un alto grado de limpieza personal y
vistan ropa protectora adecuada.

El control médico se hard semestralmente con médicos del patronato provincial de

Sucumbios, por gestién propia del GADPS.

Dado que la prevencién de la contaminacion de los alimentos se fundamenta en la higiene

del manipulador, se debe tener en cuenta:

Estado de salud: la salud de los empleados y la higiene durante el proceso de preparacion
de alimentos es critica. Los empleados enfermos o portadores de infecciones que pueden
transmitirse a otras personas a través de los alimentos, no deben trabajar en areas de

preparacion de alimentos.

Los responsables del manejo de alimentos deben comunicar inmediatamente a su supervisor

todo sintoma de fiebre, diarrea, vémito, heridas infectadas, irritacion de garganta y cualquier
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contacto con personas afectadas por enfermedades parecidas; de esta manera los
administradores del establecimiento evitaran que ingresen si tienen los sintomas antes

sefalados. El manipulador de alimentos debe cubrirse con vendaje las heridas por corte,

quemadura, herida infectada, cuando esté trabajando con comida o cerca de las superficies
gue entran en contacto con los alimentos, posteriormente debe ser separado del area y

reasignado temporalmente a tareas o areas que no requieran contacto con los alimentos.

Higiene y comportamiento: los manipuladores de alimentos deben mantener una buena
higiene personal ya que es la clave para la prevencion de las enfermedades alimenticias.
Deben ducharse antes del trabajo, mantener el cabello limpio, corto o en el caso de las
mujeres si lo tienen largo, tenerlo amarrado y cubierto con una malla protectora o similar, ya

gue un cabello sucio y suelto puede albergar microorganismos patégenos.

Practica de higiene de las manos: la higiene de manos es probablemente la forma mas

efectiva de controlar la contaminacion.

Los responsables del manejo de alimentos deben prestar mucha atencion a lo que hacen con
las manos ya que actos tan simples como rascarse la nariz o pasarse los dedos por el cabello

pueden contaminar la comida.

Antes de manipular los alimentos, las manos deben ser correctamente lavadas y
desinfectadas, por lo tanto se debe promover el lavado de manos de los empleados que

manejan los alimentos.

Cuidado de las manos: las ufias largas son dificiles de limpiar y podrian refugiar bacterias,
por lo tanto deben mantenerse cortas, limpias y sin esmalte. En el caso de cortes o lesiones
en las manos, deben cubrirse apropiadamente con vendas limpias y a su vez deben utilizar

guantes limpios, dedales o cubiertas para evitar que la venda tenga contacto con el alimento.

Uso de guantes: las condiciones que promueven el crecimiento de microorganismos pueden

reducirse a través de la utilizacion y cambio frecuente de guantes, lavdndose las manos cada
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vez que se cambie un par nuevo. Los guantes de alta calidad reducen la probabilidad que se

rasguen y rompan facilmente, son mas cémodos para utilizar y mas faciles de colocar y sacar.

Uso de uniforme de trabajo apropiado: El personal del area de preparacién de alimentos
debe utilizar uniforme limpio y completo (delantal, red, cofia que cubra completamente el
cabello).

El administrador debe asegurarse que los responsables del manejo de la comida respeten

las siguientes recomendaciones:

Los manipuladores de alimentos deben colocarse el uniforme cuando llegan al
establecimiento, no debe llevarse puesto fuera del lugar de trabajo, asimismo debe
conservarse limpio y en buen estado.

Es recomendable que se cambien la ropa diariamente o0 mas a menudo, ya que contiene

microbios provenientes de las actividades y ambientes que recorren.

Los operarios de limpieza y desinfeccion deberan utilizar ropa protectora para ingresar al
area de preparacion. Es recomendable que utilicen uniforme de color diferente a los
manipuladores de alimentos para su debida identificacion y evitar una contaminacion cruzada
durante la preparacion de los alimentos.

Cualquier persona que ingresa a la zona de preparacion de alimentos, debe llevar ropa
protectora, tales como: mandil, gorra o cofia que cubran totalmente el cabello para evitar su
caida sobre los alimentos, calzado de trabajo designado (los de uso diario podrian transferir

contaminantes), antideslizante o botas cuando las operaciones las requieran, entre otros

Los manipuladores de alimentos deben utilizar un mandil o delantal de plastico para
operaciones que requieran proteccion. Ejemplo: zona previa o mise in place y se deberan

guitar el mandil o delantal cuando se deje el area.

Malos habitos que se deben evitar: los manipuladores de alimentos deben seguir estrictas

normas para evitar los malos habitos:

Fumar, comer, beber, masticar chicle o escupir en areas de preparacién de alimentos (a

excepcion de los chef que prueban las comidas de manera apropiada).
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Evitar toser y estornudar sobre los alimentos.

Utilizar ufias largas o con esmaltes porque esconden gérmenes y desprenden particulas en
el alimento.

Manipular los alimentos o ingredientes con las manos en vez de utilizar guantes y utensilios
como tenazas, papel film, etc.

Utilizar anillos, esclavas, relojes, aros u otros elementos que ademas de esconder bacterias
pueden caer en los alimentos o en los equipos causando un problema de salud al consumidor.
Utilizar la vestimenta como pafio para limpiar o secar.

Capacitacion Sanitaria:

Se encuentra estipulada en el plan de capacitacion.

Reglas de seguridad para operaciones de servicios de alimentos

Las reglas de seguridad para la operacidn de servicios de alimentos en los establecimientos
tanto hoteleros como gastrondmicos, son de vital importancia ya que permite prevenir
accidentes (como incendios, caidas, cortes, entre otros); esto siendo ocasionado entre los
empleados y en las instalaciones tanto internas como externas. Por lo tanto para prevenir

estos accidentes es necesario:

Prevenir en caso de incendios:

Conservar espacios adecuados para el trabajo con equipos que necesitan mantener su
temperatura de calor y frio.

Al manipular platos calientes, ollas y equipos utilizar pafios limpios y secos (coge-ollas)
Después de terminar de utilizar todos los equipos que estén en las cocinas es importante
apagarlos de inmediato.

Al levantar las tapas de las ollas y sartenes en la cocina, es fundamental voltear las tapas
lejos de los que estén realizando esta labor, esto con el fin de permitir que el vapor se disipe
de forma segura.

Los coge-ollas y toallas deben estar retirados de las llamas abiertas.

Prevenir en caso de cortes:
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Para iniciar una actividad de corte, tajado o molino con algun equipo es necesario y obligatorio
tener una capacitacion para poder manejarlo.

Es necesario usar las herramientas adecuadas para cada trabajo en la cocina.

Mientras esta manipulando los cuchillos no se aleje de su lugar de trabajo.

Use los guantes apropiados y tenga cuidado cuando ponga sus manos en agua que contenga
cuchillos o cristaleria.

Cuando se rompan vajillas, cristalerias, etc. Es importante recoger todos los residuos rotos

con cuidado y con escobas, no debe usar sus manos.

Prevenir en caso de caidas:

Es importante mantener el piso de todas las areas secas.

Quitar los residuos de la comida derramada, agua, aceite y grasa que obstaculice el trabajo
de los trabajadores.

Despejar las areas de trabajo, mantener libres los pasillos y no dejar cajones ni puertas
abiertas.

No arrojar cascaras de alimentos al suelo, esto puede ocasionar una gran caida.

No bloguee el flujo del personal en contacto, parandose en las puertas.

Utilice los zapatos adecuados antideslizantes.

Para alcanzar los estantes altos no haga uso de cajas o sillas, es recomendable hacer uso

de escaleras solidas.

De las instalaciones:
Las medidas sanitarias tomadas en cuenta en la construccion de los CTC, se encuentran

especificadas en el criterio E.2.4 del SGC
Control de plagas:
Por la vulnerabilidad de los CTC a las plagas por su ubicacion geografica se realizara

fumigacion cada ocho dias con fungicidas naturales, por cuanto por politica de conservacion

no se puede atentar contra el ambiente.
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Para el efecto se llevara el siguiente registro:

CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
CONTROL DE PLAGAS

Responsable

Fecha Observaciones

Figura 17. Control de plagas
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora

Criterio E.6.2 La empresa asegura que el personal a cargo de la manipulacion y preparacion
de alimentos ha sido instruido sobre las formas higiénicas y salubres para realizar sus

labores.

Tomar como referencia plan de capacitacion y politica en funcién del criterio.

Criterio E.6.3 La empresa implementa acciones concretas para prevenir la contaminaciéon

cruzada de alimentos.

Tomar como referencia Plan de manipulacion de alimentos y disefio de infraestructura.

Criterio E.6.4 La empresa implementa acciones concretas para el aprovisionamiento y

almacenamiento de insumos.

Tomar como referencia la infraestructura de los CTC para el cumplimiento de este criterio.

Criterio E.6.5 La empresa ha tomado medidas para asegurar que sus instalaciones de cocina

puedan mantenerse limpias y libres de contaminacion.

Tomar como referencia la infraestructura de los CTC para el cumplimiento de este criterio.

Criterio E.6.6 La empresa planifica y toma medidas pertinentes para la prevencion y control

de plagas.

Tomar como referencia la infraestructura de los CTC para el cumplimiento de este criterio.

Principio E.7 Gestion de los proveedores

Criterio E.7.1 La empresa da preferencia a la contratacion proveedores que aplican practicas

sostenibles.

Tomar como referencia en la filosofia administrativa politicas para con proveedores.
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Criterio E.7.2 La empresa da preferencia a los proveedores que cumplan con los principios

de calidad y seguridad.

Tomar como referencia en la filosofia administrativa politicas para con proveedores.

Principio E.8 Educacién para la sostenibilidad

Criterio E.8.1 La empresa ha documentado su programa de educacion para la sostenibilidad.

Criterio E.8.2 La empresa realiza acciones concretas de educacion para la sostenibilidad

dirigidas a clientes y las comunidades.

Para hacer referencia a estos criterios, basarse en el plan de capacitacién de los CTC, en el
cual se estipula la capacitacion conjunta que se establecera para con la comunidad, tomando
en cuenta que como primer paso para el establecimiento del SGC, se deben desarrollar las
estrategias de cambio, seguido de la capacitacion a la comunidad, caso contrario el CTC no

cumpliria su funcionalidad.

Una vez ejecutados los pasos sefialados, consiguientemente de los resultados provistos en

el primer afio de operacion se establecera un programa de educacién para la sostenibilidad.

Ambito Sociocultural

Principio SC.1 Contribucién al desarrollo local

Criterio SC.1.1 La empresa tiene practicas operativas que promueven el desarrollo de la

economia local.

Tomar como referencia cumplimiento de estrategias de cambio, filosofia administrativa y

sistema de administracion del talento humano.

Criterio SC.1.2 La empresa apoya actividades que promueven el desarrollo social de su

comunidad. 57

Por su naturaleza los CTC cumplen este criterio, a ello tomar como referencia cumplimiento

de estrategias de cambio y politicas economicas.

Principio SC.2 Legalidad y ética de las practicas laborales

Criterio SC.2.1 (Criterio obligatorio o critico) La empresa implementa précticas laborales

gue cumplen con la legislacién vigente nacional e internacional.
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En referencia a este criterio basarse en la aplicacion de las estrategias de cambio, sistema de
administracion del talento humano. A ello se suma que como requisito para la emision del
registro como CTC por el MINTUR es necesario la presentacion de la contratacion legal del
talento humano del CTC.

Adicional se elabora el Plan Minimo para Prevencion de Riesgos Laborales emitido por el

Ministerio de Relaciones Laborales, acorde a las necesidades de los CTC.

Criterio SC.2.2 (Criterio obligatorio o critico) La empresa asegura condiciones laborales

equitativas para todos sus colaboradores y restringe el trabajo infantil.

Para el cumplimiento de este criterio se establece el Plan Minimo para Prevencion de Riesgos
Laborales emitido por el Ministerio de Relaciones Laborales, acorde a las necesidades de los
CTC, en la documentacion de respaldo que se encontrara en cada CTC este estara codificado
con las letras: SGC — 007 PRL (Sistema de Gestion de Calidad — 007 Plan Riesgos Laborales)

SGC - 007 PRL

PLAN MINIMO DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

RAZON SOCIAL Y DOMICILIO

Sucumbios, Ecuador

ACTIVIDAD ECONOMICA PRINCIPAL: (como consta en el RUC)

OBJETIVOS DEL PLAN MINIMO DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

1. Cumplir con toda la normativa nacional vigente

2. Prevenir los riesgos laborales, sean estos provenientes de accidentes de trabajo o
enfermedad profesional, sefialando los actos o condiciones inseguras.

3. Crear una cultura de prevencion de Riesgos Laborales en las actividades de trabajo.

CAPITULO |
DISPOSICIONES REGLAMENTARIAS
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Articulo 1.- OBLIGACIONES DEL CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO

El empleador tendra las siguientes obligaciones en materia de seguridad y salud en el trabajo:
a) Formular la politica empresarial y hacerla conocer a todo el personal que se encuentre bajo
su direccion.

b) Formular objetivos, planes y programas y apoyar el cumplimiento de los mismos,
involucrando la participacion de los trabajadores.

c) ldentificar y evaluar los riesgos, en forma inicial y periédicamente, con el fin de programar
planes de accion preventivos y correctivos.

d) Controlar los riesgos identificados, en su origen, en el medio de trasmisién y en el
trabajador, privilegiando las medidas colectivas sobre las individuales. En caso de que estas
medidas sean insuficientes, se debera proporcionar, sin costo alguno para el trabajador, la
ropa de trabajo y/o de proteccidon personal necesarios.

e) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones del Plan Minimo de Seguridad y Prevencién de
Riesgos y difundirlo entre todos sus trabajadores.

Articulo 2.- DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS TRABAJADORES

Los trabajadores tendran el derecho a:

a) Desarrollar sus labores en un ambiente de trabajo adecuado que garantice su salud,
seguridad y bienestar.

b) Sin perjuicio de cumplir con sus obligaciones laborales, los trabajadores tienen derecho a
interrumpir su actividad cuando, por motivos razonables, considere que existe un peligro
inminente que ponga en riesgo su seguridad o la de otros trabajadores, previa la notificacion
y verificacion de su patrono. En tal supuesto, no podran sufrir perjuicio alguno, a menos que
hubieran obrado de mala fe o cometido negligencia grave.

¢) A recibir informacién sobre los riesgos laborales

d) Solicitar inspecciones al centro de trabajo

e) Conocimiento y confidencialidad de los examenes médicos.

Los trabajadores tendran las siguientes obligaciones en materia de prevencion de riesgos

laborales:
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a) Cumplir con las normas, reglamentos e instrucciones de los programas de Seguridad y
Salud en el Trabajo que se apliquen en el lugar de trabajo, asi como con las instrucciones que
les impartan sus superiores jerarquicos directos.

b) Usar adecuadamente los instrumentos y materiales de trabajo, asi como los equipos de
proteccion individual y colectiva, cuando aplique.

¢) No operar o manipular equipos, maquinarias, herramientas u otros elementos para los
cuales no hayan sido autorizados y, en caso de ser necesarios, capacitados.

d) Informar a sus superiores acerca de acciones o condiciones inseguras de cualquier
situacion de trabajo (actividades, equipos, instalaciones, herramientas, entre otras), que a su
juicio entrafie, por motivos razonables un peligro para la Seguridad o la Salud de los
trabajadores.

e) Informar a su Jefe Directo oportunamente, sobre cualquier dolencia que sufran y que se
haya originado como consecuencia de las labores que realizan o de las condiciones y

ambiente de trabajo.

Articulo 3.- PROHIBICIONES DE LOS CENTROS DE TURISMO COMUNITARIO

Quedara totalmente prohibido.

a) Obligar a sus trabajadores a laborar en ambientes insalubres; salvo que previamente se
adopten las medidas preventivas necesarias para la defensa de la salud.

b) Permitir a los trabajadores que realicen sus actividades en estado de embriaguez o bajo de
la accion de cualquier toxico.

c¢) Facultar al trabajador el desempefio de sus labores, sin el uso de la ropa de trabajo y quipo
de proteccion personal.

d) Permitir el trabajo en maquinas, equipos, herramientas o locales que no cuenten con las
defensas o guardas de proteccion u otras seguridades que garanticen la integridad fisica de
los trabajadores.

e) Dejar de cumplir las disposiciones o indicaciones que sobre prevencion de riegos
establezcan las autoridades competentes en materia de Seguridad y Salud del trabajo

f) Permitir que el trabajador realice una labor riesgosa para la cual no fue entrenado
previamente.

g) Contratar nifias y nifios y adolescentes, queda prohibido.
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Articulo 4.- PROHIBICIONES A LOS TRABAJADORES

Esté prohibido a los trabajadores:

a) Participar en rifias, juegos de azar o bromas en lugares y horas de trabajo. Cometer
imprudencias, bromas o actos que puedan causar accidentes de trabajo.

b) Consumir drogas o alcohol en el trabajo o en cualquier instalacion de la entidad. A la
persona que infrinja esta regla se le retirara del area de trabajo y se le suspendera
inmediatamente de sus funciones.

¢) Efectuar trabajos no autorizados, sin el debido permiso o entrenamiento previos.

d) Modificar, destruir, remover sistemas de seguridad o accesorios de proteccion de los

equipos, herramientas, maquinaria y areas restringidas con que cuenta la entidad.

Articulo 5.- INCUMPLIMIENTO Y SANCIONES - INCENTIVOS

El centro de turismo comunitario adoptara las medidas necesarias para sancionar, a quienes
por accién u omision incumplan lo previsto en el presente documento y demas normas sobre
prevencién de riesgos laborales. La sancion se aplicara tomando en consideracion, entre
otros, la gravedad de la falta cometida, el nUmero de personas afectadas, la gravedad de las
lesiones o los dafios producidos o que hubieran podido producirse por la ausencia o

deficiencia de las medidas preventivas necesarias y si se trata de un caso de reincidencia.

Articulo 6.- En caso de incumplimiento de las disposiciones constantes en el presente plan,
se aplicaran las sanciones que disponen el Cédigo del Trabajo y el Reglamento de Seguridad
y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo (Decreto
Ejecutivo 2393) y de acuerdo a la gravedad de la falta cometida segun se indica a

continuacion.

a) FALTAS LEVES: Se consideran faltas leves aquellas que contravienen los
reglamentos, leyes y normas, que no ponen en peligro la integridad fisica del

trabajador, de sus comparieros de trabajo o de los bienes de la empresa.

b) FALTAS GRAVES: Se consideran faltas graves todas las transgresiones que causen

dafios fisicos o econémicos a los trabajadores, a la empresa o a terceros relacionados
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con la empresa, asi como aquellas transgresiones que sin causar efectivamente dafios

fisicos 0 econémicos, impliquen alto riesgo de producirlos.

c) FALTAS MUY GRAVES: Se consideran faltas muy graves todo evento que cause
dafos fisicos o econémicos a los trabajadores, a los bienes de la empresa o0 a la

integridad de terceros relacionados con la empresa o que sean un evento reincidente.

CAPITULO Il
DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD: ORGANIZACION Y
FUNCIONES

Articulo 7.- DELEGADO DE SEGURIDAD Y SALUD DEL TRABAJO:
Se elegira de entre todos los colaboradores, por votacién y mayoria simple un delegado de
Seguridad y Salud del Trabajo, ya que el nimero de trabajadores no supera las 15 personas;

y estara registrado ante el Ministerio de Relaciones Laborales.

Articulo 8.- RESPONSABLE DE PREVENCION DE RIESGOS:

El Centro de turismo comunitario nombrara un responsable de prevencion de riesgos de entre
todos sus colaboradores, luego de brindar la capacitacion adecuada para asumir dicha
funcion.

El responsable de prevencion de riesgos, tendré las siguientes funciones:

a) Reconocer, prevenir y controlar los riesgos laborales.

b) Facilitar el adiestramiento de sus trabajadores en materia de seguridad.

¢) Cumplir y hacer cumplir las disposiciones descritas en el presente documento.

d) Mantener la comunicacion y retroalimentacion en temas de prevencion de riesgos, de
accidentes de trabajo con todos sus colaboradores.

Deberé ser registrado conforme a la ley ante el Ministerio de Relaciones Laborales.

Articulo 9.- MEDICO OCUPACIONAL DE VISITA PERIODICA:
Se contard con la asistencia peridédica de un medico ocupacional, registrado en el Ministerio
de Relaciones Laborales, conforme la ley; el mismo que de encargara de:

a) Aplicacion del programa de vigilancia de la salud.
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b) Capacitar sobre prevencion de enfermedades profesionales, ademas de dictar charlas en
temas de salud ocupacional.

Articulo 10.- RESPONSABILIDAD DEL EMPLEADOR O PATRONO

En materia de Seguridad y Salud en el Trabajo, el Patrono tendrad las siguientes
responsabilidades:

a) Liderar y facilitar el cumplimento del presente documento.

b) Asignar recursos para la adecuada ejecucion de las disposiciones descritas en este Plan
Minimo de Seguridad, asi como para la prevencion de los Riesgos Laborales.

c) Mantener permanente comunicacion con todos sus trabajadores, sobre todo para la
prevencién e identificacion de riesgos, actos o condiciones inseguras.

d) Desarrollar y ejecutar programas preventivos basados en la identificaciébn de riesgos,

aplicando controles en la fuente, en el medio de transmisién y en el trabajador.

CAPITULO 1lI
PREVENCION DE RIESGOS DE LA POBLACION VULNERABLE

Articulo 11.- PERSONAL FEMENINO

En caso de contar con personal femenino, se debe salvaguardar la salud reproductiva,
evitando exposiciones a factores de riesgo, que pueden incidir sobre la trabajadora o su hijo
(a)

Articulo 12.- MENORES DE EDAD

Se prohibe la contratacion de menores de edad.

Articulo 13.- PERSONAS CON DISCAPACIDAD

El Centro de Turismo Comunitario, dependiendo del puesto de trabajo, podra contratar
personal con discapacidades, controlando los riesgos y cumpliendo con la legislacién, por lo
cual los empleados con discapacidad, seran asignados a actividades que no afecten su

condicion psicofisica.

Articulo 14.- PERSONAL EXTRANJERO
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En caso de contar con personal extranjero, se garantizara las mismas condiciones que aplican

al personal nacional, en el tema de Seguridad y Salud en el Trabajo.

CAPITULO IV
DE LA PREVENCION DE RIESGOS PROPIOS DE LA ACTIVIDAD LABORAL

Articulo 15.- Cumplir con el plan de riesgos de los CTC

CAPITULO V
DE LOS ACCIDENTES MAYORES

Articulo 16.- Para prevenir la ocurrencia de eventos como incendio y/o explosion se
adoptaran los siguientes controles:

a) Verificar las condiciones eléctricas de todo equipo o maquina antes de su uso.

b) No modificar, ni realizar instalaciones eléctricas sin autorizacion.

c) Evitar cargas excesivas en tomacorrientes.

d) Almacenar adecuadamente productos quimicos como pinturas, solventes y comestibles,
considerando:

i. El &rea donde se los almacena debera ser alejada de otros materiales combustibles que
pudieran favorecer la creacion de un fuego.

ii. Usar envases y tapas que cierren correctamente.

iii. Mantener identificados todos los envases.

Articulo 17.- DE LA ORGANIZACION PARA LA RESPUESTA A EMERGENCIAS

Lo Centros de Turismo Comunitario ante una situacion de emergencia debera conocer el
modo de actuacion a seguir y comunicarlo a sus colaboradores. Para esto, se tendra en
cuanta lo siguiente, dentro de las instalaciones de cada proyecto y en las instalaciones propias

o taller del mismo:

a) Identificar un area segura o punto de encuentro, en caso de evacuacion.
b) Establecer salidas de emergencia que permanezcan siempre libres y sin seguro
c) Establecer o localizar vias de evacuacion hacia el area segura o punto de encuentro de

cada sitio.
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d) Contar o localizar la ubicacion del sistema de alarma que pueda ser activado en caso de

emergencia y que alerte a todo el personal.

e) Colocar extintores portétiles en la zona de mas alto riesgo de incendio, en el caso de taller;

y

f) Conocer la ubicacién de extintores, hidratantes o cajetines de emergencia en los proyectos

donde se ejecuten actividades.

CAPITULO VI
SENALIZACION

negro, fondo blanco,

prohibido estacionar,

Caracteristica Uso Ejemplo
PROHIBICION: o
Redonda, con pictograma | Prohibido el paso,

con pictograma blanco y
fondo azul

proteccion personal

borde y banda roja prohibido fumar, entre
otros. NO
FHILC (nudsF
OBLIGACIONES:
Obliga un comportamiento
determinado, es redonda, Uso de equipos de

SOCORRO O
SALVAMENTO:
Indicacion de sefales
para evacuacion, es
rectangular o cuadrada
con pictograma blanco,
fondo verde

Vias de evacuacion,
salidas de
emergencia, punto de
primeros auxilios,
teléfono de
emergencia, ducha de
segundad, lavaojos

ADVERTENCIA:
Advierte peligros
existentes. Tnangulo
equilatero de borde y
pictograma negro sobre
fondo amanllo

Riesgo eléctnco,
riesgo de ruido,
hombres trabajando,
entre otros.
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RELATIVAS A EQUIPOS

CONTRA INCENDIOS:
Indican la ubicacion o
lugar donde se Extintores,
encuentran equipos de hidrantes,
control de incendios. Son monitoreos,

rectangulares o pulsadores de —
cuadradas, con alarmas.

pictograma negro vy fondo

mjg %

CAPITULO VII
DE LA VIGILANCIA DE LA SALUD DE LOS TRABAJADORES

Articulo 18.- VIGILANCIA DE LA SALUD

a) Los empleadores seran responsables de que los trabajadores se sometan a los
examenes médicos de pre empleo, periddicos y de retiro, acorde con los riesgos a que
estan expuestos en sus labores. Tales examenes seran practicados, preferentemente,
por médicos especialistas en salud ocupacional y no implicaran ningln costo para los

trabajadores y, en la medida de lo posible, se realizaran durante la jornada de trabajo.

b) Los trabajadores tienen derecho a conocer los resultados de los examenes médicos,
de laboratorio o estudios especiales practicados con ocasion de la relacion laboral.
Asimismo, tienen derecho a la confidencialidad de dichos resultados, limitandose el
conocimiento de los mismos al personal médico, sin que puedan ser usados con fines
discriminatorios ni en su perjuicio. Sélo podra facilitarse al empleador informacion

relativa a su estado de salud, cuando el trabajador preste su consentimiento expreso.
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CAPITULO VIII
DEL REGISTRO E INVESTIGACION DE ACCIDENTES E INCIDENTES

Articulo 19.- INVESTIGACION DE ACCIDENTES

a) Es obligacion del responsable, investigar y analizar los accidentes, incidentes y
enfermedades de trabajo, con el propésito de identificar las causas que los originaron
y adoptar acciones correctivas y preventivas tendientes a evitar la ocurrencia de
hechos similares, ademas de servir como fuente de insumo para desarrollar y difundir
la investigacién y la creacion de nueva tecnologia.

b) Todo accidente debera ser notificado, investigado y reportado de acuerdo con el
procedimiento de notificacion, investigacion y reporte de accidentes e incidentes de la
empresa.

c) El responsable de Seguridad y Salud, debera elaborar y entregar el reporte de
notificaciéon de todo accidente con baja, es decir, que causaré la pérdida de mas de
una jornada laboral. Dicho reporte, debera ser enviado a la Direccionde Riesgos del
Trabajo del IESS, en el término de diez (10) dias, contados desde la fecha del siniestro.
En caso de ser un accidente que involucre a un tercero, bajo la modalidad de
Actividades Complementarias, Servicios Técnicos Especializados o Empresas
Contratistas, los representantes de dichas empresas, deberan proceder con la
notificacion de acuerdo con lo indicado anteriormente.

d) En los meses de Enero y Julio, el o responsable junto con el médico de visita
periddica que realiza visitas periddicas para la vigilancia de la Salud, enviaran una
copia del concentrado de seis meses de la accidentabilidad y la morbilidad laboral al

Ministerio de Relaciones Laborales.
Articulo 20- REGISTRO DE ACCIDENTES — INCIDENTES
a) Sera Obligacion del Responsable, el llevar el registro de los accidentes de trabajo

e incidentes laborales ocurridos, asi como la estadistica de accidentabilidad

respectiva.
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b) En el caso de empresa o institucion contrastar el déficit de gestion existente en la
prevencién de riesgos laborales, que ocasionaron el accidente; o las medidas de
seguridad aplicadas durante el trabajo, en el caso de los afiliados sin relacién de
dependencia o autbnomos;

c) Definir y motivar los correctivos especificos y necesarios para prevenir la ocurrencia
y repeticion de los accidentes de trabajo;

d) Establecer las consecuencias derivadas del accidente del trabajo;

e) Apoyar y controlar a las organizaciones laborales para que estas provean ambientes
saludables y seguros a los trabajadores afiliados al IESS; a la aplicacién de
procedimientos de trabajo seguros en el caso de los afiliados sin relacién de
dependencia o autbnomos vy,

f) Puntualizar la responsabilidad de la organizacion laboral y del afiliado sin relacién de
dependencia o autbnomo en relacion al accidente de trabajo.

g) En los meses de Enero y Julio, el Jefe de la Unidad de Seguridad y Salud o
responsable, junto con el médico del Servicio Médico de Empresa o el que realiza
visitas periédicas para la vigilancia de la Salud, enviara una copia del concentrado de
seis meses de la accidentabilidad y la morbilidad laboral al Ministerio de Relaciones
Laborales e IESS.

CAPITULO IX

DE LA INFORMACION Y CAPACITACION EN PREVENCION DE RIESGOS

Articulo 21.- INDUCCION, FORMACION Y CAPACITACION

a) Los trabajadores tienen derecho a estar informados sobre los riesgos laborales
vinculados a las actividades que realizan. Complementariamente, los empleadores
comunicaran las informaciones necesarias a los trabajadores sobre las medidas que
se ponen en practica para salvaguardar la seguridad y salud de los mismos

b) Todo trabajador nuevo, antes de iniciar su actividad laboral, debera realizar el
proceso de induccion especifica al puesto de trabajo.

c) Toda empresa de Actividades Complementarias, Servicios Técnicos Especializados

o0 Empresas Contratistas, contratada por la empresa, debera cumplir con el proceso de
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induccién general basico de la empresa Contratante, asi como con su propio proceso
de induccion al puesto de trabajo .

d) La informacién y capacitacion en prevencion de riesgos, deberad centrarse
principalmente en:

1. Los factores de riesgos significativos presentes en el lugar de trabajo y relacionados
con las actividades a desarrollarse, en especial las de alto riesgo.

2. Las lecciones aprendidas generadas a partir de la ocurrencia de accidentes y/o
incidentes ocurridos en la operacién.

3. Las recomendaciones sugeridas después de la realizacion y andlisis de simulacros.
4. Educacién para la Salud.

e) El Responsable y el Médico de Visita Periddica, son los responsables de establecer
los canales de informacién sobre los aspectos relacionados con las Salud Ocupacional

y Seguridad Industrial.

CAPITULO X
DE LOS EQUIPOS DE PROTECCION PERSONAL

Articulo 22.- EQUIPOS DE PROTECCION Y ROPA DE TRABAJO

a) El responsable de Seguridad y Salud, definira las especificaciones y estandares que
deberan cumplir los equipos de proteccién individual a ser utilizados por sus
trabajadores.

b) La empresa, en la realizacion de sus actividades, priorizara la proteccion colectiva
sobre la individual.

c) El equipo de proteccién individual requerido para cada empleado y trabajador, en
funcién de su puesto de trabajo y las actividades que realiza, sera entregado de
acuerdo con los procedimientos internos.

d) Todos los empleados y trabajadores, deberian ser capacitados para el uso
apropiado de los equipos de proteccion individual que utiliza, su correcto
mantenimiento y los criterios para su reemplazo.

e) Todo equipo de proteccién individual dafiado o deteriorado, debera ser

inmediatamente reemplazado antes de iniciar cualquier actividad. Para cumplir con
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este requerimiento, la empresa debera mantener un stock adecuado de los equipos de
proteccion individual para sus empleados y trabajadores.

CAPITULO XI
DE LA GESTION AMBIENTAL

Articulo 23.- GESTION AMBIENTAL

La empresa cumplird con la legislacion nacional aplicable y vigente sobre conservacién
y proteccion del ambiente. Para cumplir dicho cometido, debera:

1. Proveer condiciones de trabajo seguras, saludables y ambientalmente sustentables.
2. Evitar cualquier tipo de contaminacion e impacto adverso sobre el ambiente y las
comunidades de su area de influencia.

3. Monitorear periddicamente aquellas emisiones gaseosas, liquidas y sdlidas,
requeridas por la reglamentacién nacional, de acuerdo con los cronogramas
establecidos y aprobados por las entidades Ambientales de Control, relacionadas con
las actividades de la empresa.

CAPITULO Xl
DISPOSICIONES GENERALES O FINALES

Quedan incorporadas al presente Plan Minimo de Prevencion de Riesgos, todas las
disposiciones contenidas en el Cédigo de Trabajo, sus reglamentos, los reglamentos
sobre seguridad y salud ocupacional en general, las normas y disposiciones emitidas
por el IESS y las normas internacionales de obligatorio cumplimiento en el Pais, las

mismas que prevaleceran en todo caso.

FIRMAS

RESPONSABLE DE ELABORAR EL PLAN MINIMO DE PREVENCION DE
RIESGOS

GERENTE GENERAL, REPRESENTANTE LEGAL DEL CTC

137




Criterio SC.2.3 (Criterio obligatorio o critico) La empresa asegura que las condiciones

laborales atienden el bienestar fisico y emocional de sus colaboradores.

Referirse al plan Minimo de Prevencion de riesgos laborales.

Principio SC.3. Respeto a las culturas y poblaciones locales

Criterio SC.3.1 (Criterio obligatorio o critico) La empresa asegura el respeto de las

costumbres, manifestaciones culturales y sociales de su comunidad.

Tomar como referencia lo estipulado en las estrategias de cambio, filosofia administrativa,
sistema de administracién del talento humano, programa de aseguramiento de la calidad,

plan minimo de riesgos.

Principio SC.4 Rescate y proteccion del patrimonio histérico y cultural

Criterio SC.4.1 La empresa asegura el respeto y proteccién del patrimonio cultural tangible e

intangible

Tomar como referencia lo estipulado en las estrategias de cambio, filosofia administrativa,

sistema de administracion del talento humano, plan minimo de riesgos.

Criterio SC.4.2 La empresa integra elementos representativos de las culturas locales en el

disefio de sus productos y servicios.

Referirse a criterio E.2.4

138




Ambito Ambiental

Principio A.1 Cambio climéatico

Criterio A.1.1 La empresa toma acciones que promueven la adaptacion al cambio climatico

en su destino y en sus operaciones.

Referirse a politicas de conservacion, talento humano y para con los clientes; y criterio
E.2.4

Criterio A.1.2 La empresa mitiga las emisiones de gases de efecto invernadero (GEI)

provocadas por sus operaciones.

La utilizacion de energias verdes y medidas verdes para minimizacién de impactos en la
infraestructura minimiza la emision de gases de efecto invernadero, ademas por la

naturaleza de las operaciones estos son controlados.

Principio A.2 Uso racional del agua

Criterio A.2.1 La empresa planifica el uso racional del agua y monitorea los resultados de

esta gestion.

La verificacion de la calidad del agua y los controles técnicos de la misma es responsabilidad
de la Direccion de ambiente del GADP de Sucumbios, cabe indicar que los
CTC no cuentan con agua potable por lo que se utiliza agua de fuentes naturales, mismas

gue son utilizadas para todo efecto de usos a excepciéon de la preparacion de alimentos.

En el CTC se llevara un registro de control de consumo mensual que servirA como

herramienta de verificacion a los técnicos del GADPS.

Dentro de la infraestructura, criterio E.2.4 se hace referencia a las acciones para minimizar

el consumo de agua.

CENTRO DE TURISMO COMUNITARIO XX
REGISTRO CONSUMO DE AGUA

Responsable

Fecha Consumo Observaciones

Figura 18. Registro consumo de agua
Fuente: Autora

Elaborado por: Autora
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A.2.2 (Criterio obligatorio o critico) La empresa toma acciones concretas para hacer un

uso racional del agua.

Referirse al criterio E.2.4, A.2.1

Criterio A.2.3 La empresa asegura el uso racional de las fuentes de agua propias

Referirse al criterio E.2.4, A.2.1

Principio A.3 Uso racional de la energia

Criterio A.3.1 La empresa planifica el uso racional de la energia y monitorea los resultados
de esta gestion.

Los CTC como se habia mencionado utilizan paneles solares que han sido donados por
ONG’S y compafiias petroleras; el uso de energias verdes es una de las politicas de los CTC.

De igual manera la energia es controlada, pues se utiliza en horarios de: 6:00 - 7:00 am. Y
de 18:00 — 21:00 pm en &reas comunes, cabe recalcar que los CTC por su entorno y
ubicacion no necesitan de energia para las demas instalaciones y durante todo el dia. El area
de cocina tendra energia durante todo el dia por los equipos y funciones propios de su area.

Criterio A.3.2 La empresa toma acciones concretas para hacer un uso racional de la energia.

Referirse al criterio A.3.1

Criterio A.3.2 La empresa toma acciones concretas para hacer un uso racional de la energia.

Referirse al criterio A.3.1y E2.4

Principio A.4 Proteccion de la biodiversidad

Criterio A.4.1 (Criterio obligatorio o critico) La empresa evita o revierte la conversion

negativa de ecosistemas.

Referirse a estrategias de cambio — reingenieria

Criterio A.4.2 La empresa garantiza la proteccion de las especies de flora y fauna nativas.

Referirse al criterio E.2.4

Criterio A.4.3 La empresa evita o revierte la introduccién de especies exoéticas invasivas.

Referirse a politicas de conservacion.

Principio A.5 Proteccion de areas naturales
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Criterio A.5.1 La empresa toma acciones concretas para asegurar la conservacion, manejo

y mantenimiento de algun area natural.

Referirse a politicas de conservacion vy criterio E.2.4

Criterio A.5.2 La empresa cumple con todas las regulaciones aplicables en las areas

naturales donde desarrolla sus operaciones.

La operaciones de los CTC, involucra la visita a la Reserva de produccion faunistica
Cuyabeno, Reserva Biologica Limoncocha, Parque Nacional Cayambe Coca; para el efecto
cada CTC por su poblacién estar asentada dentro de estas &reas protegidas operan
directamente en ellas, cabe mencionar que como capacitaciones alternas, las areas
protegidas capacitan a las comunidades en las normativas que se deben cumplir para trabajar

en ellas.

Principio A.6 Contaminacién

Criterio A.6.1 (Criterio obligatorio o critico) La empresa no afecta cuerpos de agua o los

suelos con sustancias contaminantes.

Referirse politicas de conservacion y criterio E.2.4

Criterio A.6.2 (Criterio obligatorio o critico) La empresa mitiga los efectos contaminantes

provocados por sus aguas residuales.

Referirse criterio E.2.4

Principio A.7 Gestion integral de desechos sélidos

Criterio A.7.1 La empresa planifica la gestion integral de sus desechos sélidos.

Referirse al manual de buenas practicas de Manufactura

Criterio A.7.2 La empresa reduce sus desechos sélidos.

Referirse al manual de buenas practicas de Manufactura y politicas de conservacién

Criterio A.7.3 Los desechos finales se reciclan o disponen adecuadamente, segun aplique
a cada tipo.

Referirse al manual de buenas practicas de Manufactura — manejo de desechos
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3.2 Estrategias de cambio y mejora sostenibles

A continuacion se detallan un conjunto de estrategias para la aplicacion del SGC en los centros

de turismo comunitario:

3.2.1 Estrategias de cambio: Ambito empresarial

Objetivo: Definir los procesos de gestion administrativos y operativos de los CTC

ESTRATEGIA DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

ACTIVIDADES INDICADOR DE RECURSOS RESPONSABLES
CALIDAD
Socializar  con la | Acuerdo de | Espacio fisico | Autora del proyecto
comunidad la | legalizaciébn con la | para la reunion. GADP Sucumbios -
necesidad de legalizar | comunidad. (acta Yy | Vehiculo para | Dep.  Turismo./Asesor
al CTC ante los | firmas de respaldo) movilizacion juridico.
organismos de control. | Inicio de tramites de | Laptop Representante del
legalizacion. Proyector MINTUR
Pizarra y | Directiva de la
marcadores tiza | comunidad.
liquida
Papeleria,
esferos
Socializar con la | Establecimiento de la
directiva de la | filosofia empresarial
comunidad el
desarrollo del ambito
empresarial y el Autora del proyecto
acoplamiento a su GADP Sucumbios -
necesidad especifica. Dep. Turismo.
Espacio fisico | Directiva de la
— para la reunién. | comunidad.
2da. Reunion tema a | Acuerdos para | vehiculo para
tratar: disefio | organizar la | movilizacion
organizacional, perfil | estructura Laptop
de puestos, sistema de | empresarial del CTC. Proyector
reclutarpiento y Pizarra y
seleccion. marcadores tiza
liquida
Papeleria,
esferos
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Socializaciobn con la
comunidad el ambito
empresarial a aplicar

Acuerdo de
legalizacion con la
comunidad. (acta y

Autora del proyecto
GADP  Sucumbios -
Dep. Turismo.

enel CTC. firmas de respaldo) Directiva de la
comunidad.
Aplicacién de procesos | CTC organizado con | Laptop, papeleria | Autora del proyecto
del @mbito empresarial | vision empresarial. y suministros de | GADP  Sucumbios -
oficina. Dep. Turismo.
Presidente de la
comunidad.

Papeleria, esferos

Evaluacién de | Informes de técnicos: | Vehiculo para | Autora del proyecto
infraestructura, arquitectos, turismo, | movilizacion GADP Sucumbios -
espacios de | obras publicas, | Camara Depts. Turismo, obras
recreacion, areas de | ambiente. fotografica publicas, ambiente,
conservacion, zonas Pizarra y | planificacion.
de amortiguamiento marcadores tiza | IRepresentante de la
liquida comunidad. MINTUR,
Papeleria, esferos. MAE.
Socializar con la | Acuerdos de | Espacio fisico parala | Autora del proyecto
directiva de la | aprobacion de | reunion. GADP Sucumbios -
comunidad los | cambios y mejoras. Vehiculo para | Depts. Turismo, obras
procesos de movilizacién publicas, ambiente,
reingenieria. Laptop planificacion.
Proyector Representante de la
Pizarra y | comunidad, MAE,
marcadores tiza | MINTUR.
liquida

Reingenieria:
Procesos de cambio y
mejora en
infraestructura

Modificaciones
realizadas
infraestructura.

en

Materiales, insumos,

accesorios de
construccion.

Mano de obra:
mingas

comunitarias.

Autora del proyecto
GADP  Sucumbios -

Dep. Turismo, obras
publicas.

Directiva de la
comunidad.
Representante del
MINTUR

143




Reingenieria:
Procesos de cambio y
mejora en espacios de
recreacion y areas de
conservacion.

Modificaciones
realizadas en areas
de

Recreacion y
acondicionamiento
de areas
conservacion.

de

Materiales, insumos,

accesorios de
construccion.

Mano de obra:
mingas

comunitarias.

Autora del proyecto
GADP Sucumbios -

Dep. Turismo, obras
publicas.

Directiva de la
comunidad.
Representante del
MINTUR.

Representante MAE.

Reingenieria:
Procesos de cambio y
mejora en zonas de
amortiguamiento.

Acondicionamiento
de zonas
amortiguamiento..

de

Materiales, insumos,

accesorios de
construccion.

Mano de obra:
mingas

comunitarias.

Autora del proyecto
GADP Sucumbios -

Dep. Turismo, obras
publicas.

Directiva de la
comunidad.
Representante del
MINTUR.

Representante MAE.

Implementacion de

Departamentos

Facturas de compra

Autora del proyecto

maquinaria, equipos, | operativos equipados | o comprobantes de | GADP Sucumbios
lenceria, blancos, | al 100% requisicion Gerente general
amenities, materia
prima en general
biodegradable.
ESTRATEGIA DE MARKETING
ACTIVIDADES INDICADOR DE RECURSOS RESPONSABLES
CALIDAD
Disefio de elementos | Artes publicitarias | Vehiculo para | Autora del proyecto
generadores de la | definidas. movilizacién GADP Sucumbios -
imagen publicitaria del | Aceptacion de | Pizarra y | Dep. Turismo.
CTC. imagen publicitaria. marcadores tiza | Directiva de la
liquida comunidad.
Papeleria, esferos. Gerente general, Jefe de
Laptop/internet MKkt.
Estrategias de | Introduccion del CTC | Papeleria, material | Autora del proyecto
promocion del CTC. en el mercado | publicitario, Vehiculo | GADP  Sucumbios -
turistico para movilizacion. Dep. Turismo.

Representante de la
comunidad.

Gerente general, Jefe de
Mkt., asistente disefio de

productos y promocion.
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ESTRATEGIA DE LEGALIZCION

ACTIVIDADES INDICADOR DE RECURSOS RESPONSABLES
CALIDAD
Presentacion de | Legalizacion  como | Papeleria, Vehiculo | Autora del proyecto
documentos para | CTC ante el MINTUR. | para  movilizacion, | GADP  Sucumbios -
legalizacion ante cuota econdmica | Dep. Turismo.
entidades para tramitacion. Representante de la
gubernamentales comunidad.
Gerente general
3.2.2 Estrategia de cambio: Ambito socio cultural
Objetivo: Relacionar a la comunidad indigena o mestiza segun sea el CTC en las actividades
desarrolladas por los establecimientos.
ACTIVIDAD INDICADOR DE RECURSOS RESPONSABLE
CALIDAD
Oferta de plazas de | 100% de las plazas | Convenio de | Autora del proyecto
trabajo a los | copadas por | capacitacion. GADP Sucumbios -
pobladores de la | comuneros Plan de reclutamiento | Dep. Turismo.
comunidad, capacitados. y seleccion Directiva de la
garantizando Materiales de oficina | comunidad.
capacitacion. Gerente general
Fortalecimiento de | 100% de la comunidad | Convenio de | Autora del proyecto
actividades culturales | involucrada en las | capacitacion. GADP Sucumbios -
a través de charlas y | actividades Herramientas para la | Dep. Turismo.
creacion de grupos | sostenibles aplicadas | elaboracion de | Directiva de la
artesanales en la|enlosCTC artesanias. comunidad.
comunidad Gerente general.
Formacion de | 75% de los alimentos | Plan de capacitacion. | Autora del proyecto
proveedores de | utilizados en la cocina | Materiales de oficina | GADP Sucumbios -
alimentos obtenidos | provendran de las Dep. Turismo.
de las chacras. chacras de los Directiva de la
comuneros. comunidad.
Gerente general.
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3.2.3 Estrategia de cambio: Ambito ambiental

Objetivo: Controlar la correcta implementacion de BPA en la infraestructura y procesos utilizados

por los CTC.

Revisar que las
politicas de la
empresa tengan

enfoque ambiental o
a su vez sostenible.

Politicas sostenibles
alineadas al accionar
de la empresa.

Equipos de oficina

Fuentea del proyecto
GADP Sucumbios — Dep.
Turismo.

Directiva de la comunidad.
Gerente general.

Establecimiento de
método para registro
y evaluacién del
consumo de energia.

Manejo adecuado del
recurso  energético
en las instalaciones
del CTC.

Equipos de oficina
Materiales de oficina

Fuentea del proyecto
GADP Sucumbios — Dep.
Turismo.

Gerente general.

Implementacion de
dispositivos

sefialados en la
infraestructura para

consumo del agua.

Consumo adecuado
y Optimo del agua.

Dosificadores de
agua
Equipos de oficina

Materiales de oficina

Fuentea del proyecto
GADP Sucumbios — Dep.
Turismo.

Gerente general.

Utilizacion de
paneles solares
generadores de

energia para areas
comunes de uso en
los CTC.

25% del area de los
CTC cubierta por
energia verde.

Paneles solares
Equipos de oficina
Materiales de oficina

Fuentea del proyecto
GADP Sucumbios — Dep.
Turismo.

Gerente general.

Implementacion  de
basureros para
clasificacién de
residuos en areas
comunes e

independientes.

Desechos
clasificados y
enviados a plantas

recicladoras.

Basureros
diferenciados  para
clasificacion de
desechos por
colores.

Equipos de oficina
Materiales de oficina

Fuentea del proyecto
GADP Sucumbios — Dep.
Turismo.

Gerente general.

Establecimiento de
método para registro
de consumo de
desechos por pesaje.

Después del primer
método de operacion
delimitar ~ consumo
minimo y maximo de
desechos.

Bascula

Registro de entrega a
empresas
recicladoras.

Fuentea del proyecto
GADP Sucumbios — Dep.
Turismo.

Gerente general.

Emisién de mensajes
de educacion
ambiental a través de

100% de las BPA
aplicadas seran
dadas a conocer a

Sefialética
interpretativa
Materiales de oficina

Fuentea del proyecto
GADP Sucumbios — Dep.
Turismo.
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sefialética huéspedes, clientes,
interpretativa y en el | proveedores y
servicio continuo al | poblacién en general.
cliente.

Equipos de oficina Gerente general.

3.3 Andlisis financiero y de inversion:

Después del diagndstico realizado a cada uno de los CTC, financieramente ninguno de

ellos cuenta con ingresos econdmicos para la adecuacion de infraestructura o manejo

administrativo, su sistema de ingresos es minimo y no abastece a la operacion

permanente, por lo que es necesario considerar las siguientes estrategias para la

implementacion del SGC y de esta manera inyectar un ciclo econémico productivo en los

establecimientos y por ende a las comunidades.

3.3.1. Presupuesto:

Estrategias de cambio: Ambito empresarial

ACTIVIDADES RECURSOS INVERSION

DE DESARROLLO ORGANIZACIONAL ECONOMICA
Socializar con la comunidad la necesidad de
legalizar al CTC ante los organismos de
control. Espacio fisico para la reunion.
Socializar con la directiva de la comunidad el | Vehiculo para movilizacion
desarrollo del ambito empresarial y el | Laptop
acoplamiento a su necesidad especifica. Proyector

Pizarra y marcadores tiza liquida

2da. Reuniébn tema a tratar: disefio | Papeleria, esferos
organizacional, perfil de puestos, sistema de $4.000

reclutamiento y seleccion.

Socializaciéon con la comunidad el ambito
empresarial a aplicar en el CTC.

Aplicacion de procesos del ambito empresarial

Laptop, papeleria y suministros
de oficina.
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Evaluacién de infraestructura, espacios de
recreacion, areas de conservacion, zonas de
amortiguamiento

Vehiculo para movilizacion
Céamara

fotogréafica

Pizarra y marcadores tiza liquida
Papeleria, esferos.

Socializar con la directiva de la comunidad los
procesos de reingenieria.

Espacio fisico para la reunion.
Vehiculo para movilizacion
Laptop

Proyector

Pizarra y marcadores tiza liquida
Papeleria, esferos

para tramitacion.

Reingenieria: Procesos de cambio y mejora en | Materiales, insumos, accesorios
infraestructura de construccion.
Mano de  obra: mingas $30.000
comunitarias.
Reingenieria: Procesos de cambio y mejora en | Materiales, insumos, accesorios
espacios de recreacibn y é&reas de | de construccion. Contraparte
conservacion. Mano de obra: mingas | convenio IES
comunitarias. $ 10.000
Reingenieria: Procesos de cambio y mejora en | Materiales, insumos, accesorios
zonas de amortiguamiento. de construccion. Corresponsabilid
Mano de obra: mingas | ad gobierno
comunitarias.
Implementacibn de maquinaria, equipos, | Facturas de compra o] $15.000
lenceria, blancos, amenities, materia prima en | comprobantes de requisicion
general biodegradable.
ACTIVIDADES RECURSOS
DE MARKETING
Disefio de elementos generadores de la | Vehiculo para movilizacion
imagen publicitaria del CTC. Pizarra y marcadores tiza liquida $ 5.000
Papeleria, esferos.
Laptop/internet
Estrategias de promocion del CTC. Papeleria, material publicitario, $ 5.000
Vehiculo para movilizacion.
ACTIVIDADES RECURSOS
DE AMBITO LEGAL
Presentacion de documentos para legalizacion | Papeleria, Vehiculo para $3.000
ante entidades gubernamentales movilizacién, cuota economica
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Estrategia de cambio: Ambito socio cultural

ACTIVIDAD RECURSOS INVERSION
ECONOMICA

Oferta de plazas de trabajo a los pobladores | Convenio de capacitacion.
de la comunidad, garantizando capacitacién. | Plan de reclutamiento vy

seleccion
Materiales de oficina Gratuito por
convenio con el
GPS
Fortalecimiento de actividades culturales a | Convenio de capacitacion.
través de charlas y creacion de grupos | Herramientas para la
artesanales en la comunidad elaboracion de artesanias.
Formacion de proveedores de alimentos | Plan de capacitacion.
obtenidos de las chacras. Materiales de oficina
TOTAL $87.000

Es importante recalcar que los valores a invertir son en funcién de la propuesta del SGC, los
valores asignados son estandarizados para todos los CTC, por cuanto segun evaluacion técnica
los insumos a requerir y mejoras por cada uno de manera independiente en su infraestructura es

paralela.

3.3.2 Financiamiento:

Al ser el GADP de Sucumbios la entidad regulatoria de la actividad turistica en la provincia con
competencias adjudicadas para el manejo de la misma y a su vez promotora de la presente
investigacion, aportara con el 25% de su partida presupuestaria para contraparte de proyectos,
ademas que siendo parte del desarrollo local los GAD cantonales y parroquiales aportaran con el
15% y 10% respectivamente del presupuesto total de inversion, tomando en cuenta que la
aplicacion del SGC se lo realizara una vez recalificado el funcionamiento previsto para finales de
este afio por la jefatura de Turismo del GADPS de los CTC y una vez se corrobore que la
contraparte de ejecucion, el 50% restante esté ya como capital del CTC, por lo que se asignaran

los recursos de forma paulatina.
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Recursos:

INSTITUCION VALOR
GADP Sucumbios $10.875
GAD Cantonales $ 6.525
GAD parroquiales $ 4.350
Centros de Turismo Comunitario $ 43.500

Contraparte Centros de Turismo Comunitario:

Los CTC, viabilizaran la obtencién de su contraparte para la aplicacion del proyecto a través del
financiamiento de una institucion bancaria, poniendo en garantia sus activos o a su vez siendo
participes de los programas de crédito no reembolsables del Fondo Multilateral de Inversiones,
donde se prioriza la adjudicacion de dinero a proyectos sostenibles, es decir econémicamente
rentables, amigables con el ambiente y socialmente equilibrados , asesorados por un funcionario

del GAPS u otra institucion semejante.

150



CONCLUSIONES

Después de elaborar el Sistema de Gestion de Calidad se concluye que:

e Los CTC de la provincia de Sucumbios operan de manera empirica, sin ningun tipo de
proceso técnico — administrativo que priorice su participacién en la oferta turistica de la

provincia y de la Amazonia.

e El acompafiamiento técnico con el que cuentan los CTC es limitado, por lo que el apoyo
y asesoramiento en el manejo administrativo de las iniciativas de turismo comunitario y
centros ya constituidos debe ser continua, pues existe alta sensibilidad ambiental y

cultural.

e Los CTC pueden acceder a beneficios econdmicos en la ejecucion de proyectos
sostenibles, y el turismo comunitario es un ejemplo, de manera que el no contar con
recursos econdmicos dentro de las comunidades no es un limitante para la aplicacion de

proyectos propios.

e Elrecurso natural con el que cuenta cada CTC se encuentra amenazado, los CTC en dias

feriados rebasan su capacidad de carga y su capacidad instalada.

e La provincia de Sucumbios centra su oferta turistica en CTC’s ya posicionados, como
Sani Lodge y otros lodges particulares que se encuentran en la Reserva de Produccién
faunistica Cuyabeno, que cuentan con un Sistema de gestion que garantiza la calidad de
sus servicios. Aplicando el presente SGC se descentralizara la visita de sus turistas a un
mismo atractivo, lo que incrementara el desarrollo socioecondmico y la oferta turistica de

la provincia.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda que:

Las comunidades reciban talleres sobre identidad cultural antes de la ejecucion de
cualquier tipo proyecto, ya que esto podria generar aculturacion, lo que seria

contraproducente para el sector turistico.

Priorizar la aplicacion del presente proyecto de acuerdo a la jerarquia del atractivo turistico

potencial que posean los CTC

La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad para la certificacion en turismo sostenible
de los centros de turismo comunitario presentado a través de esta Tesis, para los CTC de
la provincia o aquellos espacios turisticos de similares condiciones en los cuales se

requiera aplicar este SGC, debe ser asesorada por la Fuentea del mismo.
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APENDICE
APENDICE 1

Carta de Auspicio

T———— L

T

- [~ Gobiemo Auténomo Descentralizado de la Provincia

2 R UEUMBIGS

GESTION DE NACIONALIDADES Y PUEBLO AFROECUATORIANO

Nueva Loja, 30 de Septiembre/2013
DOficio N° 327 GNPA- GADPS-2013

Sefiores

LINIVERSIDAD TECNICA PARTICULAR DE LOJA
Presente.-

De mi consideracian:

En atencidn al oficio N® 7954 DT- GNPA- GADPS, suscrito por la Ing. Daniela Pilar Ortega Vasconez: la
Direccién de Nacionalidades Indigenas Pueblo Afroecuatoriano y Turismo del Gobierno Auténomo
descentralizado de la Provincia de Sucumbios AUTORIZA, el desarrollo de la investigacidn para el
trabajo de Tesis propuesto por la mencionada maestrante. Asi como también la prestacidn de las
facilidades necesarias para la vializacidn de los tramites respectivos.

Particular que comunico, para los fines pertinentes.

Atentamente,

Sl
32,
\”‘\\‘( n(‘_\\f"”\0

AV, 20 DE JENIO ¥ CARCHE

Telfs, 08230203 [ O&2.E30-704 / O6-BI4-K72
sascuerBosii s gov o

Nueva Loja - Sucumbios - Ecuador

www.sucumbios.gov.ec



APENDICE 2

Fotografia N° 1

Socializacion SGC presidente del CTC Intichuri
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Fotografia N°2
Socializacion SGC presidente del CTC Sieko Lodge
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Fotografia N° 3

Socializacion SGC presidenta del CTC limoncocha

Fotografia N° 4
Técnicos GADPS
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Fotografia N° 5

CTC Atari

Fotografia N° 6

Centro de interpretacion CTC Atari




APENDICE N° 3
CUESTIONARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO

APRECIACION DEL DESEMPERNO 360 GRADOS

Nombre del evaluado Puesto del evaluado

Escribir la posicién / puesto

Escribir nombre y apellidos o
organizacional

Nombre de quien evalua Puesto de quien evalua

Escribir la posicion / puesto

Escribir nombre y apellidos .
organizacional

Fecha Sup. Igual Inf.

Indicar con una " X" el nivel

dd/mm/aaaa X .
organizacional

* De acuerdo la escala de calificacion, por favor asigne en el cuadro a la derecha de cada grupo
la calificacién que considere mas adecuada..

| [ 1
COMUNICACION

5 | Su forma de comunicarse es permanente, clara y objetiva, en ambos sentidos con todos.

Se comunica permanentemente, de forma clara y objetiva, en ambos sentidos pero NO con
todos.

3 | Se comunica cuando requiere, de forma clara y objetiva, aunque casi no escucha.

2 | Se comunica muy poco, de forma clara y objetiva, ademas no escucha.

1 | Comunicacion practicamente nula y es dificil de entender, ademas de no escuchar.

LIDERAZGO

Ha logrado GRAN influencia en su equipo, la gente sabe a donde va, y como hacerlo. Tienen

° gran seguridad.

4 Ha logrado cierta influencia en su equipo, la gente sabe a donde va, y como hacerlo. Tiene
seguridad.

3 Tiene el respeto de la mayoria, ha sabido dirigirlos sin problemas y sienten confianza, mas no
plena seguridad.

> Poca gente le tiene confianza, no ha sabido dirigir a su equipo con seguridad, hay dudas de lo

gue quiere.

1 | Nula confianza y seguridad hacia €l por parte de su equipo, graves deficiencias de direccion.

MOTIVACION

Su forma de ser y de comunicarse mantienen permanentemente muy motivado a su todo su

0 equipo de trabajo.
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Ha sabido mantener elevada y constante la motivacion de su equipo, pero en ocasiones no en
todos.

Hay motivacion, aunque no es en todos y no siempre.

N

Poca gente esta motivada y de vez en cuando, hay pasividad y actitud negativa en la gente.

=

Su equipo de trabajo se ve sumamente desmotivado hacia su trabajo.

SEGURIDAD, ORDEN Y LIMPIEZA

5

Sobresaliente apego a normas y procedimientos. Lleva record sin accidentes.

4

Limpieza y orden en su area de trabajo, sin embargo en seguridad puede mejorar. Buen record
sin accidentes.

3

La inconsistencia en el CTC ha provocado de vez en cuando problemas y accidentes, aunque
muy leves.

2

Hay deficiencias notables en limpieza, orden y seguridad, lo que ha llevado a que se den
accidentes serios.

1

La falta de trabajo en el CTC da muy mala imagen de su area de trabajo. Ha habido constantes
y serios accidentes.

CAPACITACION Y DESARROLLO

5

Excelente capacitacién y adiestramiento en su departamento, anticipandose inclusive a
necesidades futuras.

Buen nivel de capacitacién y adestramiento, aunque en ocasiones falta hacerlo mejor y mas
frecuentemente.

Hace falta un poco de capacitacién y adiestramiento, sobre todo en algunas personas de su
equipo.

Parece que a muy pocos son a los que se preocupa por capacitar y adiestrar.

Hay deficiencias serias en capacitacion y adiestramiento en todo su equipo de trabajo.

ACTITUD Y COLABORACION

En él y todo su equipo de trabajo se aprecia una actitud excepcional y permanente de
colaboracién y de servicio.

Su equipo de trabajo y él, se ven con buena actitud y colaboracién todos los dias.

Hay buena colaboracion y actitud de servicio en su equipo y en él mismo, aungue no se ve
diario asi.

En ocasiones se aprecia falta de colaboracion entre algunos miembros de su equipo y en él
mismo.

1

Deficiencias notables y permanentes en cuanto a colaboracién y actitud de servicio en su
equipo y en él mismo.

SOLUCION DE PROBLEMAS

Encuentra soluciones efectivas y de forma oportuna a todas y diversas situaciones que se le
presentan.

Da soluciones adecuadas y en tiempo a las situaciones y problemas que se le presentan.

Aporta soluciones adecuadas, aunque en ocasiones un poco lento a los problemas que se
presentan.

Ha tomado algunas decisiones equivocadas y en destiempo a los problemas y situaciones que
se presentan.

La mayoria de sus decisiones dejan mucho que desear y generalmente cuando ya es tarde.
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AMBIENTE DE TRABAJO

En todo su equipo de trabajo se aprecia un ambiente de trabajo extraordinario y esto es asi
permanentemente.

Hay buen ambiente de trabajo y es constante, todo el mundo parece estar contento.

La gente trabaja a gusto, dentro de un ambiente de trabajo tranquilo, seguro y confiable.

Hay ocasiones y personas que debido a diversas situaciones han provocado mal ambiente de
trabajo.

1

El ambiente de trabajo en su equipo de trabajo es deplorable, se nota molestia y conflictos
constantes.

CAPACIDAD PERSONAL

5

Siempre ha demostrado conocimientos, habilidades y experiencia sorprendentes y
excepcionales.

Su capacidad, experiencia y habilidad personal, nunca han dejado lugar a dudas. Es bueno en
general.

En alguna ocasion ha demostrado ciertas deficiencias en su capacidad, aunque no es muy
notable.

2

Ha habido varias ocasiones en que su falta de conocimientos, habilidad o experiencia le ha
provocado problemas.

1

Denota grandes deficiencias personales para llevar a cabo su trabajo.

COSTOS Y PRODUCTIVIDAD

5

El evaluado y su departamento demuestran actitud y resultados excepcionales en reduccion.
de costos y productividad.

Hay buena conciencia del costo y productividad, ademas de hechos importantes que asi lo
demuestran.

Falta ser mas constantes en su esfuerzo por mejorar la productividad y reducir costos.

Deficiencias notorias en el aprovechamiento de los recursos de su area, generando costos y
baja productividad.

Total falta de administracién y aprovechamiento de recursos, provocando elevados costos y la

mas baja productividad. ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Fuente: www.monroyasesores.com.mx/.../MODELO%20APRECIACION%20DE...
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