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INTRODUCCION

La presente tesina muestra la investigacion enfocada al manejo de
servicios turisticos en restaurante y hoteles en areas forestales

sostenibles de El Salvador caso practico Parque Nacional EI Boquerdn.

El capitulo I, es la Descripcion del Problema que se centra en la falta de
ayuda o documentacion que sirva para el buen manejo ambiental de
servicios turisticos, ademas de la informacion general del El Parque
Nacional El Boquerdn, creado en el afio 2008, la parte mas alta del
Boqueron, esta a 1,893 msnm por lo que hay 4 miradores para disfrutar
del panorama, se encuentra a 11 Kilémetros de la ciudad capital de este

pais.

El capitulo Il. Es el Marco Tedrico e informacion y descripcion del Parque
Nacional El Boqueron ya que el volcan ha sido conocido por el supuesto
nombre Quezaltepeque que en nahuat significa “cerro los quetzales” El
parque Boqueron se encuentra ubicado en el cantdon el progreso
municipio de Santa Tecla, situado al oeste de la ciudad de San Salvador
y s un macizo complejo que cubre los picos: Picacho (1,959m) y Jabali
(1300m) con un diametro de 1,500m y se sitia a 1,800m de altura.
También se menciona los puntos importantes como los criterios

ambientales para una area protegida los cuales son: Conservacion de



biodiversidad, Restauracion de flora y fauna e Interaccion natural y

cultural entre otros.

El capitulo Ill, es sobre la Metodologia en la cual trata de los diferentes
tipos de investigacion realizada, cabe mencionar también la lista de
cotejo la cual esta dividida en tres grupos que son: servicio al cliente,
instalaciones, alimentos y bebidas. También encontramos una entrevista

gue va dirigida a los encargados de las empresas de servicios turisticos.

El capitulo IV, se da a conocer los Resultados de la Investigacién y su

evaluacion.

El capitulo V, muestra las Conclusiones y dentro de esta se mencionan
los criterios ambientales, el cual estd basado en los consumos de
energia, materias primas, agua, residuos, gestion y prevencion de

riesgos.

Ademas, se encuentra el disefio de la guia que se elaboré y que lleva
como tema: GUIA DE MANEJO DE SERVICIOS TURISTICOS EN

AREAS FORESTALES SOSTENIBLES DE EL SALVADOR.



Capitulo I: Planteamiento del problema

1.1 Descripcion del problema

Historicamente en El Salvador, no se ha contado con alguna ayuda o
documentacion que sirva para el buen manejo de servicios turisticos como
los restaurante y hotesles en areas forestales sostenible de El Salvador
especialmente en las Empresas de servicios turisticos que se encuentran a
los alrededores del Parque Nacional El Boqueron como también lo es para
este mismo, este estad ubicado a 1 hora de la Capital, sobre el volcan de
San Salvador o Quezaltepec, a mas de 1700 msnm, el Volcan de
Quezaltepec se ubica al oeste de la ciudad de San Salvador y es un macizo
complejo que incluye los picos: Picacho (1,959 m.s.n.m.) y Jabali (1,300
m.s.n.m.). Al crater se le conoce como "El Boquerdn", tiene un diametro de
1,500 my se sitda a 1,893 msnm.

En la zona del Boqueron se encuentra un bosque, buenas vistas
panoramicas y excelentes paseos al caminar alrededor de su orilla, en la
parte sur occidente se puede apreciar la belleza de la fauna, ademas de

especies de orquideas en los troncos de los arboles.



Sin duda alguna es una gran opcion para disfrutar de la naturaleza y belleza
del pais. En la zona del volcan se puede tener un ambiente de descanso
entre miradores y senderos de café y frutas.

El visitante podra obtener la conexion con el corazon de la exuberante
naturaleza que El Salvador ofrece a turistas nacionales e internacionales
brindandole un turismo de aventura y ecoturismo que protege el medio
ambiente.

Este Territorio forma parte de la reserva forestal protegida por la Ley de
Medio Ambiente en el decreto 579 del afio 2005. Es catalogado el pulmén
del area metropolitana de San Salvador por su aporte de oxigeno y recurso
hidrico para la zona.

El Parque Nacional El Boquerdn es un habitat de una variedad de especies
vegetales y animales. Lo principal que son los sembrados de café de
sombra, de la variedad Borbon, café arabiga. Ademas se pueden ver pinos,
ceibas, pepetos, cedros, arboles frutales, entre otras diversidades de
especies.

Se ha podido detectar algunos problemas en el Parque Nacional El
Boquerdn y entre ellos:

No cuenta con empresas que desarrollen el turismo local dentro del parque
solamente hay 8 chalet aproximadamente, venta de artesanias con 3

pequefios locales y 4 tiendas. La ruta de autobus No 103 que va al



Boquerdn llega hasta medio kildbmetro antes del parque, la seguridad del
lugar no es la mas adecuada ya que toda la arteria que conduce al parque
es muy escasa la presencia policial, sino es hasta cuando se llega al
parque, se miran muy pocos alrededor del parqueo, quizas unos 15 policias
de la division de turismo(POLITUR), falta de unidad entre los pequefios
negocios del parque para promover el turismo, no cuentan con guias
apropiadas para la orientacion del turista dentro y fuera del parque, estas
causas tienen sus efectos tales como son:

» Bajo desarrollo econdmico y poca sostenibilidad en el rubro turistico

» Poco conocimiento técnico, cientifico, econdmico, en el manejo de

los recursos con los que se cuentan el parque,
» Falta de guias turisticas estables dentro del parque
* Los visitantes no siguen las recomendaciones del parque

* Vulnerabilidad ambiental que contiene el terreno.

1.2 El enunciado del problema

¢,Cudles son los elementos que debe contener la guia de manejo de los
servicios turisticos que utilizan las areas forestales sostenibles de El

Salvador?



1.3 Delimitacion.

131 Delimitacion Teorica.
La investigacion se baso en las guias ambientales de las empresas de
servicios turisticos, restaurante y hoteles en areas forestales sostenibles

de El Salvador especificamente en El Parque Nacional El Boqueron

1.3.2 Delimitacién Geogréfica.

La investigacién se centr6 en el Parque Nacional El Boquerén y sus
alrededores.

1.3.3 Delimitacién Temporal.

Se realizo la investigacion del mes de julio a noviembre del 2011

1.4Unidad de Andlisis

* Ministerio de Turismo (MITUR)

» Corporacion Salvadorefia de Turismo (CORSATUR)

* Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales (MARN)
» Alcaldia Municipal de Santa Tecla

» Empresas: restaurantes, hoteles

» Parque Nacional El Boquerdn



1.5Sujeto de Estudio

Encargada de Comercializacién Y Direccion de planificacion

y politica sectorial de MITUR

» Encargado de areas protegidas de MARN

* Representante del area de turismo de la Alcaldia Municipal
de Santa Tecla.

* Empresarios(as), administradores o gerentes de empresas

de servicios turisticos.

» Encargado de Parque Nacional El Boqueron

1.6 Justificacion

El Salvador cuenta con areas naturales asi como zonas forestales por el
Estado, en la cual en los alrededores existen empresas que se dedican al
turismo, debido a que son lugares muy visitados, estas empresas por lo
general no toman conciencia de la proteccion del medio ambiente, es por
ello que nuestra investigacion se ha centrado en las empresas de servicios
turisticos y El Parque Nacional El Boquerdn en el cual se ha detectado que
no existe una guia para empresas que permita el mejor cuido del medio

ambiente.



Una guia con aspecto de sostenibilidad ambiental y zonas forestales es de
real importancia a la generacion de valor en las empresas turisticas, permite
proporcionar y desarrollar todos los mecanismos para que una guia oriente
y de concejos de cdmo proteger el medio ambiente, ya que las empresas de
servicios tienen que tener como eje el compromiso social y ambiental
porque les permite reducir costos, estar en armonia con el lugar y dar un
valor agregado a sus servicios, asi fortalecer el turismo en areas naturales y

protegidas en El Salvador.

La guia de servicios turisticos para areas forestales sostenibles permitira
crear una posicion competitiva en el mercado, homogenizando Yy
desarrollando las capacidades internas y grupales de los integrantes de
estos proyectos, potenciando y adquiriendo recursos, lo que en suma hace
gue los empresarios creen competencias que les permiten enfrentar de

mejor forma los negocios con un compromiso social y ambiental.

Esta investigacion se realizo con el propdésito de conocer a fondo la realidad
en la que nuestras areas naturales y zonas protegidas no son conservados
como debe ser el caso del Parque Nacional El Boqueron y del por qué no
existe ningun tipo de guia que permita un buen manejo de servicios

turisticos en areas forestales de El Salvador.



Lo que se busca lograr con la investigacion de la tesina, es aportar el
conocimiento sobre una guia de servicios turisticos en areas forestales
sostenibles y que de alguna manera ayude para el desarrollo del turismo en

El Salvador.

1.7 Objetivos.

1.7.1 Objetivo General.
Disefiar una guia para el manejo sostenible de empresas de servicios
turisticos (restaurante y hoteles), en areas forestales en El Salvador

especificamente en el Parque Nacional El Boquerén.

1.7.2 Objetivos Especificos.
 ldentificar los elementos ambientales que debe contener la guia en el
manejo de servicios turisticos (restaurante y hoteles), en areas

forestales de El Salvador, caso el Parque Nacional el Boqueron.

* Analizar los factores ambientales utilizados actualmente en los
servicios turisticos (restaurante y hoteles), en &reas forestales.

Especificamente El Parque Nacional El Boquerdn



Contribuir a la gestion y manejo ambiental a través de una Guia
Ambiental como instrumento de consulta y orientacion que permita la
difusion para el buen manejo de los servicios turisticos en restaurante
y hoteles, en areas forestales sostenibles en El Salvador, caso el

Parque Nacional EIl Boquerdn.



Capitulo II: Marco tedrico

2.1 Descripcion del Parque Nacional El Boquerén

El volcan de San Salvador esta situado en la zona central de El Salvador.
Abarca los municipios de Quezaltepeque, San Juan Opico, Colon y Santa
Tecla en el departamento de La Libertad; y Nejapa en el departamento de
San Salvador. Se encuentra a once kilometros de la ciudad capital de este
pais.

El volcan dentro del cual se encuentra el parque, esta formado por tres
importantes cerros: El Jabali, con una altura de 1,300 metros sobre el nivel
del mar; El Picacho con 1,959 metros sobre el nivel del mar y El Boqueron
con una altura de 1,893 metros sobre el nivel del mar; dentro de un bosque
calificado por Medio Ambiente y Recursos Naturales como: bosque muy

hamedo, subtropical de transicion a himedo.

Sus erupciones datan de los afios 1671 y 1917. El crater tiene
aproximadamente 1.6 kildmetros de didmetro y 558 metros de profundidad,
en el fondo de éste se observa un segundo crater de menor dimension.

En el crater del Boqueron, al fondo puede notarse una pequefia elevacion,
las primeras erupciones del volcan de San Salvador fueron al final

del periodo terciario y principios del cuaternario. Por otro lado, en el



interior del El Boquerdn existia una laguna de origen desconocido, la
cual se extinguio por ebullicion debido a los fenomenos eruptivos durante el
terremoto de San Salvador de 1917. De acuerdo al historiador Jorge Lardé y
Larin, no se conocen referencias de su presencia durante la colonizacion
espafola por algun cronista, sino hasta 1807 cuando el Intendente Antonio
Gutiérrez y Ulloa hizo mencién de una pequefia laguna, arida en sus
margenes y formada de aguas azufrosas.

El Parque Nacional EI Boquerén es el parque mas reciente del pais, por
deseo del ex presidente Antonio Saca creado en el afio 2008. Declarada
coma area natural protegida por el decreto 579 en el afio del 2005 La parte
mas alta del lugar al borde del boquerdn, esta a 1,893 msnm (metros sobre
el nivel del mar), por lo que hay cuatro miradores para disfrutar el
panorama.

Esta ubicado a 1 hora de la capital, sobre el volcan de San Salvador o
Quezaltepec, a mas de 1700 metros de altitud.

El volcan ha sido conocido por el supuesto nombre indigena nahuat de
Quezaltepec, que tiene el significado de cerro de los quetzales; sin
embargo, Lardé y Larin asevera que tal denominacion fue un «invento» del
autor Manuel Fernandez en su obra Bosquejo fisico, politico e histérico de la

Republica de El Salvador de 1869. Por lo tanto, recalca el académico,

10



«siempre ha existido con este nombre no existe documento alguno en que
se le mencione con otro apelativo».

El Boqueron fue el escenario de una potente erupcion volcanica que
destruyé San Salvador, Nejapa, Quezaltepeque, Armenia, lzalco y otras
ciudades en junio de 1917, cuando expulso grandes cantidades de lava que
aun pueden observarse en el sitio conocido como El Playén donde la mayor
parte de la erupcién cayo en este lugar lo que antes eran los terrenos de
pobre, cafetales, pero que pasé hacer lava, hoy en dia esta lava ya seca

son salva recursos tanto como para agua como para la vida silvestre.

2.2 Ubicacién geografica

El Parque Nacional El Boquerdn se encuentra ubicado en el canton El
Progreso municipio de Santa Tecla departamento de La Libertad, situado al
oeste de la ciudad de San Salvador y es un macizo complejo que incluye los
picos: Picacho (1.967m) y Jabali (1,397 m). Tiene un didmetro de 1,500m y
se sitia a 1,800 m de altura, esta a una hora saliendo desde la ciudad de

Santa Tecla o Nueva San Salvador.

http://www.elsalvadortips.com/bogueron.html

11



San Salvador
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http://www.bing.com/maps/print

2.3 Historia Parque Nacional El Boquerdon

El 7 de junio de 1917, después de celebrarse la fiesta de la institucion de la
Eucaristia, las poblaciones cercanas vecinas al volcan de San Salvador
sintieron los efectos destructores de un terremoto que ocurrié a las 6:55pm

y que echd a tierra Armenia y causo dafios en San Julidn, Sacacoyo,

12



Tepecoyo, Ateos y otros lugares situados al borde de la gran falla que se
extiende a lo largo de la cadena costera, desde Caluco hasta el desaguie del

lago de llopango.

A partir de dicho mega sismo, la tierra continu6 en movimientos
discontinuos y diversas intensidades; pero, a las 7:30pm se produjo un
espantoso terremoto que derribé casas y edificios publicos y religiosos,
sembrando el natural panico en las poblaciones cercanas al volcan de San

Salvador.

A las 8:11pm, en la loma del pinar, en el borde boreal de El boquerén, se
abrieron varias grietas y nuevos boqueroncitos, por donde se elevé al cielo
una columna de humo negro, espeso y fétido y materiales fragmentarios en
ignicién, para dar paso en seguida a una correntada de magma
incandescente que paso cerca del canton las Granadias y la cual origind un
manto de 2 Kms de largo, de 200 a 250 mts de ancho y de 2 a 3 mts de
espesor, algo asi como 800,000 mts cubicos de lava y escorias, segun

calcul6 Don Jorge Larde y Larin.

A las 8:45pm aumenté la intensidad mega sismica: un terremoto, aunque
menos fuerte que el de las 6:55pm determind un choque violento hacia el
Norte 35° Este, que lanz6 a varias personas y numer 0sos objetos. Este

temblor coincidio con la apertura de una nueva erupcion del volcan, por los

13



crateres de los “Chintos”, sobre todo por el inferior denominado “El
Tronador”, del cual se derram@ impetuosa, una colada de materiales piro
clasticos, hacia el Norte de 6.5 Km de longitud por una anchura variable de
100 mts a 3 6 4 Km en algunos puntos, inmenso teshcal que sepultd
extensas areas de montafias casi virgenes y hermosos pastizales, arraso
viviendas y causoO un pénico terrible, sobre todo entre los volcanefios que

despavoridos no sabian adonde ir.

Dicho manto de lava, cortd en un trayecto considerable la linea férrea entre
“Quezaltepeque” y el “Sitio del Nifio” y los referidos crateres permanecieron

en actividad casi continua hasta la tarde del 10 de junio.

La accion se hizo sostenible en el Boqueron a partir del 9 de junio, en la
madrugada; por la tarde de ese dia, el vapor de agua que se escapaba del
fondo formaba una espesa humareda; el dia 13 don Jorge Lardé observé
gue las aguas de la laguneta interior del boquerdn, parecian muy calientes,
pero no en ebullicidbn, mientras el dia 28 ya no quedaba una sola gota de
liqguido en el crater. Hubo después explosiones que arrojaron columnas de
lodo hasta 200 mts de altura y en la noche del 28 al 29 se verificaron
erupciones de materias incandescentes: los productos eyaculados formaron
en el fondo un conito de 35 metros de elevacion y las cenizas vomitadas

cayeron principalmente sobre Santa Tecla.

14



En noviembre de 1917, habia terminado el proceso eruptivo iniciado con las

pavorosas erupciones del 7 de junio anterior.

(Tomado de EIl Diario de Hoy, 6 de mayo de 1977,)

http://www.avitours.com.sv/newselsalvador/parguenacionalelbogueron/

2.4 Conceptos generales de turismo

El turismo son todos aquellos viajes que realizamos por el placer mismo de
vigjar. Se entiende como aquella actividad, que implica viajar, hospedarse o
pernoctar, por un tiempo determinado, en un lugar geogréafico no habitual al
gue uno habita. Por ende, realizar turismo, es viajar fuera de la ciudad o del
lugar en que vivimos, en busca de descanso, entretencion o0 nuevas
experiencias. El mismo se realiza, tanto dentro del pais de uno, como en el
extranjero. Muchas naciones practicamente viven del turismo. Esto se debe,
a diversas razones; y no so6lo econOmicas, sino ademas por las
caracteristicas de los lugares, la atencion, la situacidbn hotelera y la
hermosura del lugar. Es asi, como paises como Brasil, México, Republica
Dominicana, Tahiti, varios paises de Europa y Asia, entre varios otros,

tienen al turismo como una de sus principales fuentes de ingreso.

http://www.todacultura.com/turismo/index.htm

15



2.5 Tipos de turismo

» Ecoturismo
El ecoturismo es un nuevo movimiento conservativo basado en la industria
turistica que Jones, 1992, define como viajes responsables que conservan
el entorno y sostienen el bienestar de la comunidad local. Se acompafia por
codigos éticos y un enorme grupo de viajeros internacionales, estudiantes,

pensadores y el apoyo de los gobiernos de algunos paises industrializados.

» Turismo agricola o agroturismo
El turismo rural contribuye a diversificar la oferta de productos y a sostener

la economia de las comunidades rurales.

Tiene como finalidad mostrar y explicar una serie de experiencias relativas a

la vida rural campesina.

El Agroturismo ha dado como resultado los ranchos-hoteles en Estados
Unidos, con un éxito ascendente, pues ofrecen a los turistas, semanas
completas de estadia con todos los servicios incluidos, ademas de
ensefarles a cultivar, cosechar, operar los sistemas de riego y combatir

plagas, entre otras actividades.
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Una de las ventajas del Agroturismo es que las compras de productos
alimenticios se hacen en la misma granja, o en otras vecinas, de modo que

la demanda econdmica favorece directamente a la comunidad.

Para el turista, esto significa una oportunidad de entrar en contacto con la
naturaleza aun cuando se trate de espacios sometidos a procesos
productivos intensos, conocer los rasgos de una actividad dependiente de
ella, pasear en bicicleta o en caballo, alimentarse con productos frescos y

sanos

» Turismo cultural
Corresponde a los viajes que se realizan con el deseo de ponerse en

contacto con otras culturas y conocer mas de su identidad.

2.6 Turismo rural

CORSATUR/MAG/MARN definen por Turismo Rural como “el conjunto de
actividades turisticas que se realizan en los medios rurales y que se basan
en las ventajas que presenta el entorno natural y humano especifico de
esas zonas. Pertenecen a esta categoria el ecoturismo, el turismo de

aventura, el etnoturismo y el agroturismo.”
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Otra definicion: “Por turismo rural, se entiende una actividad turistica que se
desarrolla en un espacio rural y que consiste en retornar al conocimiento
del mundo rural, viviendo y participando de la cultura propia de sus
habitantes; como respuesta al desarrollo de una sociedad moderna que
cada vez estd mas alejada de sus tradiciones. Este turismo permite
practicar ciertas actividades y deportes que nos contactan con la naturaleza
(senderismo, rutas en bicicleta, a caballo), o simplemente la contemplacion
de los paisajes, cuando se realizan actividades tipicas de la tierra, este

turismo se convierte en agroturismo”

http://www.iica.int/esp/organizacion/ltgc/agroturismo/documentos%20agrotur

ismo/informe%20turismo%20rural%20en%20el%20salvador.pdf

2.7 Turismo sostenible

Segun la OMT, los principios que definen el turismo sostenible son: Los
Recursos naturales y culturales se conservan para su uso continuado en el
futuro, al tiempo que reportan beneficios; responde a las necesidades de los
turistas y de las regiones anfitrionas presentes, a la vez que protege y
mejora las oportunidades del futuro; cualquier actividad que genere un

visitante (turista) que colabore a sostener la economia local

http://lunwto.org/es
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2.8 Criterios Globales de Turismo Sostenible

El turismo sostenible va en aumento: la de manda de parte de
consumidores esta creciendo, los proveedores de servicios turisticos estan
desarrollando programas verdes y los gobiernos estan estableciendo

nuevas politicas para incentivar las practicas sostenibles en el turismo.

Los criterios globales de turismo sostenible son un esfuerzo para alcanzar
un entendimiento comun del turismo sostenible, y representa los principios
minimos de sostenibilidad a los que una empresa turistica debe aspirar.
Estos se organizan alrededor de cuatro temas principales: la planificacion
eficaz para la sostenibilidad; la maximizacion de los beneficios sociales y
economicos para la comunidad local: el mejoramiento del patrimonio
cultural; y la reduccion de los impactos negativos sobre el ambiente aunque
los criterios se orientan inicialmente para el uso de parte del sector hotelero
y los operadores del turismo, tienen aplicabilidad en toda la industria

turistica

Los Criterios Globales de Turismo Sostenible han sido desarrollados de
acuerdo con el cédigo de buenas practicas de la coalicion ISEAL, y como
tales, estaran en consulta y recibiran retroalimentacion cada dos afios,

hasta que no se reciban mas observaciones o sean uUnicas.
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“Alianza para los Criterios Mundiales de Turismo Sostenible” (Alianza
GSTC, por sus siglas en inglés

http://www.ecotur.es/ecoturismo-agroturismo-casa-hotel-rural-

ecologico/ecoturismol/criterios-globales-de-turismo-

sostenible 4320 2483 4725 0 1 in.html

A continuacion se presentan algunos programas “sellos de calidad de
turismo sostenible” que sirven de una manera para cumplir los temas
ambientales y de de la credibilidad que se estd cumpliendo en ala parte

ambiental de una empresas dedicada al turismo
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2.9Sellos de calidad de turismo sostenible

29.1 (Green Globe)

A partir de esta allanza -Ia entidad mdependlente de la Fundacion, sera
la ejecutora del programa, ya que Green Globe Latinoamérica la
acredita para ofrecer los servicios de verificacion turistica, bajo el sello
Green Globe en los paises de Honduras, Guatemala, Nicaragua y el
Salvador. SalvaCERT es la Direccion que nace en la Fundacion
Ecoldgica, Salva NATURA, que busca fortalecer el sector turistico, por
medio del programa Green Globe, que promulga estandares
internacionales enfocados en la calidad del servicio, rentabilidad del
negocio, sin descuidar los aspectos socio-ambientales en las

operaciones turisticas.

Este nuevo programa en El Salvador y otros paises del istmo
centroamericano es una puerta hacia un mejor desarrollo econémico de
la region, segun lo plantea el Director de SalvaCERT, ya que “el
programa Green Globe Certified abre oportunidades a las empresas que
se dedican al turismo, mejorando la gestién administrativa y de calidad

gue tiene, el respeto al patrimonio natural y cultural, como también el
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buen trato a los trabajadores y las comunidades cercanas a la

empresa”.

El sistema garantiza un proceso eficiente y mantiene el negocio en
marcha al dia en todo momento Para garantizar el cumplimiento de los
estandares internacionales méas altos, un auditor independiente de
terceros es designado para trabajar con clientes en el lugar.
Certificacion Green Globe se puede realizaren los siguientes idiomas:

Inglés, espariol, francés, aleman y portugués.

Los miembros de Green Globe le dan acceso inmediato a los criterios
de la certificacion como herramienta de evaluacion comparativa asi.
Empezar a trabajar en la certificacion ahora y medir su rendimiento

http://www.slideshare.net/hoteles1/articulo-2-p-subir

2.9.2 Programa smartvoyager

SMART VOYAGER

Este programa reconocido como la UNESCO como un programa a ser
implementado en todo el patrimonio natural y cultural de la humanidad
creado en 1998. Salva NATURA actualmente es miembro fundador de

la “Red de Turismo Sostenible de las Américas”
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Consiste en una normativa basada en estandares internacionales,
donde las operaciones turisticas operan inteligentemente y estan
haciendo la diferencia en turismo sostenible, protegiendo ecosistemas
naturales y el uso eficiente de los recursos. Generan desarrollo a las
comunidades y colaboradores con quienes trabajan, reducen y reciclan
desechos e involucran a los turistas en practicas responsables de
consumo. El programa de certificacion Smart Voyager ayuda a convertir
el concepto de sostenibilidad en algo practico, al mismo tiempo que
incrementa la eficiencia en la competitividad.

http://www.slideshare.net/FMetis/sello-smart-voyager

293 Programa c.a.f.e. Practices de starbucks

C .A. F .E. Practices es una politica de abastecimiento de café
amigable con el medio ambiente, desarrollado por Starbucks en
colaboracion con Sistemas Cientificos de Certificacion (SCS por sus

siglas en ingles), una firma independiente de evaluacion y certificacion.
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Salva NATURA es reconocida como un organismo verificador aprobado

por SCS para realizar verificaciones, a través de SalvaCERT.

Starbucks define la sostenibilidad como un modelo econémicamente
viable, que orienta las necesidades sociales y medio ambientales de
todos los participantes en la cadena de abastecimiento, desde el

caficultor hasta el consumidor final.

http://salvanatura.org/index.php?option=com content&task=view&id=26

&ltemid=228

294 Programa rainforest alliance

El programa es administrado por una red de organizaciones no
gubernamentales de Latinoamérica, conocida con el nombre de “Red de
Agricultura Sostenible” (RAS), de la cual Salva NATURA es miembro

fundador.
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Esta normativa internacional para mas de 100 cultivos agricolas, que
evalla la capacidad que tiene una finca para cumplir con aspectos
ambientales, sociales y agronémicos, con el objetivo de producir en
armonia con el medio ambiente. Sobre la base del concepto de
Desarrollo Sostenible, reconoce que el bienestar de las sociedades y de
los ecosistemas depende de un desarrollo humano ambientalmente
responsable, socialmente equitativo y econdémicamente viable."Alianza
para los Criterios Mundiales de Turismo Sostenible” (Alianza GSTC, por

sus siglas en inglés).

http://www.rainforest-alliance.org/es/tourism/verification

2.10 Guia ambiental.

Las Guias Ambientales son un instrumento que tiene como objetivo
incorporar las variables ambientales en la planificacion desarrollo y
seguimiento de la gestidbn sectorial, como referencia técnico minimo,
aplicables al desarrollo de proyectos, obras o actividades de los diferentes
sectores productivos del pais. Una guia ambiental representa el esfuerzo
para conectar aquellos espacios dedicados al medioambiente y brinda un

lugar para la difusion de pequefios y grandes actores que, desde sus areas
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de influencia, generan un avance en el desarrollo y la aplicacion de las

Ciencias Ambientales.

http://www.rds.org.co/quias.htm.

2.11 Ley del medio ambiente de El Salvador

La ley del Medio Ambiente de EI Salvador establece la proteccion,
conservacion y recuperacion del medio ambiente; el uso sostenible de los
recursos naturales que permitan mejorar la calidad de vida de las presentes
y futuras generaciones; asi como también, contribuir la gestibn ambiental,
publica, privada y la proteccion ambiental como obligacion béasica del
Estado, los municipios y los habitantes en general; y asegurar la aplicacion
de los tratados o convenios internacionales celebrados por El Salvador en

esta materia.

La politica nacional del medio ambiente, se fundamentara en los siguientes
principios:

a) Todos los habitantes tienen derecho a un medio ambiente sano y
ecologicamente equilibrado. Es obligacion del Estado tutelar,
promover y defender este derecho de forma activa y sistematica,
como requisito para asegurar la armonia entre los seres humanos y

la naturaleza;
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b)

d)

f)

Se deberé asegurar el uso sostenible, disponibilidad y calidad de los
recursos naturales, como base de un desarrollo sustentable y asi
mejorar la calidad de vida de la poblacion;

Es responsabilidad de la sociedad en general, del Estado y de toda
persona natural y juridica, reponer o compensar los recursos
naturales que utiliza para asegurar su existencia, satisfacer sus
necesidades basicas, de crecimiento y desarrollo, asi como enmarcar
Sus acciones, para atenuar o mitigar su impacto en el medio
ambiente; por consiguiente se procurara la eliminacion de los
patrones de produccion y consumo no sostenible; sin defecto de las
sanciones a que esta ley diere lugar;

En la gestion de proteccion del medio ambiente, prevalecera el
principio de prevencion y precaucion;

La contaminacion del medio ambiente o alguno de sus elementos,
que impida o deteriore sus procesos esenciales, conllevara como
obligaciéon la restauracion o compensacion del dafio causado
debiendo indemnizar al Estado o a cualquier persona natural o
juridica afectada en su caso, conforme a la presente ley;

La formulacidn de la politica nacional del medio ambiente, debera
tomar en cuenta las capacidades institucionales del Estado y de las

municipalidades, los factores demograficos, los niveles culturales de
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la poblacion, el grado de contaminacion o deterioro de los elementos
del ambiente, y la capacidad econdmica y tecnologica de los sectores
productivos del pais;
La Ley de Medio Ambiente, declara de interés social la proteccion y
mejoramiento del medio ambiente. Las instituciones publicas o municipales,
estan obligadas a incluir, de forma prioritaria en todas sus acciones, planes
y programas, el componente ambiental. El Gobierno es responsable de
introducir medidas que den una valoracion econémica adecuada al medio

ambiente acorde con el valor real de los recursos naturales.

Asi mismo los habitantes tienen derecho a ser informados, de forma
oportuna, clara y suficiente, en un plazo que no exceda de quince dias
habiles sobre las politicas, planes y programas ambientales relacionados
con la salud y calidad de vida de la poblacion, especialmente para:

» Participar en las consultas previas a la definiciébn y aprobacion de la
politica ambiental, en las formas y mecanismos establecidos en la
presente ley y sus reglamentos;

» Participar en las consultas, por los canales que establezca la ley,
cuando dentro de su municipio se vayan a otorgar concesiones para

la explotacion de recursos naturales;
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» Colaborar con las instituciones especializadas del Estado en la
fiscalizacidn y vigilancia para la proteccién del medio ambiente; y
* Informarse y participar en las consultas sobre las actividades, obras o

proyectos, que quedan afectarla o requieran Permiso Ambiental.

El Ministerio del Medio Ambiente y en lo que corresponda, las demas
instituciones del Estado, adoptaran politicas y programas especificamente
dirigidos a promover la participacion de las comunidades en actividades y
obras destinadas a la prevencién del deterioro ambiental.

Ley del Medio Ambiente de El Salvador decreto No233 (1998).

http://www.csj.gob.sv/leyes.nsf/ef438004d40bd5dd862564520073ab15/6260a8

Oafb2a53a206256d02005a3977?0penDocument

2.12 Area natural Protegida:

Parte del territorio nacional de propiedad del Estado, del Municipio, de entes
autonomos o de propietarios privados, legalmente establecidas con el objeto
de posibilitar la conservacion, el manejo sostenible y restauracion de la flora
y fauna silvestre, recursos conexos y sus interacciones naturales y
culturales, que tenga alta significacion por su funcion o por sus valores

genéticos, historicos, escénicos, recreativos, arqueoldgicos y protectores,
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de tal manera que preserve el estado natural de las comunidades biéticas y

los fendmenos geomorfologicos Unicos.

(Ley de areas naturales protegidas de El Salvador, (2005) decreto No.579)

http://www.iadb.org/Research/ leqgislacionindigena /leyn/docs/ES-Decreto-

Legislativo-579-05-Ley-Areas-Naturales-Protegidas-.pdf

2.12 .1 Ley de areas Naturales protegidas El Salvad or

Art.1. La presente Ley tiene por objeto regular el establecimiento del
régimen legal, administracién, manejo e incremento de las Areas
Naturales Protegidas, con el fin de conservar la diversidad bioldgica,
asegurar el funcionamiento de los procesos ecologicos esenciales y
garantizar la perpetuidad de los sistemas naturales, a través de un

manejo sostenible para beneficio de los habitantes del pais.

Art. 2. La presente Ley es aplicable en todo el territorio nacional,
especialmente en las Areas Naturales Protegidas, declaradas y
establecidas como tales con anterioridad a la vigencia de esta Ley y las

gue posteriormente se establezcan.

Art. 3. Declarese de interés social el establecimiento, manejo y
desarrollo de las Areas Naturales Protegidas que forman parte del

Patrimonio Natural del pais.
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Art. 5. El Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales, en
adelante denominado El Ministerio, es la autoridad competente para
conocer y resolver sobre toda actividad relacionada con las Areas
Naturales Protegidas y los recursos que éstas contienen, aplicando las
disposiciones de esta Ley y su Reglamento prevaleciendo sobre otras

leyes que la contrarien.

Art. 7. Todas las instituciones de la administracion publica y las
municipalidades, estan obligadas a prestar su colaboracion a la
autoridad competente a fin de lograr una mejor y eficiente gestion de las

Areas Naturales Protegidas del pais.

(Ley de areas naturales protegidas de El Salvador, (2005) decreto

No.579)

http://www.iadb.org/Research/ legislacionindigena /leyn/docs/ES-

Decreto-Legislativo-579-05-Ley-Areas-Naturales-Proteqidas-.pdf

Manejo de las areas naturales protegidas

Los objetivos de manejo de las categorias de Areas Naturales

Protegidas son los siguientes:
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f)
9)
h)

)
K)

)

Proteger los ecosistemas originales de El Salvador.

Proteger los espacios naturales y los paisajes de importancia local.
Mantener los bienes y servicios ambientales

Promover la Investigacion cientifica

Preservar las especies y la diversidad genética

Proteger las caracteristicas naturales y culturales especificas
Contribuir al ecoturismo y la recreacion

Fomentar la educacion ambiental e interpretacion de la naturaleza
Utilizar sosteniblemente los recursos derivados de ecosistemas
naturales

Mantener los atributos culturales y tradicionales

Recuperar y restaurar los recursos naturales

Contribuir a mejorar la calidad de vida de las poblaciones aledafias.

m) Contribuir al desarrollo nacional y local.

n) Armonizar la interaccion entre la naturaleza y las actividades humanas.

0)

Disminuir la vulnerabilidad ante la ocurrencia de fendbmenos naturales
(Ley de areas naturales protegidas de El Salvador, (2005) decreto

No0.579)

http://www.iadb.org/Research/ leqgislacionindigena /leyn/docs/ES-

Decreto-Legislativo-579-05-Ley-Areas-Naturales-Proteqgidas-.pdf
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2.13 Avrea forestal.
La cosecha de los productos maderables y los no maderables hasta la
cosecha final, todo con conformidad con las normas de manejo que

garanticen su sostenibilidad

Ley forestal de el salvador decreto 852 (2002). Recuperado de

http://www.csj.qgob.sv/leyes.nsf/ef438004d40bd5dd862564520073ab15/38

3eb437f61be52d06256¢25005cd172?0OpenDocument

2.13.1 ley forestal El Salvador

Art. 1. La presente Ley tiene por objeto establecer disposiciones que
permitan el incremento, manejo y aprovechamiento en forma sostenible
de los recursos forestales y el desarrollo de la industria maderera; los
recursos forestales son parte del patrimonio natural de la Nacion y
corresponde al Estado su proteccion y manejo, asi mismo Declarese de
interés econdmico el desarrollo forestal del pais desde el establecimiento
de la poblacion hasta el aprovechamiento final y todas sus formas de

valor agregado.

Art. 4. Para el cumplimiento de la presente Ley y sus Reglamentos el

MAG tendran las siguientes atribuciones:
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a) Velar por el cumplimiento de los convenios nacionales e

internacionales relacionados con el sector forestal productivo;

b) Evaluar, aprobar y dar seguimiento a los planes de manejo forestal:

c) Apoyar la formulacién de planes de desarrollo forestal para pequefios

reforestadores y productores de laderas de escasos recursos;

d) Promover y apoyar la participacion privada, creando una Comision
Forestal conformada por representantes del sector forestal y del
gobierno, la cual velara por el desarrollo tecnolégico e industrial de los
recursos forestales, incentivos y demas actividades que tiendan a la
recuperacion y aprovechamiento sostenible de la cobertura arborea en el

territorio nacional;

e) Planificar y ejecutar proyectos de investigacion, capacitacion y

proteccion de los recursos forestales;

f) Organizar y mantener actualizado un sistema de informacion forestal
con el objeto de generar, recopilar, clasificar y procesar informacion y

datos relacionados con la materia forestal;

g) Facilitar y fomentar el establecimiento de la industria forestal;

h) Formular politicas que tengan como finalidad el uso productivo de los

recursos forestales;
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i) Gestionar la provision de recursos financieros nacionales e
internacionales, para la realizacion de actividades orientadas al desarrollo

forestal y al aprovechamiento sostenible de recursos bosque; y

]) Manejar de forma sostenible el patrimonio forestal del Estado asignado

al MAG.

Ley forestal de el salvador decreto 852 (2002). Recuperado de

http://www.csj.qgob.sv/leyes.nsf/ef438004d40bd5dd862564520073ab15/38

3eb437f61be52d06256¢c25005cd172?0OpenDocument

2.14 Empresas de servicios turisticos

Son empresas turisticas, las que tienen por objeto de su actividad la
prestacion de un servicio, mediante un precio, ya sea de servicios de
alojamiento, restauracion, mediacion entre los usuarios y los diferentes de
servicios turisticos o cualesquiera otras directamente relacionadas con el

turismo que sean calificadas como tales.

Serén considerados establecimientos turisticos, los locales e instalaciones,
abiertos al publico, temporalmente o de modo continuo, y acondicionados
de conformidad con la normativa en su caso aplicable, en los que las

empresas turisticas prestan al publico sus servicios.
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Las empresas turisticas pueden ser:

» De alojamiento turistico.
» De mediacion entre usuario y oferente del producto.

* De restauracion.

% Empresas de alojamientos turisticos.
Son empresas de alojamiento turistico aquellas que se dedican, de manera
profesional y habitual, a proporcionar hospedaje o residencia, mediante un
precio, a las personas que lo demandan, con o sin prestacion de otros

servicios.

Los establecimientos de alojamiento estaran dotados de las instalaciones y
servicios minimos que reglamentariamente estén determinados para cada
tipo, grupo, modalidad y categoria, identificAandose mediante los simbolos y
en los términos que reglamentariamente estén establecidos para cada uno

de ellos en atencion a la oferta de dichas instalaciones y servicios.

Ejemplo:
* Hotel Inter * Royal Decamerdn
Continental Salinitas
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e Hotel Hilton Princess * Hotel Crowne Plaza
San Salvador
«» Empresas de mediacion entre usuario y oferente del producto

Se considerardan empresas de mediacion entre usuario y oferente del

producto turistico:

Las Agencias de Viajes, considerando como tales aquellas personas fisicas
o juridicas dedicadas profesional y comercialmente, en exclusividad, a la

mediacion y organizacion de servicios turisticos.

Aquellas que tengan por objeto la comercializacion, intermediacion,
organizacion y prestacion de cualesquiera servicios turisticos, cuando éstos
no constituyan el objeto propio de la actividad de Agencia de Viajes y

reglamentariamente se califiquen como turisticas.

Las agrupaciones de empresas turisticas que tengan por objeto la
comercializacién comun de ofertas turisticas o la centralizacién de reservas

y reglamentariamente se califiquen como turisticas.

Ejemplo:
» Coviatur » Agencia de viajes sky travel
* Inter tours « Ed service & tours
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« Empresas de restauracion
Las empresas de restauracion, cualesquiera que sea su denominacion, son
aguellas que se dedican de forma habitual y profesional a suministrar desde
establecimientos, fijos o moviles, abiertos al publico, mediante precio,
comidas y/o bebidas para consumir en el propio establecimiento o fuera de
él. También seran de aplicaciéon las presentes disposiciones, cuando las
actividades anteriormente descritas se presten con caracter complementario

en locales de publica concurrencia.

Ejemplo:
* Pollo Campero de €EI * Alimentos y Turismo
Salvador * Los cebollines

http://html.rincondelvago.com

2.15 Buenas practicas ambientales en empresas de se rvicios
turisticos
< Energia
El consumo energético es uno de los factores mas significativos en las
empresas, siendo la iluminacion y el consumo eléctrico de los diferentes
equipos los mas representativos de éste, ya que un CcoOnNsumo excesivo
afecta de manera perjudicial al medio ambiente. Un uso eficiente supondra

tanto una mejora ambiental como economica, y la aplicaciéon de buenas
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practicas ambientales permitira optimizar el consumo de energia en una

empresa.

Para lograr una reduccion en el consumo energético, podemos aplicar las

siguientes medidas:

= Asegurese de que el nivel de iluminacion es el adecuado a cada zona
del puesto de trabajo y que no existe exceso de luz en las zonas poco

frecuentadas.

= Aproveche la luz solar al maximo, es gratis.

= Sustituya el alumbrado incandescente por tubos fluorescentes o
lamparas de bajo consumo. Puede reducir el consumo de energia eléctrica

hasta un 80%.

s Agua
El agua es un bien escaso del que existe un consumo irracional y excesivo.
Adoptando una serie de medidas preventivas de facil aplicacion como las

gue sugerimos, podemos lograr un uso mas racional de este recurso.

= Utilice sistemas de grifos ahorradores de agua. Se consigue un ahorro

de hasta el 50% con las mismas prestaciones.

= Instale grifos de manecillas ya que regulan mejor la temperatura y

ahorran hasta un 50%.
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= Instale sistemas de auto cierre en las mangueras. Reducen hasta un

10% el consumo de agua.

= Evite que los grifos goteen ya que, a razon de una gota por segundo, se

pierden hasta 30 litros de agua al dia.

= Instale en las cisternas sistemas de descarga duales, coloca una botella
llena de agua o arena para reducir el volumen de agua gastada, o baje la

boya para reducir el llenado de la misma.

+ Residuos
La produccion de residuos es otro de los factores mas importantes a
considerar en las empresas desde el punto de vista ambiental, dado la gran
variedad de actividades existentes Yy la diversidad y cantidad de residuos

gue producen.

Los puntos claves en la gestion de residuos, es tratar de reducir la
produccion de residuos, vertidos o emisiones, siendo necesario intentar de
reutilizar los subproductos, en la misma empresa 0 en empresas externas.
En soluciones de reciclaje, hay que tener presente que el residuo de una

empresa puede ser Util como materia prima para otras empresas.

= Evite el sobre-empaquetamiento y los envoltorios superfluos de los

productos
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= Consulte a los proveedores si admiten la devolucion de sus envases y

embalajes.

% Recicle
= Separe los residuos por tipos. Instale contenedores para cada uno de

ellos (papel y carton, envases de plasticos,

etc.). Si genera grandes cantidades, debe contactar con un recuperador.

s Limpieza
La mayor parte de los productos utilizados en limpieza contienen sustancias

nocivas y peligrosas.

=Use los menos dafinos y de ser posible, elija los que cuenten con alguna

etiqueta ecoldgica.

= Lea detalladamente las etiquetas para saber qué contienen y su

manipulacion.

= Evitar el uso de aerosoles que contengan compuestos Clorofluorcar-

bonados (CFCs) o compuestos organicos volatiles (COV's).

= No utilizar ambientadores, ventilar siempre que sea posible.

=Abrir las ventanas el tiempo imprescindible y asegurarse de que queden

bien cerradas.
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= Si no se puede ventilar, emplear odonizadores: recirculan el aire, lo filtran

y esterilizan, purificando el ambiente

= Evitar el derroche de agua: utilizar la imprescindible y asegurarse de que
los grifos queden bien cerrados y que las cisternas no tengan pérdidas.

=Limpiar periddicamente los ventanales, luminarias y lamparas.
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Capitulo IlI: Metodologia

3.1 Tipos de investigacion

Para la investigacion denominada “Elaboracion de una guia de manejo de
servicios turisticos en areas forestales sostenibles de El Salvador” enfocado
a las empresas de servicios turisticos y Parque Nacional El Boquerén; se
utilizé el estudio exploratorio, descriptivo bajo el método cualitativo, ya que
el proposito de este trabajo fue examinar un tema del cual no hay estudios
anteriores, hasta donde alcanza el conocimiento de los investigadores.

Se indag6 en una realidad que genera un impacto importante en el turismo
nacional, para ello se elabor6 un diagnéstico de la realidad actual en la que
se encuentra las instalaciones del parque y de las empresas de servicios
turisticos alrededor.

El tipo de estudio realizado fue cualitativo, porque interesa conocer las
caracteristicas del fenbmeno estudiado los pensamientos de los actores

involucrados y las razones por las que se actia de determinada forma.

3.2 Poblacion y muestra
La Poblacion seran las empresas e instituciones ubicadas dentro y

alrededor del Parque El Boqueron.
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Muestra Con base a los objetivos de la investigacion se realizaran
entrevistas a personas de acuerdo a los siguientes criterios: personas que
estuvieran a cargo del Parque El Boquerdn, Alcaldia de Santa Tecla,
encargado de areas protegidas (MARN), encargados de restaurantes y

hoteles de la localidad.

3.3 Marco Muestral

Para la investigacion se realizard entrevistas directamente a los miembros
encargados de las Empresas de Servicios turisticos, Parque Nacional El
Boquerdn, MITUR, Alcaldia de Santa Tecla, Ministerio del Medio Ambiente y
Recursos Naturales, con el objetivo de investigar sobre el porqué no existe
una guia de servicios turisticos.

Se trabajara con los representantes de la Alcaldia de Santa Tecla, MITUR, y

empresarios.

3.4 Técnicas e Instrumentos
En la investigacion se trabajo con las técnicas de la Entrevista y la
observacion por medio de los instrumentos que fueron los siguientes: lista

de cotejo (para la observacion de campo) guia de entrevista (encuesta)
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3.5 Procesamientos y analisis de datos
Los datos fueron vaciados en un cuadro de analisis comparativo que
conlleva a la descripcion cualitativa de la investigacion. Luego se hizo el

analisis e interpretacion de los resultados

3.6 Interpretacion y presentacion de la informacié6  n obtenida de los
instrumentos de la investigacion.

Los resultados de la investigacion, por ser el tipo cualitativo, se presentaron
en cuadros de sistematizacion de los datos obtenidos en donde
correlacionaran con los objetivos propuestos, para luego dar paso a los
resultados de la investigacion.

A continuacion se muestran los instrumentos utilizados para la

investigacion:
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Lista de cotejo
Objetivo:
La lista de cotejo se realizara con el objetivo de verificar el cumplimiento de
criterios ambientales y de servicios, con el fin de hacer una guia de servicios
turisticos en areas forestales sostenibles, entre las empresas de servicios

turisticos en la zona del Parque Nacional El Boqueron,

ENTREVISTA
Objetivo:
La entrevista se realizara con el objetivo de recabar informacién verbal que
cumplan los criterios ambientales y servicios al cliente de todas aquellas
empresas de servicios turisticos que se encuentran alrededor del El Parque

Nacional El Boquerén
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Capitulo IV: Presentacion y analisis de resultados

4.1 Resultados de la investigacion

La presente investigacion se desarrollo con los siguientes pasos:

primero se indago bibliograficamente sobre los diferentes tipos de guias de
manejo de servicios turisticos en areas forestales de El Salvador, y su
aplicabilidad en la realizacion de la empresas de servicios turistico en areas
naturales; una vez determinado el ambito geografico de estudio, se procedio
a realizar las observaciones de campo respectiva, empleando para tal
efecto una guia de observacion, y una entrevista semiestructurada que se
aplicé a algunos actores importantes encargados en areas forestales asi
como también a actores que se dedican a los servicios turisticos en la zona.
En el transcurso de la investigacion se logré determinar la importancia de
contar con una guia de buen manejo de servicios turisticos en éareas

forestales sostenibles de El Salvador, caso Parque Nacional El Boquerdn.
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4.2 Cuadro de lista de cotejo

Esta investigacion fue realizada entre el periodo de los meses de
septiembre y octubre del 2011.

Se marco6 con una X en caso de la respuesta sea positiva, y con espacio en
blanco en caso que sea negativa

Restau Parqu
Café
rante Café eEl
el Hostal
No Descripcion Las Mirand | Boqu
volca | cabanas
Bruma a eron
n
S
servicio al cliente
El personal tiene buena
1 | presentacion X X
El sistema de cobro es X
2 | adecuado X X
El personal usa uniforme
adecuado al ambiente
3 | del lugar X X X
El personal de servicio es
4 | amable X X X X
Los servicios se prestan X
de forma eficiente,
5 | puntual y responsable. X
Instalaciones
Los senderos se X
1 X X X

encuentran en buen
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estado de
mantenimiento y
habilitados.

La sefializacién es
suficiente, informa e
invita a conocer el lugar.

Se evita en lo posible el
cemento, sustituyendo o
cubriendo con madera
grava o empedrado.

Se cuenta al menos con
un bafio para cada cuatro
personas.

Se cuenta con todos los
accesorios como espejo,
pafera, basurero.

Los sanitarios estan

limpios y sin moho

La infraestructura del
edificio se ve en buen
estado de conservaciéon y
mantenimiento.

Se utilizan elementos
naturales y culturales
para la decoracion.

El mobiliario se ve limpio

y en buen estado

10

Las instalaciones estan

limpias.

11

Cuenta con agentes de

seguridad
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12

Cuenta con una
iluminacién de acuerdo
al lugar

13

Utilizan abono orgéanico

para su jardin

14

Usan el manejo de
recopilacién de los
residuos.

Alimentos y bebidas

15

Se utilizan productos
frescos , producidos

localmente

16

Se evitan los productos
precocinados o

congelados

17

La temperatura de los

alimentos es adecuada.
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4.3 Cuadro de entrevista
A continuacién se muestra el cuadro comparativo de entrevista entre las
empresas de servicio turisticas ubicadas alrededor de el Parque Nacional El

Boquerdn e instituciones, estas son:

¢+ 1) Alcaldia municipal de Santa Tecla

¢ 2) Ministerio de turismo (MITUR)

+«+ 3) Ministerio de Medio Ambiente (MARN)
% 4)Restaurante Las Brumas

+«+ 5) Restaurante Café el Volcan

¢+ 6) Parque Nacional El Boqueron

% 7) Restaurante Café los Mirandas

+ 8) Hostal cabafas

Restaurante las brumas
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Restaurante Café El Volcan
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Pargue Nacional El Boquerdn
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
1 ¢Cudles son los Los lugares Dentro del Las brumas, | El parque en | Los turistas Enla zonael | El parque Los turistas
lugares de mayor mas parque, el el playon, los | general vienen a eco parqué y buscan el
atractivo turistico visitados son | boquerén el chintos, el visitar el el boquerén parque El
en la zona? lugares del boqueroncito | boqueroncito parque Boqueroén
centro , los chintos, | entre otros aungue otros pues en la
histérico, el playon. vienen por zonaes lo
dentro de la comer en los mas
zona son restaurante importante
pocos que
visitan el
parque.
2. ¢ Qué datos Todos los Todos los Los que Toda la Un mapa que | Datos del Todos los El turista
considera mas que sean gue sean de | puedan informacién sea dado por | lugar como que un tiene que
importantes que necesario mayor servirles a que les sea MITUR para | llegar para turista debe saber todos
debe saber el seguridad los turistas necesaria que el turista | no perderse | saber cémo | los datos que
turista sobre el para el pueda llegar, las sean
parque? turista ubicarse instalaciones | necesario
dentro del si hay para el enla
parque peligro, entre | visita de este

otras

legado
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4

3 ¢ Qué impacto Persona Impacto Bueno, ya Poca, hay Persona Para la que Un impacto Un impacto
positivo y desconoce positivo ya que a pesar turista que desconoce ya estaban el | positivo, ya bueno
negativo ha tenido del tema gue esto ha de ser una solo viene de | del tema impacto gue no solo aunque a
el ingreso de generado area temporada siempre es turistas nos veces no
nuevas empresas empleoy la protegida positivo, pero | visitan sino porque las
dedicadas al creacion de hay empleos para las qgue también | empresas no
turismo en la zona nuevas en las empresas empresas toman
del Parque empresas empresas de nuevas no gue buscan conciencia
Nacional el servicios porque hay dar del medio
Boqueron? turisticos algunos capacitacion | ambiente

criterios que | eso

no cumplen reuniones

como el para sus

tratado de negocios

aguas

negras solo

las tiran a la

quebradas
4. ;Qué Persona El Ministerio | El Ministerio | MITUR MITUR EL MITUR EL MARN Y MITUR
instituciones desconoce de Turismoy | de Turismo Y MITUR
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
apoyan el parque del tema Ministerio de | Ministerio de
el Boqueron? Medio Medio
Ambiente Ambiente

5. ¢Segun su Poco muy Si hay una Si claro, por | Si ellos Si pero hace | Sihayun Si hacen su Si hacen
punto de vista las poco lo buena supuesto de | ponen de su | falta mas proyecto que | mayor todo lo
autoridades estamos mejora, hecho se parte para para que el se esta esfuerzo necesario
gubernamentales haciendo estan esta gue este turismo realizando para atraer para
estan haciendo nosotros haciendo trabajando parque sea pueda ser dentro del mas turistas | contribuir al
una buena labor como proyectos en la zona uno de los con un pargue, que | al igual las bienestar de
para impulsar el alcaldia para mejorar | para atraer mas mayor flujo esla empresas este lugar
turismo en la municipal el turismo en | mas el flujo visitados de turista caminata hacen de su
zona? Sila la zona, €. de los Hacia los parte para
respuesta es Las turistas Chintos gue vengan

positiva ¢ cuales

son?

caminatas en
los Chintos y

el playén

mas turistas
a visitar el

parque
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4

1. La Las Si claro, ya Si claro ya De nuestra Siesunode | Siesuna Si claro el Persona

empresalinstit Personas que todo que en El parte si; ya los puntos area pargue al desconoce

ucion desconocen | estden Salvador hay | que todo es que mas protegida y igual que el del tema

contribuye ala | del tema peligro de 213 especies | de suma cuidamos debemos area

conservacion extincion y de animales | importancia nosotros proteger protegida y

de la claro que si o plantas como nosotros hacemos lo

biodiversidad, ya que esto terrestres o restaurante también posible por la

apoyo a sirve para el | acuaticas, de conservacion

espacios ecosistema las cuales de la

naturales terrestre 181 especies biodiversidad

protegidos y como estan en

zonas de alto acuatico peligro de

valor extincion.
7 ¢COomo evalla el | Bueno, se Excelente, Pues Bien por Todos buena En el parque | Excelente de
servicio que se le sigue no hemos creemos que | parte de hacemos de mala hay no fuese asi
ofrece al turista mejorando tenido queja | excelente se | nosotros nuestra parte empleados no
desde su de manera de parte de da un buen tratamos de para atender gue son regresaran
perspectiva? continua. los turistas trato dar un buen mejor el pesimos pero | los turistas

servicio turista nosotros
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
atodos como
nuestros restaurante
clientes excelente no
hemos tenido
gueja
8 ¢Cudles sonlos | No aplica Amabilidad, No aplica Buena Servicial, Amabilidad No contesto. | Ser siempre
pasos que realiza atencion, atencion, amabilidad, hospitalidad, amable
para atender al buen saludandolo | etc sonriente hospitalarios
turista? servicio, dando la y serviciales
sensibilidad bienvenida
9. ¢Como puede El regreso de | Buzon de No aplica Nuestra Porque Porque Realizamos Nosotros
medir y demostrar los turistas sugerencia encuesta de | regresany regresan a encuesta de | mantenemos
la confianza del hacia el lugar | “elsalvador.tr satisfaccion eso nos dice | visitarnos satisfaccion un buzén de
consumidor? avel” que si cuando los sugerencia
vuelven es clientes para saber
porgque estan cancelan la las opiniones
satisfecho cuenta, asi de los
nos damos clientes

cuenta como

fue el
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
servicio que
le brindamos.
10. El personal Persona Si claro por Claro se Sipero no es | Como No siempre, | Siclaro son No contesto
recibe formacion desconoce supuesto capacitan constante las | empresas si se dan capacitados
sobre el papel en del tema cada afio se | cada afio se | capacitacion | somos capacitacion | constante
la gestién de imparten 6 a | dan unas 8 es encargados mas que mente por
actividades de 8 temas de temas de dar las todo solo en | nuestro
atencion al servicio al ambientales capacitacion | atencion al departament
cliente, ambiental, cliente, pero por cliente 0 recursos
sociocultural, de seguridad, parte de humanos
salud y de ambientales empresas
seguridad y culturales. privadas no
¢, Cudlesy vienen
cuando?
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
11. ¢ Qué tipo de Desconoce Las que sean | No aplica Hacemos lo No aplica Todas Las que No contesto
habilidades que del tema necesarias, necesario aquellas que | apliquen al
no existan en la en que para que sean lugar
empresa busca fallamos y nuestros necesaria
agregar para asi poder clientes para mejorar
obtener mejores mejorar regresen. y ser uno de
resultados los parques
mediante el mas
servicio que importante
brindan? del pais
12. ;Qué medidas | No aplica Ya hay No aplica Toda, existe | Ellugar no Todas las Son No contesto
toma la empresa infraestructur pargueo cuenta con que personas
para la atencion aya especial para | un parque conlleven al especiales
de personas con exclusivas ellos y dentro | para bienestar de | para
capacidades que puedan de las personas todas las nosotros por
especiales o ayudar a instalaciones | discapacitad | personas eso las
discapacitadas? personas de igual as discapacitad | atendemos
la tercera as de manera
edad y especial.

discapacitad
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
o}

13. Las No aplica Claro que no | Por supuesto | No ponen en | No quiso No quiso No pone en No quiso
actividades de la afecta, que no, peligro, contestar contestar peligro, contestar
empresa no ponen hacemos contribuimos | hacemos tenemos
en peligro el todo lo ala todo lo nuestros
suministro de necesario biodiversidad | necesario propios
servicios basicos para no para no recursos
(agua, energia, perjudicar a afectar a las para no
saneamiento) de las comunidades danar a las
las comunidades comunidades y nuestra comunidades
aledafas aledanas agua la

traemos de

fuera ya que

no se cuenta

con agua

potable.
14. La empresa Si claro que Si se hace lo | No aplica No Si ocupamos | si No aplica Silo
utiliza elementos si es lo que necesario. nuestras hacemos.
del arte, la estamos flores para
arquitectura o el mejorando centro de
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
patrimonio para poder mesas y
cultural locales en atraer el decoraciones
sus actividades, turista e del lugar
disefio, incrementar
decoracion, el flujo de
alimentacion o turistas.
comercios
respetando los
derechos de
propiedad
intelectual de las
comunidades
locales.
15. ¢ Qué tipos de Pancarta, Vallas No aplica Ninguno solo | Ninguno Alusivos al No quiso Con relacién
materiales hojas publicitarias el buen lugar contestar ala
promocionales volante, en la zona, servicio que naturaleza
utiliza? revistas, hojas brindamos
diario de la volante, para que el
localidad medios de cliente
internet regrese
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
(Facebook),
elsalvador.tra
vel
16.¢,Como califica Desconoce Buena creo No aplica Buena todos | Desconoce En el tema buena Todos
la competencia en del tema que cada hacemos lo del tema ambiental hacemos lo
su alrededor, en el empresa se mejor para bien, creo mejor para
tema ambiental y preocupa por conseguir gue se hace atraer mas
servicio al esta reserva mayor flujo lo posible turistas y si
cliente? forestal ya de clientes para no es buena la
que es de danar y competencia
suma contaminar el
importancia medio
ambiente
conoce en
servicio al
cliente? siy
es buena en
los

alrededores ,

solo que en
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
el parque la
atencién es
mala
17. Para usted que | Desconoce Es una Son todas Pues son La Persona Es todo los Es una Turismo
es turismo del tema palabra aquellas todos los conoce el recursos palabra muy | sostenible
sostenible. demasiado areas donde | recursos concepto de | naturales amplia que son todos los
grande que el turismo se | naturales 'y turismo, no abarca una recursos
incluye unas | puede culturales de serie de naturales y
medidas a la | expandiry sostenibilida medidas culturales
proteccion de | explotar d para la
los recursos conservacion
naturales de toda la
area forestal
18. ¢Qué Es Es altisimo Mucha, ya Mucha ya Puestodala | Mucha, de Buena, es Mucho
importancia tiene importante, ya que es gque es un que de él, importancia, | no serasino | un lugar porque de
esta area natural es un area una zona legado que depende de ello nos vendrian los | frescoy ello
del Parque protegida por | pequefia de nos ha dado | nuestra lucramos turistas tranquilo dependemos
Nacional el el Estado, es | tres o cuatro | la naturaleza | empresa sin aunque para | donde las porque si no
Boqueron para un recurso manzana es | aunque nole | ellano otros no le personas fuera de este
ustedes? natural. de alta demos vinieran den mucha pueden legado los
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
protecciony | mucho turistas importancia disfrutar de turista no
estamos provecho la naturaleza | vinieran a
instando a este lugar
las
‘personas,
fincas,
vecinos y
empresarios
del lugar que
cuideny
protejan esta
area.
19. ¢Qué Bastante, ya | Muchisima, Pues creo Mucha, es Toda Bastante Creo que a Toda la
importancia tiene gque genera es una area | que mucho, un area importancia, | pesar de ser | importancia
esta area natural mucho que genera para el pais protegida por es unaarea | unlegado de | como antes
para los empleo empleo mas | mas creo el estado de la la naturaleza | lo mencione
municipios sobre todo que todo el gue es una naturaleza también es es un legado
aledafos y para el para la gente | area ya que de las areas hermosa que | para el paisy | importante
pais en general? gue vive a su | es un lugar protegidas y cuenta el de suma de la
alrededor muy fresco con eso ya pais importancia naturaleza
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
donde se tiene una
puede dar gran
algunos importancia
cultivos
como café
fresa, etc.
20. Qué medidas Persona Se esta Se esta Nosotros No respondio | Reciclando la | Las mejores | Hecemos lo
estan tomando los desconoce trabajando trabajando hacemos lo basura, posible para | necesario
habitantes de la del lugar. en cultura con la cultura | que tomando no destruir para no
zona y los duefios proteccionist | pero se esta | corresponde conciencia este arte de contaminar el
de los negocios aen trabajando con la luz, de lo la naturaleza | medio
para conservar el recursos con un agua, etc. importante ambiente
medio ambiente naturales, proyecto el gue es esta
en este lugar. hay escuelas | cual es con area

que trabajan
en esto

tambien hay
campafa de
limpiezay a

parte todo el

el tratado de
aguas
negras para
no afectar a
las

comunidades
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4

trabajo que aledafias

se hace de

cultura

proteccionist

a
21. Considera Desconoce Hay Claro que si Sise hace lo | Si, delo Al contrario Si hay Persona
usted que se esti del lugar. restricciones, | se trabaja en | que se contrario ya se toman rotulaciones | desconoce
poniendo en hay guarda eso y si hay puede hubiéramos todas la de la zona del tema
practica medidas recursos, hay | restricciones destruido medidas esta
de proteccion protecciones, esta belleza | ambientales | restringida al
ambiental o solo hay sefiales, de la de no ser asi | igual
se esta rétulos en las naturaleza esta area ya | rotulaciones
desarrollando areas del con la no existiria de no hacer
turismo parque. contaminacio ruido, no
tradicional en la n botar la
zona, sin ninguna basura ,lugar
restriccion para

animales,
etc

22. Existe alguna Desconoce Todas las si, toda Pues creo Toda la Toda la El Torogoz Bueno esta
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4
especie en flora 'y del lugar. especies especie estqd | que si, especie que | especie tanto | el venado el | area osea la
fauna que se animal el en peligro de | imagina que | se encuentra | como flora zorro, el del parque
encuentre en venado, extincion toda por eso | aqui estaen | como fauna coyote, €s una area
peligro de zorro, aves, es una area | peligro de protegida por
extincién en la lora, en la protegida extincioén el Estado y si
zona flora, el todo lo que
Tacoma se encuentra
suche que la ahi esta en
comida de peligro de
los coyotes y extincion
el amate tanto flora y
fauna
23. La empresa Persona Si hay Si hay existe | Sitenemos Persona No le podria | Persona no No quiso
adopta practicas desconoce medidas e rotulaciones | el tratado de | desconoce contestar contesto ala | contestar
de reduccion de la | del lugar. incluso reciclar la aguas del tema pregunta
contaminacion rotulacion basura tal negras, la luz
debida al ruido, la “no trabajar como es, es una planta
luz, las en areas orgéanica solar, y
escorrentias, la protegidas” como no reciclamos
erosion, las organica, los residuos
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Preguntas Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad Entrevistad
ol (o] 03 (o] 05 06 o7 08
2 4

sustancias que para no organicos y
reducen la capa afectar al Nno organicos
de ozono y los medio
contaminantes del ambiente
aire y el suelo.
24. ; Cuél podria Mayor El playén, el | Pues se esta | Impacto Mayor Mayor Mayor Mas
ser el difusion en trabajo de trabajando negativo creo | presencia presencia presencia de | seguridad
mejoramiento del los medios Sensibilizaci | en general gue no hay policial yala | policial la policia de es tranquilo
lugar y la de on en cada pero policia no se turismo en la | pero para los
reduccion de los comunicacio Con el area mejoramient | ve muy zona turista seria
impactos n para atraer | parque se protegida. o con el seguido, mejor mas
negativos sobre el mas turista esta reciclaje de claro es una precencia
ambiente que se trabajando basura zona policial
da dentro de la con toda bastante
empresa? parte. tranquila

pero siempre
hay uno que
otro

delincuente
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4.4 Cuadro de hallazgos y resultados de entrevista v lista de cotejo
Elaboracion de una guia para el manejo de servicios turisticos en areas forestales sostenibles de El Salvador caso

El Parque Nacional el Boquerdn

Cuadro comparativo de analisis de hallazgos

Caracteristicas entre las entrevistas y observacion  es

e dentro de las empresas de servicios turisticas Conclusiones de las
o ) _ comparaciones de las
servicios Segun entrevista a los ’ » . .
. o Segun observacion de la lista empresas de servicio
turisticos propietarios de los ) .
_ de cotejo turisticas
negocios
Las Brumas Se utilizan alimentos | Los alimentos son frescos, los | Aplicar mas los estandares
frescos. llevan a diario pero no los|de calidad y darle la
mantienen en la temperatura | temperatura adecuada que
adecuada por ejemplo hay frutas | tienen que ser.
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Caracteristicas entre las entrevistas y observacion

es

dentro de las empresas de servicios turisticas

Conclusiones de las

Empresas _
o ) _ comparaciones de las
Servicios Segun entrevista a los 5 » _ o
. - Segun observacion de la lista empresas de servicio
turisticos propietarios de los i .
_ de cotejo turisticas
negocios
que se requieren permanecer al
aire libore y hay frutas que
necesitan refrigeracibn como
fresas, cerezas, uvas.
Los empleados tienen su | Los empleados cuentan con su | Seria mejor que todo
propio uniforme que los | uniforme ellos salen y entran con | empleado entrara y saliera
identifica que son | su pantalén respectivo de trabajo | con ropa particular para
empleados del lugar pero sin la camisa de trabajo evitar cualquier

inconveniente por ejemplo:
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Caracteristicas entre las entrevistas y observacion es

dentro de las empresas de servicios turisticas

Conclusiones de las

Empresas _
o ) _ comparaciones de las
servicios Segun entrevista a los 5 » _ -
. - Segun observacion de la lista empresas de servicio
turisticos propietarios de los ) o
_ de cotejo turisticas
negocios
no contaminarian los
alimentos con el que
tendrian contacto y no
ensuciarlo, ante todo la
higiene.
El restaurante tiene | El parqueo es amplio para mas | Es necesario que el
parqueo para el | de 25 autos pero la entrada no | parqueo sea sefalizado
estacionamiento de |es la adecuada ya que la|donde estacionar cada

suficientes carros

fachada que tira pareciera como

carro ya que el parqueo no
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Empresas
servicios

turisticos

Caracteristicas entre las entrevistas y observacion es

dentro de las empresas de servicios turisticas

Segun entrevista a los
propietarios de los

negocios

Segun observacion de la lista

de cotejo

Conclusiones de las
comparaciones de las
empresas de servicio

turisticas

si fuera algun otro tipo de
negocio que no pareceria un

restaurante.

esta sefalizado.

El agua que se utiliza
dentro del restaurante es
traida desde la capital
hasta el lugar donde se

encuentra el restaurante

Pudimos observar que las pilas
gue se encontraban afuera eran
llenadas con aguas lluvias y no
observamos ninguna pipa o0

cisternas donde almacenen el

agua potable.

Es necesario que el
Ministerio de Salud, haga
inspeccion para verificar la

calidad de agua que se

maneja en el lugar.
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Caracteristicas entre las entrevistas y observacion es

dentro de las empresas de servicios turisticas

Conclusiones de las

Empresas _
. ) _ comparaciones de las
Servicios Segun entrevista a los 5 » _ .
. - Segun observacion de la lista empresas de servicio
turisticos propietarios de los i .
_ de cotejo turisticas
negocios
Café el volcan Cuentan con seguridad | Al llegar a las instalaciones solo | Reforzar la presencia de
dentro y fuera del | nos encontramos con 3 vigilantes | mas seguridad dentro de
restaurante en la entrada y dentro no |las instalaciones del

observamos ninguno.

restaurante ya que por

dentro es mucho mas

grande que el restaurante

Se cuenta con un bafio

para cada cuatro personas.

Los bafios estan separados con
el area de mesas esto hace que

se vea mejor la higiene y el

Los bafios deberian de
darles mantenimientos ya
los

que mingitorios  se
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Empresas
servicios

turisticos

Caracteristicas entre las entrevistas y observacion es

dentro de las empresas de servicios turisticas

Segun entrevista a los
propietarios de los

negocios

Segun observacion de la lista

de cotejo

Conclusiones de las
comparaciones de las
empresas de servicio

turisticas

ambiente

encontraban pocos mojosos
y las papeleras estaban

llenas.

Se Utiliza abono orgénico

para su jardin

No tienen equipamiento para
cuidarse 'y  protegerse al
momento de utilizar el abono ya

gue no es de peligro.

Es necesario utilizar el

mejor  equipamiento  al
momento de tener contacto
con el abono ya que no se

sabe si podré tener efectos

secundarios
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Caracteristicas entre las entrevistas y observacion

es

dentro de las empresas de servicios turisticas

Conclusiones de las

Empresas _
o ) _ comparaciones de las
Servicios Segun entrevista a los 5 » _ o
. - Segun observacion de la lista empresas de servicio
turisticos propietarios de los ) o
_ de cotejo turisticas
negocios
Parque Usan Se observdé que la basura es | Seguir con los mismos
Nacional El | Adecuadamente la | recopilada tal como es la basura | procedimientos al reciclar la
boquerdn recopilacibon de basura | organica en una, en otra bolsa la | basura eso ayudara a no

tanto organica como no

organica

no organica, papel, vidrio.

contaminar el medio

ambiente

El personal es muy amable

y muy hospitalarios

No son muy puntuales ni
eficientes ya ellos no sirven la

comida en el tiempo estipulado

Seria mejor que todo el
personal usara uniformes y

ser muy puntuales en

cumplir los tiempos
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Caracteristicas entre las entrevistas y observacion  es

dentro de las empresas de servicios turisticas

Conclusiones de las

Empresas .
. ) _ comparaciones de las
servicios Segun entrevista a los ’ _ . .
. - Segun observacion de la lista empresas de servicio
turisticos propietarios de los ) .
. de cotejo turisticas
negocios
adecuados con respecto al
servir la comida
El hostal cuenta con bafios | Los bafios no cuentan con Es necesario que las
para hombres y mujeres necesario que deben tener los | puertas de los bafios sean
bafios, no habia pafieras en los | las adecuadas ya que las
bafos ni espejo. puertas no son las
indicadas no cubren
totalmente los bafios
Café los | El personal es muy amable | Observamos que el uniforme que | EI lugar como el servicio

79




Caracteristicas entre las entrevistas y observacion

dentro de las empresas de servicios turisticas

es

Conclusiones de las

Empresas _
o ) _ comparaciones de las
Servicios Segun entrevista a los 5 » _ o
. - Segun observacion de la lista empresas de servicio
turisticos propietarios de los ) o
_ de cotejo turisticas
negocios
Miranda y responsables en su|usan casi no tiene mucho que | son los mejore solo que el
trabajo ver con lugar del ambiente cobro es demasiado alto
Usan abono para las|Usan proteccion y el | Seria mejor utilizar abono

plantaciones

equipamiento es el adecuado

organico para sus
plantaciones ya que el que
utiizan es a base de
guimicos y eso puede ser
dafiino para sus

plantaciones y cultivos
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Los resultados de la presente investigacion confirman que es necesario de
la elaboracion de una guia para el buen manejo de servicios turisticos en
areas forestales y zonas protegidas en El Salvador, segun la experiencia de
las instituciones como para algunos empresarios les ayudaria en la
plantacion y en la estandarizacion de los procesos en los cuales deben
protegerse las areas naturales, y evitarlas contaminaciones y destrucciones
ambientales en las areas forestales por parte de las empresas de servicios
turisticos.

La guia de servicios turisticos les ayudara a definir los pasos para un mejor
desempeiio en el aspecto ambiental y servicio al cliente, evitando la
contaminaciéon al medio ambiente y aumentar mas el flujo de mas turistas y
visitantes, tanto al parque como hacia las empresas de servicios turisticos
asi como también mejorar la imagen del lugar y teniendo un mejor concepto
que quieren transmitir a los turistas, estandarizacion de los sistemas de
calidad en atencion al cliente y en los alimentos, la sefalizacion de los

turistas como los de los parqueos, el uso de uniforme y equipamiento del
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personal, los procesos para gestionar la seguridad, asi como también
ayudaria en los procesos de calidad en atencion al cliente

Como finalmente se logro establecer la necesidad de una guia para el
manejo de servicios turisticos en areas forestales sostenibles de El
Salvador, se hizo entonces necesario establecer algunos alineamientos
concretos que esta propuesta de guia debia contener; la determinacion de
los mismos se estableci6 teniendo en cuenta la informacion obtenida de las
entrevistas y las observaciones de campo, asi como de la investigacion

documental respectiva.

Los criterios se presentan a continuacion:

Criterios ambientales

* Consumo de energia
e Consumo de Materias Primas
* Consumo de agua
* Residuos
e Gestidn y prevencion de riesgos
Criterios atencion al cliente

» Atencion al cliente (Trato)

82



5.2 Recomendaciones

Para aportar a los empresarios de servicios turisticos que se encuentran
ubicados alrededor del Parque Nacional ElI Boqueron se recomienda la
aplicacion de una guia que contempla los lineamientos a seguir en el
desarrollo ambiental y proteccion de esta area como una reserva forestal, y
gue ayude a disminuir los impactos ambientales y fortalecer el turismo en la
zona asi como también a fortalecer los servicios en atencion al cliente y

minimizar sus debilidades.

Ademas se sugiere capacitar los suficientes a todo el personal en todo lo
relacionado de esta guia, ya que ello dependera el éxito de esta area

forestal y lograra identificarlos con el uso de estas normativas.
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1. Introduccion
La informacidn que aqui se presenta, enfoca prioritariamente el
componente de las empresas de manejo de servicios turisticos en areas
forestales sostenibles especificamente en Parque Nacional El Boquerén y a
empresas turisticas siendo este un éarea forestal. Tomando en cuenta
criterios ambientales, gestiones, requerimientos y recomendaciones que
agui se exponen y que dan paso a la elaboracién de esta guia, en la cual se
resumen las principales areas de trabajo directamente involucradas con la
actividad del turismo. Presenta la informacién necesaria para inducir el
desarrollo de las actividades y mejorar los servicios que ya se ofrecen.
El éxito del buen funcionamiento de las empresas de servicios con un
enfoque ambiental en ElI Parque Nacional El Boqueron debe de tener
objetivos a mediano y largo plazo, depende de la capacidad creativa de
quienes participan en él y del esfuerzo de un trabajo en conjunto, con
integracion de todas las partes.
Pretendemos de este modo que el documento responda mas a las
necesidades en la que hoy se desenvuelven las empresas dentro de las
areas forestales sostenibles.
Esta guia fue elaborada con base de guias ambientales de los paises de

México, Honduras, Costa Rica y Nicaragua
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2. Objetivos

« Promover de manera técnica, medidas, pautas y acciones concretas
orientadas al rendimiento ambiental de los servicios del subsector

turistico de hoteles y restaurantes

+ Realizar las recomendaciones para reducir los impactos ambientales

generados por el proceso de servicios turisticos.

« Generar ahorros dentro de cada hotel/restaurante y mejorar la

competitividad del sector

3. Criterios ambientales
Son lineamientos y conceptos necesarios para preservar, restaurar y
conservar el equilibrio de los ecosistemas y proteger al ambiente, en el

marco del desarrollo sustentable.
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Es por eso que para proteger las areas naturales protegidas en el ambiente
del desarrollo sostenible es necesario tomar en cuenta los siguientes

puntos:

» Consumo de energia: para conseguir una correcta gestion
energética en El Parque Nacional ElI Boquerén y las empresas
turisticas es necesario conocer los datos actuales de consumo. A
partir de los datos obtenidos, se podran adoptar los procedimientos
gue se consideren mas adecuados para ajustar los consumos
energéticos con criterios ambientales y de ahorro. Es importante que
los equipos solo usen la energia requerida para su funcionamiento,
gue solo la utilicen cuando sea necesario y que su funcionamiento

sea el correcto para evitar pérdidas.

» Consumo de materias primas: son materiales extraidos de la
naturaleza que se transforman para elaborar bienes de consumo

como la madera, piedra natural, energia, agua, entre otros.

» Consumo de agua: La calidad y cantidad del agua residual
generada es un indicador de la efectividad de las medidas

implementadas en el proceso, es decir, si el plan de eficiencia o el
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manejo de los materiales e insumos estd funcionando con
efectividad. Es importante monitorear todos los desperdicios de agua
asi como la composicion del agua generada y comparar estos
valores con la norma técnica de las descargas de aguas residuales a
cuerpos receptores. Logrando asi la identificacion de las areas de la
empresa con mayor demanda de agua, las causas del excesivo

consumo y las posibles medidas para el uso eficiente del agua.

Residuos: La cantidad de basura generada dentro del Parque
Nacional El Boquerdn, y todas las empresas de servicios turisticos se
debe manejar con responsabilidad, ya que hay que saber distinguir
entre los diferentes tipos de basura: organica, envases, vidrio, papel
y aquellas que contengan sustancias téxicas; siguiendo un
tratamiento adecuado para cada uno de ellas. También es importante
reducir la contaminacion del medio ambiente, reutilizacion de

reciclaje, y una correcta eliminacion de los residuos.

Gestion y prevencion de riesgos:  todas la empresas de turismo y
el area natural protegida del Parque Nacional El Boquerdn, debe de
contar con personal debidamente capacitado, ya sea propio o

contratado por alguna otra empresa, para identificar e implementar
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técnicas y medidas que ayuden a determinar la capacidad de manejo
de visitantes, el desarrollo del ecoturismo dentro de esta area. Por
ejemplo: Vigilancia, educaciéon ambiental, guias, voluntarios, tipo de
acceso, caracteristicas de la infraestructura, entre otros. En los
alrededores donde existen areas forestales se debe de seguir el

mismo tratamiento para la prevencion y gestion de riesgos.

Pero no basta con exponer los principales impactos ambientales
ocasionados a cada factor o componente ambiental, ya que es basico
analizar y presentar los impactos ambientales especificos que pueden
ocurrir por la falta de gestion de ciertos insumos especiales, residuos,
actividades generales y factores externos y de escala que son clave para un
adecuado manejo ambiental de todo el proceso de servicios del proyecto

turistico.

4. Requerimientos basicos para el desarrollo de la guia de manejo

de servicios turisticos en areas forestales sosteni bles.

A través de esta guia se detallan las consideraciones que se deben tomar

en cuenta para el establecimiento de un proceso de manejo de servicios
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turisticos de hotel/restaurante de manera sostenible para la zona de El
Boquerdn.
La presente Guia puede ser utilizada por las empresas de servicios

turisticos de El Salvador que estén en areas forestales sostenibles.

» Requerimientos de ubicacion
El presente apartado debe ser considerado por los responsables de la
seleccion del sitio para ubicar de mejor forma un proyecto turistico. Ya que
en las zonas aledafias al Parque Nacional El Boquerdn, existen varias
fincas cafetaleras que permiten desarrollar proyectos turisticos y que
cuentan con areas forestales. En este sentido, los requerimientos o
recomendaciones que se exponen en esta seccion tienen el objetivo de
orientar el analisis de la disponibilidad y capacidad de carga de la zona,
para proveer las condiciones Optimas para la operacion de la actividad
turistica en general. La ubicacion del sitio en esta etapa juega un papel
importante, pues implica costos de terrenos, titulacion, transporte de
materiales e insumos, adecuacion de locacion, disponibilidad de servicios
publicos, disponibilidad y costos laborales locales, facilidad o dificultad en la
obtencion de permisos de captacion, vertimiento, aprovechamiento forestal,

areas protegidas y sus zonas de amortiguamiento, ordenamiento territorial,
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riesgos ante eventualidades climaticas o geoldgicas (huracanes,

temporales, terremotos), por lo tanto, se debe atender lo siguiente:

e Conocer el plan de ordenamiento territorial de la zona o regién donde se
piensa desarrollar el proyecto, por lo cual se debe consultar al
Viceministerio de Vivienda y la Alcaldia Municipal de Santa Tecla.

e Aquellos proyectos que pretendan ubicarse en zonas de importancia
arqueoldgica, debidamente declaradas, deberan regirse por las
disposiciones del Reglamento de La Ley especial del Patrimonio Cultural
administrado por la Secretaria de la Cultura.

e Debe considerarse que todo proyecto para constituir una empresa de
servicios turisticos estara sujeta a la capacidad maxima de carga,
respetando las areas de habitats de animales, plantas y forestales que
tenga el lugar.

* El sitio debe tener terreno suficiente para las obras colaterales como
sistema de tratamiento de agua, que es requerido cerca del Parque
Nacional El Boquerodn, oficinas, servicios adicionales (piscina, entre
otros), talleres y planificacion de ampliaciones futuras.

e Se recomienda utilizar terrenos que no interfieran con otros sistemas de
produccion (cultivos entre otros) o zonas de bosque bajo

aprovechamiento por pobladores o trabajadores de la zona.
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Conocer las comunidades y sus modos de vida e identidades alrededor
del Parque Nacional El Boquerdn, para disefiar y ejecutar acertadamente
proyectos de gestidén social con las comunidades vecinas.

Considerar las amenazas y vulnerabilidad en la zona (deslizamientos,
incendios, entre otros).

Se debe contar con la cantidad de agua requerida para el Optimo
funcionamiento del proyecto, debido a que no existe agua en la zona de
El Boquerdn, ya que se debe trasladar de otros lugares, sin entrar en
conflicto con el agua de consumo humano.

En estas zonas de proteccion se prohibe cortar, dafiar, quemar o destruir
arboles, arbustos y los bosques en general. Igualmente, se prohibe la
construccion de cualquier tipo de infraestructura, la ejecucion de
actividades agricolas o pecuarias y todas aquellas otras que pongan en
riesgo los fines perseguidos de proteccion ambiental.

Abocarse a la Alcaldia Municipal de Santa Tecla en el caso de las
empresas turisticas que se ubiquen alrededor del Parque Nacional El
Boquerdn, para determinar si la zona tiene alguna restriccion ambiental u

otra regulacion ambiental municipal.
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» Requerimiento de servicios

El proposito del presente apartado es proponer acciones que permitan
garantizar la disponibilidad de recursos en cantidad y calidad para la
operacion del proyecto turistico con enfoque de servicio de
hotel/restaurante. En este sentido, los siguientes requerimientos pretenden
evitar problemas con los servicios basicos y manejo de los recursos en
general.

* Realizar un célculo estimado de la cantidad de agua necesaria para el
funcionamiento del proyecto turistico (demanda), para planificar el agua
necesaria a utilizar y contar con tanques de captacion adecuados porque
en los alrededores del Parque Nacional el Boquerdn no hay agua.

* Valorar la calidad del agua como parte de establecimiento y disefio de
un proyecto turistico en los alrededores del Parque Nacional el
Boquerdn.

 Se deben analizar los posibles impactos ambientales por el uso del
recurso agua en la zona. Igualmente, deben revisarse las leyes o
regulaciones sobre el uso de este recurso.

» Se debe analizar el tipo de suelo, area requerida, topografia, posibilidad
de expansion y drenaje, entre otros.

» Identificar con antelacion la disponibilidad de mano de obra,

preferiblemente local si fuera necesario, en el caso de las empresas que
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ofrecen servicios turisticos alrededor del parque Nacional el Boqueron, lo
realizan, toman en cuenta las personas que viven en las comunidades
aledanas.

* Se recomienda que los caminos de acceso internos dentro de las
empresas turisticas, se encuentren en condiciones adecuadas para el
transporte de la materia prima e insumos.

* Analizar qué otros servicios publicos o privados son requeridos y cual es

su disponibilidad, por ejemplo: internet, telefonia y otros.

» Almacenamiento de alimentos
El almacén debera ser disefiado o programado de acuerdo al volumen que
se espera procesar, y deberd cumplir los requisitos de construccion para
conservar adecuadamente los insumos
Muchos de los problemas con el alimento se presentan por un mal sistema
de almacenamiento. Los requerimientos basicos para un buen bodegaje de
alimentos concentrados son:

» Proteccion de temperaturas altas y de humedad. Una bodega seca,
libre de humedad, evita la oxidacion de grasas y la proliferacion de
hongos y bacterias. Debe contar con pisos y paredes impermeables,
con suficiente espacio para una ventlacion optima y buena

iluminacion, sin permitir la entrada directa de los rayos del sol. Entre
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las consecuencias mas importantes de un almacenamiento
inadecuado estan la proliferacion de hongos, que se presentan con
humedades superiores al 70% y se hace maxima a temperaturas
entre los 350 C y los 400 C.

* Proteccion contra insectos y roedores. Los programas de fumigacion
y trampas para roedores evitan la contaminacion del alimento.

* Rotacion de inventarios: almacenajes por periodos cortos evitan la
pérdida de nutrientes.

* La zona de almacenamiento debe mantenerse completamente limpia.

» Mantenimiento de equipo e instalaciones

Se recomienda especialmente a las empresas turisticas que estan
alrededor del Parque Nacional El Boqueron, disefiar un programa de
mantenimiento predictivo y preventivo de los equipos, sistemas e
instalaciones del proyecto turistico. Inspeccién y reparacion de fugas en
los equipos e instalaciones, para reducir el gasto innecesario de insumos
(agua, energia, entre otros) y emisiones al ambiente (sistemas de
refrigeracion y de climatizacion).

Se deberan elaborar planes de capacitacion a los empleados para el

mantenimiento de los equipos, sistemas e instalaciones.
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» Reutilizacion y reciclaje

e Elaborar un plan que identifique la utilizacion de productos, equipos y
materiales que sean aptos para su reutilizacion o reciclaje en los
diferentes procesos del proyecto turistico hotel/restaurante.

» Seleccionar, en lo posible, productos con envases fabricados con

materiales reciclados, biodegradables y retornables.

5. Compromisos ambientales de las empresas de servi  cios
turisticos

El buen servicio de una empresa turistica en un area forestal, debe estar
ligado con la proteccion del medio ambiente y la buena gestion de los

diferentes criterios de proteccion que se deben realizar como son:

a) Gestion del aire

b) Gestion del agua

c) Gestion de la energia

d) Gestion de residuos solidos
e) Gestidn de residuos liquidos

f) Gestion de los riesgos y amenazas
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A continuacién, las recomendaciones que se deben tener para cada una de
las gestiones, ya que en el estudio realizado en las empresas que estan
alrededor del Parque Nacional el Boquerdn, se ven necesarias que se

implementen para ser competitivas a nivel nacional:

> Gestion del aire

Diseflar un programa de mantenimiento de equipo y de sistemas
(climatizacion, refrigeracion entre otros) que especifigue fechas,
responsables y lineamientos para el mantenimiento preventivo.
Asimismo, debera definir el mantenimiento correctivo. Este programa se
basard en el manual del usuario, proporcionado por el fabricante del

equipo o sistema.

» Gestion del agua

e Disefar e implementar un programa de monitoreo de agua que incluya el
registro de consumo diario, la instalacion de medidores primarios y
secundarios, especificando cantidades de agua por proceso: hospedaje,
limpieza, alimentacion, jardineria, lavanderia y otros.

e Se recomienda establecer un programa de revision y mantenimiento de
tuberias y demas instalaciones. Este programa debe ser periédico (1 6 2

veces al mes) y se debe asignar un responsable para darle seguimiento.
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Realizar campafias de informacion y formacién entre los empleados y
huéspedes, estableciendo directrices operativas para el eficiente uso del
agua; considerando la capacitacién a los empleados y los medios para
transmitir el mensaje a los huéspedes/comensales de manera escrita
(rotulos al lado del lavamanos), verbal, entre otros.

Planificar el mantenimiento y limpieza de las alcantarillas y tuberias de
conduccion de aguas residuales del proceso, servicios adicionales del
hotel/restaurante, y de las aguas lluvias para evitar la acumulacién de
residuos y no ocasionar derrames de aguas residuales al medio natural.
Si no se cuenta con conexion a una red de alcantarillado sanitario, se
recomienda la instalacion de un sistema de tratamiento de aguas
residuales o fosa séptica, de acuerdo a los parametros establecidos por
la autoridad competente para su descarga o reutilizacion.

El sistema de almacenamiento y distribucién de agua debe contar con la
proteccion adecuada para evitar la contaminacion del recurso
(impermeabilizacion, pintura anticorrosiva y anti hongos, etc.)

Se recomienda realizar analisis fisico-quimicos del agua de forma
periodica.

El agua debe ser potable y apta para el uso y consumo humano.
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» Gestion de la energia

Se recomienda elaborar un programa de eficiencia energética
(capacitacion, rotulacién, seleccién de equipo, entre otros).

Se recomienda utilizar detectores de presencia en las habitaciones y
pasillos, asi como apagar los equipos eléctricos cuando no se estén
utilizando en el caso de hotel.

Se recomienda seleccionar tecnologia con baja demanda de energia
para producir el mismo nivel de iluminacion requerido para las
operaciones del proyecto. Para asegurarse, debe consultar a su
proveedor cuéles son las ventajas del producto y los consumos que
demandan.

Planificar la utilizacién de “tragaluces” u otros medios para garantizar el
maximo aprovechamiento de la luz natural.

Realizar campanfas de informacién y formacién entre los empleados para
el ahorro energético.

Implicar a todos los usuarios en medidas de ahorro energético.
Programar las actividades para evitar el consumo excesivo en “horas
pico” y repartirlo en “horas de menor consumo”.

Controlar automaticamente la temperatura mediante termostato,
utilizando un sistema centralizado de control y regulacion definiendo una

zona de confort no menor de 220C ni mayor de 250C.
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Mantenga limpios los aparatos eléctricos, principalmente los de la
cocina. Conservarlos en buen estado prolonga su vida util y reduce el
consumo de energia.

Se recomienda no guardar alimentos todavia calientes en los sistemas
de refrigeracion (enfriadores, congeladores, entre otros) Mantener en
buen estado empaques y selladuras.

Planificar la utilizaciéon de arboles y cercos vivos para evitar que el viento

impacte directamente sobre las estructuras y que produzcan sombra.

» Gestion de residuos solidos

Disefiar un programa de capacitacion, o campaifia de informacion dirigido
a los empleados, operadores turisticos y usuarios para la minimizacion y
correcta gestion de residuos, y para fomentar el reciclaje.

La disposicion de los residuos solidos debe ser acordada con las
autoridades municipales. Colocar recipientes resistentes y de suficiente
capacidad en todas las areas del hotel para la disposicion temporal de
los residuos solidos de origen domeéstico (rotular para impulsar el
reciclaje). Los residuos solidos de origen doméstico deberan ser
colectados diariamente y entregados al servicio de recoleccidon
correspondientes de acuerdo a programacion, y llevados al sitio de

disposicion final establecido con la municipalidad.
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En el sitio donde se dispondra la basura, se deben tomar medidas para
prevenir derrames de lixiviados y la posibilidad de que las bolsas sean
abiertas y la basura se derrame.

Realizar el abastecimiento de forma racional, controlando las fechas de
caducidad.

Observar los requisitos de conservacion de las materias primas y
alimentos.

Comprar productos a granel y si no es posible, con poco embalaje.

» Gestion de residuos liquidos

Las aguas receptoras, como procesos de decantacién, lagunas o
sistemas de tratamiento o fosas sépticas que deben ser disefiados para
operar en éptimas condiciones, previendo la capacidad de carga maxima
del proyecto y el cumplimiento de la norma técnica nacional.

Almacenar los aceites usados de cocina en contenedores a prueba de
fugas para entregar a gestores autorizados en lugar de verterlos a la red
de saneamiento publico.

Se debe disefiar un sistema de monitoreo y control de calidad de las
aguas residuales generadas, con los periodos y parametros de medicion

establecidos que no contaminen el ambiente.
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» Gestion de los riesgos y amenazas

Elaborar un plan de contingencias para desastres provocadas tanto
por factores internos, como por fendmenos meteoroldgicos
(incendios, huracanes, inundaciones, derrumbes, o cualquier otro
evento identificado con alta probabilidad de ocurrencia) para prevenir
dafios a la salud de las personas y contaminacion del agua y del
suelo. Este plan debe estar autorizado por la autoridad competente y
contener como minimo:
1) Asignacion del responsable de dirigir el plan.
2) Establecer funciones y brigadas de los involucrados.
3) Capacitar a todo el personal del hotel/restaurante en
la  aplicacion del plan.
4) Establecer las rutas de evacuacion y puntos de
reunion, segun el tipo de desastre.
Planificar la socializacion y capacitacion a todos los empleados en el
plan de contingencias.
Elaborar un plan de capacitacion al personal en seguridad e higiene

laboral.
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6. Buenas précticas atencion al cliente

Para que una empresa de servicio pueda atender con calidad al cliente,
debe tener la capacidad para satisfacer sus necesidades y para lo cual
necesitan, saber qué es lo que el cliente desea, como quiere que lo
atiendan y poder ofrecerle calidad en la atencion. Por tal razon, todas las
actividades que realicen los restaurantes y hoteles, deben hacerse bien
desde el principio y mejorarse continuamente. Algunas actividades para
atender con calidad al cliente son las siguientes:
% LA CORTESIA EN LA ATENCION.

Los propietarios o gerentes deben de dar a conocer las formas en como el
personal debe de tratar a los clientes que llegan al restaurante, ya que esto
determina si la empresa tiene una visién enfocada en la atencion al cliente.
A continuacién se presentan algunos pasos para atender con cortesia al

cliente.

» Recibirlo bien.
Cuando una persona visita un restaurante, es importante que el empleado
gue entre en contacto con él, lo salude con una sonrisa agradable, le dé la
bienvenida y seguidamente lo lleve al lugar que prefiera para consumir sus

alimentos
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» Desarrolle una actitud amistosa.
Para que una empresa pueda ofrecer un buen servicio, debe tener un
personal que demuestre una verdadera actitud amistosa con el cliente y
para que ésta sea efectiva, los gerentes y empleados deben de poseer las

cualidades de servicio que se mencionan a continuacion:

* Amable. * Cortés.

* Comprensivo. * Servicial.
» Eficiente. * Rapido.
» Agradable.

s MOTIVE A SUS CLIENTES.
Los dueiios de los restaurantes no deben de pasar por alto la oportunidad
de quedar bien con los clientes y una manera de hacerlo es motivandolo, de
esta forma se despertara su interés por el servicio que se le ofrece. A

continuacion se presentan algunas formas para motivar al cliente.

» Regalos que muestran aprecio.
Es necesario que la empresa regale a sus clientes articulos promocionales,
la gerencia puede establecer un parametro para ello, y estos articulos
deben llevar el nombre o logotipo del restaurante/hoteles para posicionar

mas el servicio en la mente del consumidor.
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> Felicitaciones en dias especiales.

Los gerentes o propietarios y el personal deben conocer cuales, son las
fechas festivas del calendario, y felicitar a los clientes en el momento que
se encuentren en el establecimiento.

» Gesto personal de buena voluntad.

Es necesario que el gerente o propietario regale a sus clientes
preferenciales tarjetas de presentacibn que contenga el nombre,
logotipo, direccién y teléfono del hoteles/restaurante, para que de esta
manera le sea mas facil solicitar el servicio cuando lo necesite.

< RELACION PRESENCIAL CON EL CLIENTE
El personal es accesible para el cliente lo que quiere decir que:

» Se encuentra siempre a la vista del cliente.

* En caso de que exista un mostrador o barra se intentarg, en la
medida de lo posible, no dar la espalda al cliente.

* Se mantiene una observacion constante de su area de actuacion y
de los clientes que en ella se encuentran.

e Cuando wun cliente se dirige a cualquier empleado,
independientemente de que no se trate de su area de actuacion,
este le atenderd con amabilidad verificando que el cliente
satisface su demanda, o lo atiende una persona competente

cuando no se trata de su area de actuacion.
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Se debera primar la rapidez en la atencion al cliente presencial.

El personal dejard los trabajos que pudiera estar realizando,
siempre que esto sea posible, cuando un cliente se dirige a él. En
caso de que no fuera posible se pediran disculpas y se intentara
atenderlo con la mayor celeridad.

En caso de estar ocupado cuando llega un cliente con otro cliente,
presencial o por teléfono, se realizard una indicacion gestual de
identificacion y se mantendra el contacto visual con el cliente en
espera.

En caso de que se esté ocupado con otro empleado se pospondra

el asunto hasta que se verifique la necesidad del cliente...........

% ATENCION TELEFONICA

Las llamadas se contestan en el mas breve tiempo posible, antes
del tercer tono. Si por cualquier razén se debe poner en espera al
cliente, el tiempo de la misma debe ser inferior a 30 seg.

Empleo de férmulas de cortesia. Al descolgar el teléfono se
identifica el establecimiento, se pronuncia la frase de saludo y se
ofrece ayuda (Hotel..., buenos dias, le atiende.... ¢ En qué puedo
ayudarle?)

Se utiliza el nombre del cliente (Sr....), desde el momento en que

éste lo ha facilitado y se ahorran al cliente esperas innecesarias,
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evitando poner en espera la llamada de un cliente sin antes
averiguar quién es y qué desea, por si sélo se trata de pasarle a

una extensién o habitacion.

% ATENCION DIFERIDA (WEB, E-MAIL, CORREOQ)
Cuando la comunicacion con el cliente se realiza de manera diferida, a
través de web, e-mail o correo, se deberd garantizar la rapidez en la
respuesta, utilizando la via mas directa posible atendiendo a las
siguientes prioridades: teléfono, Web, mail, correo
« Lalimpieza

» La limpieza restaurante/hoteles

El responsable asigna tareas de limpieza en los momentos en que

causa menores prejuicios a los clientes.

» El personal saluda a los clientes con los que se cruza.

e En los bafos, los momentos de Ilimpieza deben ser,
preferentemente, aquéllos en los que el uso de los bafos por
parte de los clientes es menos habitual.

» Se establece durante el servicio un responsable o responsables
de revisar los bafios conforme se mantienen limpios y con los

enseres necesarios.
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Si se encuentran efectos personales de clientes se entregaran
a los responsables del servicio indicando hora y lugar.

El personal se asegurard que las intervenciones en zonas de
clientes que comportan riesgos (como el fregado de suelo) se
encuentran debidamente sefalizadas y balizadas.

Antes de intervenir en zonas de acceso restringido, como los
servicios, se asegurara que no hay clientes o que estos son
conscientes de la entrada de personal.

El personal se asegurara que los elementos de limpieza no
suponen un riesgo para los clientes.

< Mantenimiento

Mantenimiento

* El responsable asigna las funciones de mantenimiento
preventivo en los momentos en que causa menores prejuicios a
los clientes.

* Las labores de mantenimiento se realizan, preferentemente,
durante los periodos en que las diferentes areas (habitaciones y
zonas comunes) no estan ocupadas por los clientes o existe
una frecuentacidon baja. Si el mantenimiento se realiza a
primera hora de la mafiana o durante la noche se tiene especial

cuidado en evitar ruidos que puedan perturbar el descanso de
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los clientes, prestando especial atencion a las zonas proximas a
las habitaciones.

* Las actuaciones de intervenciéon se comunican mediante
partes de averia.

* El personal confirma inmediatamente la recepcion de los
partes, el plazo previsto para la verificacion y, una vez
solucionada, la finalizacion de la misma. Esta actuacién es
indispensable para poder comunicar al cliente la situacion de la
averia.

Mantenimiento de habitaciones

* La verificacion de la averia en zonas de clientes (recopilacién
y registro de datos de la averia) se realizard& de manera
inmediata (maximo 15 minutos) a la recepcion del comunicado.
» Se Informard al cliente del momento y duracién prevista para
la intervencion.

En caso de intervencion, se verifica la limpieza de la zona
afectada

Manual de Buenas Préacticas - Personal de base 36 hoteles
ediciébn Mayo 2009

e Para la entrada a las habitaciones para verificar averias o
para intervenir en las mismas se debe llamar a la puerta antes
de entrar, si no se obtiene respuesta, se llama por segunda vez.

Si tampoco se recibe una respuesta se abrird la puerta y se
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anunciara la entrada (buenos dias, mantenimiento), si persiste
la falta de respuesta se entrara. En caso de que al entrar se
constatara que el cliente estd dentro de la habitacion (por
ejemplo en el bafio) el personal se retirara intentandolo mas
tarde.

» Si el cliente estd presente se solicita la autorizacion a este
para proceder a la verificacién o la reparacion de la averia. En
caso de negativa, y si no existe un riesgo real, se confirmara
con el cliente el momento en que se puede intervenir.

» Se informar al cliente de la resolucion de la averia y se
obtendra la conformidad de este.

* Si la reparacion no es inmediata pero es rapida, se informara
preferentemente al cliente y si no es posible al responsable del
servicio (de acuerdo a los procedimientos operativos) del
tiempo de resolucién con el fin de obtener la conformidad. En
caso de que el cliente asi lo solicite, siempre que no suponga
un riesgo para la seguridad de los bienes o las personas, se
pospondra la intervencion hasta el momento que se acuerde
conjuntamente.

* Si la averia no se puede solucionar a corto plazo se
mantendra informado permanentemente al cliente. En caso de
gue la averia inutilice la habitacibn se comunicara con la

maxima urgencia a recepcion.
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La verificacién de la averia en zonas de clientes se realizara de
manera inmediata

Manual de Buenas Préacticas - Personal de base 37 hoteles
ediciébn Mayo 2009

» En caso de tener que mover o desplazar efectos personales
de los clientes se deberd intentar obtener la conformidad de
este. En el caso de tener que mover o desplazar efectos
personales de los clientes se debera intentar, al finalizar la
intervencién, dejarlos en los mismos lugares de los que fueron
retirados.

» En caso de intervencion se verifica la limpieza de la zona de
afectada realizandolo de manera personal o comunicandolo a la
camarera de pisos 0 a la gobernanta.

Mantenimiento de zonas de Eventos (salones ocupados )

* La verificacion de la averia en zonas de clientes (recopilacién
y registro de datos de la averia) se realizard& de manera
inmediata (maximo 15 minutos) a la recepcion del comunicado.

* Se Informara al responsable interno del evento y este a su vez
al cliente, del momento y duracion prevista para la intervencion.
* Antes de la entrada a los espacios de eventos ocupados por
clientes para verificar o intervenir en averias se debera solicitar
la autorizacion del responsable interno del evento y este, a su

vez, realizard la solicitud al cliente. En caso de negativa, y si ho
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existe un riesgo potencial que afecte a la seguridad de los
bienes y las personas, se confirmara con el cliente el momento
en que se puede intervenir.

* Si la reparacion es rapida se informara al cliente del tiempo de
espera con el fin de obtener la conformidad. En caso de que el
cliente asi lo solicite, se facilitard el reajuste de los horarios
previstos para facilitar la intervencion.

Se evitard poner los elementos de mantenimiento interfiriendo
los lugares de paso

Manual de Buenas Préacticas - Personal de base 38 hoteles
ediciébn Mayo 2009

* En casos de reajustes por motivos de averias el responsable
interno del evento debera garantizar que los servicios afectados
se reajustan con diligencia.

* Si la averia afecta a los equipos y si la sustitucion del
elemento averiado es mas rapida que la reparacién, se
procedera al cambio del equipo previa autorizaciéon del cliente
 Si la averia no se puede solucionar a corto plazo se
mantendra informado permanentemente al cliente, ofreciendo
alternativas validas de solucion.

* En los casos en que la propia averia o la reparacién de esta

inutilice el espacio, se informara al responsable interno para
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gue se proceda a reubicar el acto en otro espacio intentando
gue esta modificacion afecte lo minimo al desarrollo del acto.
En caso de que no existiera alternativa el responsable interno,
previa autorizacién del cliente, debera buscar una alternativa
externa.

* En los casos en que se tenga que desplazar el acto a otro
espacio del mismo establecimiento o a un espacio externo el
personal colaborara en el traslado de los efectos de los

asistentes.
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Sendero del Parque El Boquerén irar on Pedro ruta Hacia

el Parque Nacional El Boquerdn
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[

Restaurante las brumas ubicado cerca del Parque El Boquerén

Restaurante café El Volcan cerca del Parque El Boqueron
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Vista desde mirador Don Pedro hacia Santa Tecla Parque Nacional El

Boquerén
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Lista de Cotejo

Registro de
cumplimient
No Descripcion o
N | N
Sl
O A
Servicio al cliente
1 | ¢(El personal tiene buena presentacion?
2 | iEl sistema de cobro es adecuado?
3 | iEl personal usa uniforme adecuado al ambiente del lugar?
4 | (El personal de servicio es amable?
¢éLos servicios se prestan de forma eficiente, puntual y
5 | responsable?
Instalaciones
éLos senderos se encuentran en buen estado de mantenimiento
1 | y habilitados?
éLa senalizacion es suficiente, informa e invita a conocer el
2 | lugar?
¢éSe evita en lo posible el cemento, sustituyendo o cubriendo
3 | con madera grava o empedrado?
4 | ¢(Se cuenta al menos con un bafo para cada cuatro personas?
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Registro de

cumplimient

No Descripcion o
N | N
Sl
O|A
¢Se cuenta con todos los accesorios como espejo, pafiera,
5 | basurero?
6 | ¢Los sanitarios estan limpios y sin moho?
éLainfraestructura del edificio se ve en buen estado de
7 | conservacién y mantenimiento?
¢éSe utilizan elementos naturales y culturales para la
8 | decoracion?
9 | ¢El mobiliario se ve limpio y en buen estado?
10 | ¢Las instalaciones estan limpias?
11 | {Cuenta con agentes de seguridad?
12 | {Cuenta con una iluminacién de acuerdo al lugar?
13 | ¢Utilizan abono orgdnico para su jardin?
14 | {Usan el manejo de recopilacion de los residuos?
Alimentos y bebidas
15 | ¢Se utilizan productos frescos , producidos localmente?
16 | éSe evitan los productos precocinados o congelados?
17 | iLa temperatura de los alimentos es adecuada?
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Entrevista

Cargo: XXXXXXXXXXXXXX

INStitucion: XXXXXXXXXX

Teléfono: XXXXXXXXXXXXX e-mail:
XXXXXXXX

Informacion del lugar: XXXXXXXXXX

3 ¢Cuales son los lugares de mayor atractivo turistico en la zona?

4 ¢ Qué datos considera mas importantes que debe saber el turista?

5 ¢Qué impacto positivo y negativo ha tenido el ingreso de nuevas
empresas dedicadas al turismo en la zona del Parque Nacional El
Boqueron?

6 ¢Qué instituciones apoyan el parque el boquerén?

7 ¢Segun su punto de vista las autoridades gubernamentales estan
haciendo una buena labor para impulsar el turismo en la zona? Si la

respuesta es positiva ¢ cuales son?

Manejo de servicios turisticos

1. ¢Como evalla el servicio que se le ofrece al turista desde su
perspectiva?

2. ¢Cuales son los pasos que realiza para atender al turista?

3. ¢Como puede medir y demostrar la confianza del consumidor?

125



9.

¢El personal recibe capacitacion sobre el papel en la gestion de
actividades de atencion al cliente, ambientales, socioculturales, de
salud y de seguridad?¢ Cuales y cuando?

.Se les explica al turista adecuadamente cuales son los
comportamientos apropiados en la visita de la zona
natural/restaurante?

¢, Qué medidas toma la empresa para la atencion de personas con
capacidades especiales o discapacitadas?

¢Las actividades de la empresa no ponen en peligro el suministro de
servicios basicos (agua, energia, saneamiento,) de las comunidades
aledafas?

¢La empresa utiliza elementos del arte, la arquitectura o el patrimonio
cultural locales en sus actividades, disefo, decoracion, alimentacion o
comercios respetando los derechos de propiedad intelectual de las
comunidades locales?

¢, Qué tipos de materiales promocionales utiliza?

10. ¢, Cbmo califica la competencia en su alrededor, en el tema ambiental

y servicio al cliente?

11.;Cudles son las fortalezas y debilidades de su empresa?

Areas forestales sostenibles (medio ambiente)

1.

2.

¢, Para usted que es turismo sostenible?
¢, Qué importancia tiene esta area natural del Parque Nacional el

Boquerdn para ustedes?
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8.

¢, Qué importancia tiene esta area natural para los municipios
aledafos y para el pais en general?

¢, Qué medidas estan tomando los habitantes de la zona y los duefios
de los negocios para conservar el medio ambiente en este lugar?

¢ Considera usted que se esta poniendo en practica medidas de
proteccion ambiental o solo se esta desarrollando turismo tradicional
en la zona, sin ninguna restriccion?

¢ Existe alguna especie en flora y fauna que se encuentre en peligro
de extincion en la zona?

¢La empresa adopta practicas de reducciéon de la contaminacion
debido al ruido, electricidad, agua, las escorrentias, la erosion y los
contaminantes del aire y el suelo?

¢,Cuadl podria ser el mejoramiento de este lugar en el tema ambiental?

Recomendaciones generales

1.

¢,Cuadl podria ser la difusion para el buen manejo de los servicios

turisticos en areas forestales sostenibles en El Salvador?
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Glosario

» Empresas de servicio turistico: Las empresas turisticas son
sociedades, u organizaciones estructuradas en variedades de
comercio, las cuales tienen como objetivo comercializar
personales de servicios que satisfagan las necesidades del turista

> Las éareas protegidas: Aquellas partes del territorio nacional
legalmente establecidas con el objeto de posibilitar la
conservacion, el manejo sostenible y restauracion de la flora y la
fauna silvestre, recursos conexos y sus interacciones naturales y
culturales, que tengan alta significacion por su funcién o sus
valores genéticos, histéricos, escénicos, recreativos,
arqueoldgicos y protectores, de tal manera que preserven el
estado natural de las comunidades biéticas y los fenébmenos
geomorfolégicos Unicos.

» Incandescente: es una emision de luz por el calor. De hecho,
todo cuerpo calentado suficientemente emite radiacion
electromagnética

» Turismo: el turismo comprende las actividades que realizan las
personas (turistas) durante sus viajes, por negocios o por otros
motivos.

» Turismo rural: conjunto de actividades turisticas que se realizan
en los medios rurales y que se basan en las ventajas y estancias

en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo
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consecutivo inferior a un afio y mayor a un dia, con fines de ocio
que presenta el entorno natural y humano especifico de esas
zonas.

Turismo sostenible:  Segun la OMT, los principios que definen el
turismo sostenible son: los Recursos Naturales y culturales se
conservan para su uso continuo en el futuro, al tiempo que
reportan beneficios.

Criterios globales de turismo sostenibles: Los Criterios
Globales de Turismo Sostenible son un esfuerzo para alcanzar un
entendimiento comun del turismo sostenible, y representan los
principios minimos de sostenibilidad a los que una empresa
turistica debe aspirar.

Biodiversidad : Variedad de especies presentes en un
ecosistema determinado o en una regién geografica Biodiversidad
significa que existen muchos tipos diferentes de especies, con
grandes variaciones genéticas dentro de la misma especie.

Las Guias Ambientales: las guias ambientales son un
instrumento que tiene como objetivo incorporar las variables
ambientales en la planificacién del desarrollo y seguimiento de la
gestion sectorial, como referencia técnico minimo, aplicables al
desarrollo de proyectos, obras o actividades de los diferentes

sectores productivos del pais.
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>

>

Soporte técnica : El soporte técnico es un rango de servicios que
proporcionan asistencia con el hardware o software de una

computadora, o algun otro dispositivo electronico o0 mecanico.

Atencion al cliente: Es el conjunto de actividades

interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo.

Criterios ambientales : entendiéndose como aquellos temas o
nombres de temas que nos permiten organizar la informacion y
gue a su vez son descritos por indicadores. Algunos ejemplos
sencillos de criterios serian por ejemplo: el Agua, Salud,
Seguridad Publica, Desarrollo Urbano, Obras publica, entre otros.
SalvaNatura (salvacert): organizacion ambiental sin fines de
lucro que trabaja por la proteccion y conservacion de los recursos
naturales de El Salvador y la region.

Green globe: Es un sistema sustentable desarrollado
especificamente para la industria de los viajes de turismo

Smart Voyager: es un programa de certificacion sostenible para
operaciones turisticas en América latina.

Certificacion Rainforest Alliance:  Es un programa internacional
de certificacion para cultivos agricolas de exportacion como el
café, banano, cacao, citricos entre otros. Basada sobre el

concepto de Desarrollo Sostenible.
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Cohesidn: Accién y efecto de reunirse o adherirse las cosas entre
si o la materia de que estan formadas, enlace, union de dos cosas
MARN: Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales
MITUR: Ministerio de Turismo

EIA: Evaluacion de Impacto Ambiental

Unesco : Organizacion de la Ciencia y la Cultura

SCS por sus siglas en inglés:  Sistemas Cientificos de
Certificacion

C.A.F.E: (Equidad del Café y los Caficultores, por sus siglas en
inglés)

Area forestal: Bosques donde el predominante seran los arboles

y su finalidad primaria es un producto forestal
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