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The objective of the study is the construction of a MANAGEMENT MODEL for the
project "Tourist Complex Dique San Isidro™ investment of the Rural Parish Government
San Isidro belonging to the Morona canton. The research necessarily had to alert social
actors about the positive and negative impacts of tourism activity through a theoretical
and conceptual framework adapted to local reality so that with this information decision-
makers have sufficient arguments for generating public value and social sustainability.

For the construction of the Management Model methodologically, the execution of three
stages is proposed, which are based on the problems identified for the operation of the
Complex, and then from the MAP OF KEY PROCESSES add the Process diagrams, input
for the preparation of manuals; in addition to a Value Chain, an instrument for the
articulation and creation of the tourist destination. Finally, a Management Scheme is
inserted, supported by the Deming cycle and the Organizational and Functional Structures
respecting the dynamics and legality.

For the third stage of the study, a DASHBOARD is proposed, which contains 129
management indicators distributed by key processes, frequency and managers.
Undoubtedly, this tool must be socialized with all the actors and, of course, it must be
contextualized in the territory to then recognize the usefulness for monitoring and
evaluating the impact of the implementation and operation of the Dique de San Isidro
Tourist Complex; as well as the generation of inputs for accountability.
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Resumen.

El objetivo del estudio es la construccion de un MODELO DE GESTION para el proyecto
“Complejo Turistico Dique San Isidro” inversion del Gobierno Parroquial Rural San
Isidro perteneciente al cantdn Morona. La investigacion tuvo que necesariamente alertar
a los actores sociales acerca de los impactos positivos y negativos de la actividad turistica
a través de un marco teorico y conceptual adaptado a la realidad local para que con esta
informacién los tomadores de decisiones tengan argumentos suficientes para la
generacion de valor publico y sostenibilidad social.

Para la construccién del Modelo de Gestion metodoldgicamente se plantea la ejecucion
de tres etapas las que se fundamentan en los problemas identificados para la operacién
del Complejo para posteriormente a partir del MAPA DE PROCESOS CLAVES
adicionar los diagramas de Procesos, insumo para la elaboracion de manuales; ademas de
una Cadena de Valor, instrumento para la articulacion y creacion del destino turistico.
Finalmente se inserta un Esquema de Gestién apoyado en el ciclo de Deming y la
Estructuras Organizacional y Funcional respetando la dinamica y legalidad.

Para la tercera etapa del estudio se propone un CUADRO DE MANDO, el que contiene
129 indicadores de gestion distribuidos por procesos claves, frecuencia y responsables.
Sin duda que esta herramienta debe ser socializada con todos los actores y por su puesto
debe ser contextualizada en territorio para reconocer entonces la utilidad para las acciones
de monitoreo y evaluacion del impacto de la implantacion y funcionamiento del Complejo
Turistico Dique de San Isidro; asi como la generacion de insumos para la rendicion de
cuentas.

Palabras clave: Impactos del Turismo, Modelo de Gestion para Complejos Turisticos,
Herramienta de Sostenibilidad

Introduccion.

La parroquia de San Isidro, segun la informacion del Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial 2015-2019 (PDOT, 165) es el resultado de varios procesos migratorios
especialmente de indigenas de la provincia de Chimborazo; concentrandose
especialmente en sectores: Puente Hondo, Totoras, Chanald y Chillan. Para la década de
1960 llegan a este sector personas de origen colombiano cuyo objetivo era comercializar
los productos como la cascarilla, el caucho, la canela.

El sector en donde actualmente se asienta la parroquia era conocida como “La Planada”,
para 1950 el padre salesiano Isidoro Formagio la funda con el nombre de San Isidro,
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posteriormente la parroquia rural fue creada mediante acuerdo ministerial el 6 de
septiembre 1967 (Registro Oficial N° 206). Politicamente estd conformada por su
cabecera parroquial y cuatro barrios: San José-La Primavera-Occidental-La Union; la
comunidad del Edén y el caserio de Nueva Jerusalén. La parroquia de acuerdo a las
proyecciones para el afio 2015 cuenta con una poblacidn de 802 habitantes de las cuales
50,6% pertenecen al género femenino y el 49,4% al género masculino, con una tasa de
crecimiento del 3,97%. El 72% se autoidentifica como mestizo y el 11% como indigena
(INEC, 2010).

Para efectos de esta investigacion “La Construccion del Modelo de Gestion como
herramienta de sostenibilidad social, econémica del “Complejo Turistico Dique de San
Isidro” es el espacio publico que contara con la infraestructura (edificacién, accesos,
servicios, conectividad) necesarios para ser considerado como un atractivo turistico
cantonal. La implementacion de este tipo de proyectos responde a las iniciativas para el
desarrollo local y con el propdsito de apoyar con la solucion de la problematica social
para el manejo del tiempo libre, recreacion; asi como aportar para el cambio de la matriz
productiva en vista de las consecuencias de las malas practicas agricolas y la pobre
calidad del suelo que a mediano plazo incrementaran tanto la frontera agricola y procesos
migratorios (campo-ciudad).

Este tipo de inversiones se justifican plenamente por el ejercicio de las competencias
concurrentes del Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial de San lIsidro y
exclusivas de los Gobiernos Cantonal y Provincial (COOTAD, 2010) que promueven el
fomento productivo y la adecuada gestion del producto turistico . La implementacion del
Complejo Turistico iniciativa de desarrollo sostenible tiene prevista una inversion de
alrededor de 600 mil dolares con el financiamiento de los Gobiernos Provincial
Municipal, Parroquial y el Banco de Desarrollo del Ecuador —EP- para la construccion
de areas de recreacion, hospedaje y alimentacion sobre la base del recurso agua y una
construccién rustica a manera de dique que puede causar problemas tanto por la
contaminacion por la ausencia de servicios basicos como por la ausencia de normas
técnicas. El complejo ocupara alrededor de 30.000 mts2 con un enfoque sostenible que
pretende “posicionar como atractivo turistico a nivel cantonal” (HARO, 2019).

Metodoldgicamente se trazd una secuencia didactica y pedagogica con la ayuda de
ilustraciones para que todos los actores sociales sin importar el nivel de formacion
comprendan el alcance de cada etapa. Se inicia con levantamiento de un marco conceptual
sobre los impactos del turismo en economias de subsistencia y con la revision del
proyecto elaborado por el Gobierno Parroquial, lamentablemente el proyecto no
especifica qué pasara con funcionamiento u operacién del mismo. Por lo tanto, el estudio
plantea la ejecucion de tres etapas: Aproximacion y contextualizacion de la actividad
turistica, Construccién del modelo de gestion y la elaboracién de un cuadro de mando que
incluye los indicadores de gestion para cada proceso clave.
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Una vez terminadas las tres etapas estamos seguros que la propuesta de MODELO DE
GESTION aportara a la consecucion de los objetivos y por garantizar la sostenibilidad.
Es de vital importancia apoyar este tipo de inversiones, para justamente antes de su
operacion se reconozca el papel gerencial de los funcionarios publicos y de esta manera
superar la vision excesivamente centrada en la administracion pasando a fortalecer la
vision gerencial de los bienes publicos como lo refieren los autores Barzelay, 1998;
Metcalfe y Richards, 1993. Uno de los ejes fundamentales de la nueva administracion
publica consiste precisamente el encontrar el mayor valor posible para los ciudadanos En
la siguiente ilustracion se puede apreciar la magnitud de la inversion.

Metodologia.

Para el cumplimiento de los objetivos del estudio metodologicamente se plantea la
ejecucion de tres etapas, las que a continuacion se describen:

I.  Aproximacion teorica y contextualizacion del impacto de la actividad turistica.
Con el objetivo de recabar y analizar las opiniones y criterios de diversos actores
acerca del cambio de actividades (agricultura por turismo) en una poblacion
vulnerable y los niveles de complejidad para construir la cadena de valor del
producto turistico con una adecuada articulacion para la creacion del destino
turistico cantonal.

Il.  Construccién del modelo de gestion. ElI que se constituye en la herramienta
didactica para la administracion del Complejo Turistico y aportes en la generacion
de politicas publicas que garanticen la sostenibilidad social y financiera de la
inversion.

[1l.  Elaboracion de un cuadro de mando. Como complemento del modelo de gestién,
se presentan una serie de Indicadores de Gestidn, Utiles para procesos de
monitoreo, evaluacion y activacion de los procesos de mejora de la calidad.

Resultados.
Etapa |
Aproximacion tedrica y contextualizacion del impacto de la actividad turistica.

La Organizacion Mundial de Turismo -OMT - define el turismo sostenible como la
actividad econdémica que enfatiza en la satisfaccion de las necesidades de los turistas,
destinos de acogida actuales, y al mismo tiempo protege y mejora las oportunidades para
el futuro (OMT, 2001). Las iniciativas de desarrollo basadas en el turismo tienen como
metas la generacion de empleo, el incrementado de divisas y la redistribucién de los
ingresos. Esta ultima meta es de vital importancia puesto que el dinero generado en el
sitio o destino tiene esta caracteristica de quedarse directamente en el productor del
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servicio al contrario de las actividades basadas en la exportacion que tienen que atravesar
por largos procesos para su obtencion.

El principal problema en este tipo de iniciativas es el desconocimiento conceptual por
parte de autoridades y actores sociales acerca del tipo de turismo que se desea
implementar. La Parroquia Rural de San Isidro pretende construir un complejo turistico,
vale la pena destacar que el autor Fabio Cardenas en su texto de proyectos define: “El
complejo turistico consta de conformaciones poco frecuentes porque depende de la
existencia de uno o mas atractivos de la mas alta jerarquia, cuya visita, junto a la de otros
que los complementan, implican una permanencia de tres dias, 0 a veces mas.” (Cardenas,
2006, pag. 27). Entonces surgen una serie de condiciones o requisitos para construir e
implementar un complejo turistico, partiendo de la necesidad del inventario de atractivos
turisticos (competencia del GAD Municipal), la articulacién con otros atractivos y los
mas importante que se menciona el primer indicador de gestion del turismo que es el
namero de dias de permanencia (# dias permanencia), el que para efectos de planificacion
se lo denomina indice de ocupacién hotelera (IOH), el que determina en alguna medida
la calidad del destino turistico.

Por ejemplo, si el cantdn registra en su catastro 1000 plazas (camas hoteleras) y durante
el afio (360 dias) ocupan 900 plazas tendra un IOH del 90% demostrando que existe alta
demanda del destino y direcciona a contar con mas plazas hoteleras para el préximo afio.
Por el contrario, si en el mismo nimero de camas se ocupan al afio 100 plazas obtendra
un IOH del 10%, probablemente este destino desaparezca en el corto tiempo
argumentando también el ciclo de vida de cualquier producto (Inicio-Desarrollo-
Saturacién-Casi Desaparicion). Este dato es fundamental, por lo tanto, es imperioso que
se profundice el Estudio de Mercado y se identifiquen claramente los perfiles de los
consumidores y lograr determinar los dias de estancia.

Por otro lado, este tipo de turismo es utilizado como alternativa de desarrollo local que
permite a un destino turistico alcance beneficios concretos como: mejorar su
competitividad, aumentar y mantener la satisfaccion de los turistas, incrementar y
mantener la generacion de ingresos y de empleo en la localidad, valorar las riquezas
culturales y ambientales. Por lo tanto, si un determinado lugar -atractivo/destino- va a
implementar un proyecto turistico es socialmente ético valorar los impactos negativos del
turismo, sobre todo para que los rectores de las politicas publicas y las autoridades locales
analicen todos los elementos e impactos y tomen las mejores decisiones con argumentos.
En este sentido el principal problema o impacto negativo como la refiere Boullon (2006)
es el cambio de actividad primaria del lugar o destino.

Si la economia de la poblacion esta basada en la agricultura para la subsistencia y se
propone a los servicios turisticos (Alojamiento, Alimentacidn, Recreacion) como la nueva
fuente de ingresos, es probable que se produzca division en los residentes locales, la
separacion espacial de las areas turisticas del resto del centro turistico o en los alrededores
del campo conlleva al aparecimiento de clases sociales, es decir se evidencia mejoras en
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las condiciones de vida solamente en aquella poblacion que trabaja directamente en
turismo y se ahonda la pobreza en aquella poblacién que no participa en el turismo, a
pesar de que los recursos les pertenecen a todos.

El mismo autor describe que espacialmente hay desplazamientos de poblaciones; por
ejemplo, edificaciones que fueron construidas para vivienda, se cambian para otros usos.
Es decir, se busca satisfacer las necesidades de los visitantes (turistas) y la poblacién
originaria tendra que buscar otro sitio; y, en la mayoria de los casos se ven obligados a
vender a cualquier precio.

Por estas razones es importante que para la toma de decisiones se cuente con los
argumentos necesarios para invertir en turismo y no en servicios basicos. Indudablemente
que para evitar la subutilizacion de los recursos turisticos se hace urgente el proyecto,
pero es preciso que las autoridades locales consideren que antes de la implementacion
medir los impactos del turismo en una poblacion vulnerable.

Sin lugar a dudas son mas los impactos positivos pero la estrategia debe ser incluyente y
participativa, por sobre todo en la generacion de capacidades colectivas y el fomento de
la asociatividad para que toda la poblacién sea la beneficiaria y se traduzca en el
mejoramiento de la calidad y condiciones de vida. Finalmente, la construccién de un
destino turistico a mas de la socializacion del conocimiento acerca del tipo de turismo y
sus consecuencias (impactos) se hacen necesarias acciones concretas para articular con
todos los actores y autoridades del canton.

Etapa Il
Construccion del modelo de gestion

El término modelo proviene del concepto italiano de modello, la palabra puede utilizarse
en distintos ambitos y con diversos significados. Aplicado al campo de las ciencias
sociales, un modelo hace referencia al arquetipo que, por sus caracteristicas idéneas, es
susceptible de imitacion o reproduccion. También al esquema tedrico de un sistema o de
una realidad compleja.

El concepto de gestion, por su parte, proviene del latin gesio y hace referencia a la accion
y al efecto de gestionar o de administrar. Se trata, por lo tanto, de la concrecion de
acciones conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera. La nocion implica
ademas acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u organizar. De esta forma, la
gestion supone un conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto,
concretar un proyecto o administrar una empresa u organizacion. Por lo tanto, un modelo
de gestién es un esquema o marco de referencia para la administracion de una entidad.

Los modelos de gestion pueden ser aplicados tanto en las empresas, negocios privados;
asi como en la administracion publica. Esto quiere decir que los gobiernos tienen un
modelo de gestion en el que se basan para desarrollar sus politicas y acciones, y con el
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cual pretenden alcanzar sus metas y objetivos. Es importante mencionar que la diferencia
en la utilizacion del modelo de gestidn en lo privado y lo pablico. Mientras las empresas
tienen como objetivos la consecucidn de lucro/rentabilidad/utilidades, en lo pablico esta
de por medio el bienestar social de la poblacion.

Este asunto ha acarreado histéricamente graves inconvenientes en el sector publico,
principalmente porque se han dedicado a administrar-supervisar cosas y dejar de lado el
verdadero impacto en la poblacion. En otras palabras, no saben valorar o cuantificar el
resultado de sus acciones e inversiones en la poblacién (mejora en salud, educacion, etc.)
en la mayoria de los casos por la escasa formacion de las autoridades y funcionarios;
ademas de que las autoridades cumplen con periodos para los que fueron electos y
también incide la carga ideoldgica. En el siguiente analisis se quiere establecer directivas
para que las autoridades locales tengan alternativas para construir el valor publico.

Propuesta de Modelo de Gestion para la operacion del Complejo Turistico Dique San
Isidro

Objetivos.

o Identificar la dinamica social y la problematica en la operacién y funcionamiento
del Complejo Turistico Dique de San Isidro

e Construir un MODELO DE GESTION para el Complejo Turistico Digque de San
Isidro, con orientacion hacia la sostenibilidad social y econémica

e Establecer cuadro INDICADORES de resultados de gestidn para la ejecucion de
las actividades de monitoreo y evaluacion

Identificacion de la dinamica local

La parroquia rural de San Isidro desde su creacion se caracteriza por tener una actividad
econdmica basada en la agricultura para la subsistencia y la evidente ausencia de
capacidades colectivas y recursos tecnoldgicos como para generar cambios en la matriz
productiva. Los propietarios de las fincas en la mayoria de los casos son beneficiarios de
la Ley de la Reforma Agraria de 1964 , la que permitia a los colonos mestizos acceder
como minimo 50 hectéreas de terrenos por familia.

El territorio de la parroquia ofrece un gran potencial para ser aprovechado para el
desarrollo econémico y social, puesto que de las 12.861 hectareas que comprende su
territorio, el 64% (8.267) de su territorio tienen diversidad de cultivos. Las autoridades
locales en su plan de desarrollo cuantifican en 1.268 Unidades de Produccion Agricola —
UPA- de éstas 953 se dedican a la produccion de banano, 660 al cultivo de camote, papa
china y 660 a la yuca. También es necesario resaltar los abundantes recursos naturales
gue posee y que estan dispuestos para el aprovechamiento éptimo y sostenido. Las
autoridades locales tienen el propoésito de convertirse es un centro de produccion y
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comercializacion agro ganadera, con el desarrollo de la agricultura tecnificada, rentable
y competitiva. (PDOT, 64, 78).

La actividad comercial y de servicios en la parroquia San Isidro es ejecutada por el 27%
de la poblacion y se caracteriza por la intermediacion siendo su principal proveedor la
cabecera cantonal Macas. Cuentan con 65 establecimientos economicos registrados. Los
servicios de restaurantes, bares, y servicio de internet, cubre la demanda existente; sin
embargo, es necesario mejorar su calidad.

Es preciso destacar que en la parroquia se ejecuta un proyecto de piscicultura con 30
pequefios productores el que podria en alguna medida convertirse en un atractivo turistico
y fortalecer la construccion del destino turistico cantonal.

Problemas en el funcionamiento y operacion del complejo turistico.

Como resultado de la débil articulaciéon y la ausencia de capacidades colectivas para
apoyar la concrecion de la visién de futuro de las autoridades en lo referente al
mejoramiento de los procesos de produccion e industrializacién, la parroquia presenta
varios problemas como el incremento de la frontera agricola, contaminacion del suelo,
baja coberturas de servicios basicos, baja cobertura de la escolaridad.

Estos problemas que desde la perspectiva de desarrollo serian las prioridades para
solucionarles hacen contrapeso con las potencialidades y la evidente subutilizacion de su
paisaje cultural y el aprovechamiento del recurso agua y otros recursos naturales
visibilizan la construccién del complejo turistico como estrategia de desarrollo local.

Tomando en cuenta que el proyecto se encuentra en fase de busqueda del financiamiento
se identifican los problemas en el funcionamiento del complejo, descritos a manera de
hipotesis de trabajo tomando en cuenta que en la mayoria de los casos las operaciones de
este tipo de complejos responden a la combinacidn de actividades recreativas (buen uso
del tiempo libre) y la hosteleria que incluyen los servicios de alimentos y bebidas. A
continuacion, se describen los principales problemas que se presentarian en el Complejo
Turistico:

1. Desconocimiento de los perfiles de consumidor (visitantes y turistas)

2. Ausencia de célculo de costos de produccion sobre la base de la demanda real y
los productos identificados.

3. No se tiene el registro de prestadores de servicios turisticos a nivel cantonal

4. Se carece de documentos y “resolucion” para la formalizacion y activacion de los
procesos de seleccion y contratacion de personal

5. Ausencia de protocolos para seleccién y capacitacion del personal de todas las
areas de los servicios del complejo
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6. Se carece de estrategias para capacitar al personal (convenios de cooperacién con
las Universidades)

Construccion del Modelo de Gestidn

Tomando en cuenta que conceptualmente no es lo mismo gestion y administracion, sobre
todo porque historicamente en administracion publica se tiende a comparar con la
gerencia de una empresa privada solamente en lo que a jerarquia (poder) y no por su rol
en la ejecucion el ciclo administrativo para la obtencion de los resultados; por lo tanto, el
modelo de gestion direcciona las acciones para gobernar, dirigir, ordenar, disponer u
organizar.

Entonces se comprendera que la gestion como el conjunto de actividades planificadas que
se llevan a cabo para resolver un asunto, concretar una meta u objetivo institucional; por
lo tanto, este modelo es un esquema o marco de referencia para la administracion del
Complejo Turistico Dique de San Isidro.

Para la construccion del modelo en mencidn, metodoldgicamente se inicid
contextualizando los conceptos acerca de los impactos del turismo en poblaciones que
tienen como base econdmica y social actividades de subsistencia (agricultura) y carecen
de procesos industriales o generadores de valor agregado, en este caso la parroquia de
San Isidro.

En la siguiente ilustracion 2 se describe el proceso metodologico adoptado por los autores
para la construccion del modelo de gestion:

Figura 1. Proceso metodoldgico para la construccion del modelo de gestion.

ETAPAI ETAPAII ETAPAIII

— MAPA DE PROCESOS

DIAGRAMA DE PROCESOS
*  DINAMICA LOCAL CUADRO DE
DEL IMPACTO DEL

MANDO
TURISMO

(INDICADORE
S DE
GESTION)

PROCESOS

ESQUEMA DE GESTION

— RECURSOS
COLECTIVAS

Fuente: Elaboracion propia.

)
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Tratando de mantener una logica comprensible para los futuros usuarios (internos y
externos) y con la adecuada didactica mediante el uso de ilustraciones se identifica un
Mapa de Procesos, posteriormente se determinan los Diagramas de procesos, los que
servirdn de insumos para la elaboracion de manuales de funcionamiento, para luego
proponer una Cadena de valor del complejo instrumento necesario para que todos los
actores comprendan que la adecuada articulacion de cada los componentes, unidades y
productos seran los que posicionen o permitan ser considerados como destino turistico.

Finalmente el modelo inserta las condiciones del Esquema de gestion visibilizando el
ciclo de Deming con los productos de cada fase y la estructura organizacional que ha
respetado la dinamica y legalidad de los gobiernos parroquiales rurales en el Ecuador. El
modelo propuesto se complementa con la construccion de un cuadro de mando, definido
asi porque a cada proceso identificado se ha colocado los indicadores de gestion, Utiles
para realizar las acciones de monitoreo y evaluacion del impacto de la implantacion y
funcionamiento del Complejo Turistico Dique de San Isidro.

A continuacion de describen a cada componente del modelo:
1. Mapa de procesos

Con los marcos conceptual y referencial establecidos, sumado a la problematica para la
operacion y funcionamiento identificados, el modelo de gestion para el proyecto se inicia
con la identificacion de los procesos claves del Complejo. Es preciso recalcar que el
Complejo esta en etapa de busqueda de financiamiento.

En este sentido la propuesta se constituye en la primera herramienta con la que cuenten
las autoridades y que pueden tranquilamente anexar al proyecto como valor agregado;
pues las entidades financieras visibilizaran fuertes argumentos sobre el impacto de la
inversion en el desarrollo local. El hilo conductor del modelo como se habia mencionado
se basa en la identificacion de procesos claves graficados en el mapa respectivo (ver
ilustracion 3).

Para el Complejo Turistico Dique San Isidro se identifican Procesos Estratégicos
conocidos como procesos gerenciales de Direccion, Administracion y Evaluacion.
Ademas de los Procesos claves u operativos que sirven para obtener el producto o servicio
que se entrega al cliente mediante la transformacién fisica de recursos y los Procesos de
soporte: tienen como mision contribuir a mejorar la eficacia de los procesos operativos.

Es de vital importancia que se entienda como usuario no solamente al turista o visitante,
se debe considerar como usuarios también a todos los actores y funcionarios que en
alguna medida intervienen en la produccion de los servicios. En la ilustracion 3 en la
siguiente pagina se pueden apreciar los procesos claves en color celeste en medio de los
procesos estratégicos y de soporte los que intervienen y se correlacionan en la operacion
para cerrar el proceso de satisfaccion de las necesidades y expectativas de los usuarios
internos y externos del Complejo Turistico.

Investigacion & Desarrollo Pagina 90



Visionario

Digital

D

www.visionariodigital.org

ISSN: 2602-8506

Vol. 4, N° 3, p. 81-101, julio-septiembre, 2020

Figura 2. Mapa de Procesos Complejo Turistico Dique de San Isidro
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FACTURACION
(POST-VENTA)
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Fuente: Elaboracion propia.

PC-001: Comercializacion

Descripcion: Este proceso en alguna medida es el que activa todo al resto. Es el resultado
de la venta de productos del Complejo; pero también del resto de los atractivos que

conforman “el producto turistico del Canton”.

Tabla 1. Resultado de la venta de productos del Complejo

Entradas (input)

Acciones/subprocesos

Productos (output)

Indicadores

- Estrategia
Cantonal de
comercializacién
- Metas de ventas
- Costos de
produccién
- Canales de
comercializacion
- Cronogramas

Listado de reservas

y ventas
Proyeccion de
ventas
Confirmacion de
venta
Ordenes de
produccion

- Catélogo de
productos
Precios de venta
- Reportes
- Informes
Base de datos
ventas
Evaluacion post-
venta

- % de ventas
efectivas
- % cumplimiento
de Metas
- % de repitencia
de consumo
- Ventas por
producto
- #deinformes
generados
- indice de
ocupacion
hotelera

Fuente: Elaboracién propia

PCO002: Reservas y eventos

Descripcidn: La gestion de esta informacion es de vital importancia puesto que permitira
la planificacién de los gastos y costos de produccion. Es decir que el equipo de
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coordinadores debe tener el detalle del total de reservas (confirmadas) para iniciar la
produccién. Es importante destacar que una de las caracteristicas del producto turistico
es la de que se produce y consume en el mismo momento, es decir que el usuario o turista
debe desplazarse efectivamente al lugar en donde se produce.

Tabla 2. Planificacion de los gastos y costos de produccion

Entradas (input) Acciones/subprocesos Productos (output) Indicadores
- % de reservas
- Identificacion de efectivas
- Metas . 0
Cronoaramas perfiles de - % de reservas no
g Re-Confirmacion clientes efectivas
- Presupuesto
b ) de venta - Ordenes de - #de eventos
) Iaoccéjnr?ﬁnmgc?gﬂ Compras e produccion realizados
de reservas insumos - Informe - Rotacion de
ventas y - Solicitud de ejecucion personal
Talento personal presupuestaria Quejas y Problemas
humano - Ubicaciony en la
disponible distribucion de comercializacion
P clientes Perfiles de clientes

identificados

Fuente: Elaboracion propia.
PC-004 Hospedaje/alimentos y bebidas/ recreacion dirigida

Descripcion: Este proceso es la razon de ser del Complejo, es la tangibilizacién de los
servicios. Todas las acciones realizadas desde la comercializacidn han dado su resultado,
con la visita efectiva del usuario se hace necesario evidenciar las promesas de una buena
comida, una habitacion confortable y el conjunto de actividades perfectamente
coordinadas para satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Tabla 3. Tangibilizacién de los servicios

Entradas (input) Acciones/subprocesos  Productos (output) Indicadores

Metas de ventas
Costos de
produccion
Re-Confirmacion de
venta

Ordenes de
produccion
Check-in
/Activacion de
servicios para
facturacion

Planificacion
compras
Asignacion de
personal
Produccion de los
Servicios

Control de calidad
Recreacion activa
y pasiva

Programa de
recreacion
Controles de
consumo
Seguridad
alimentaria
Supervision
Reportes y registro
para facturacion
(Check Out)

% de uso de instalaciones
% positivo de percepcion
del servicio

% de satisfaccion

# de talleres de
capacitacion

# de reportes de
supervision

% rotacion de personal

# quejas y
recomendaciones

de usuarios del programa
de recreacion

Fuente: Elaboracion propia.
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PC-005 Facturacion

Descripcion: Este proceso es el receptor de todos los procesos desde el registro de ingreso
del usuario, es de fundamental importancia que se cuente con un sistema de facturacién
que de facilidades

2. Diagramas de procesos

Un diagrama de procesos facilita la concepcién de la organizacién como un sistema.
Existe una serie de simbolos estandar que representan diversas acciones en el mapa. Estos
simbolos estan normalizados por la American National Standards Institute (ANSI). En
cuanto a las lineas, las continuas indican flujos fijos de informacion con transferencias
directas de la informacién generada.

Debido a la caracteristica del Complejo (en fase de financiamiento) se recomienda que
los diagramas sean elaborados cuando el personal sea contratado y capacitado. Sin
embargo, en la ilustracion 4 cada coordinador deberé secuenciar las actividades y tareas
para cada proceso. Esta informacion serd de vital importancia en la construccion de
flujogramas funcionales, manuales de procedimientos e informes.

Figura 3. Secuencia de desagregacion de subprocesos Complejo Turistico Dique
de San Isidro

PROCESOS
CLAVES COMERCIALIZACION

PC-004

HOSPEDAJE
PC-003

PC-005

FACTURACION
(POST-VENTA)

PC-002

ALIMENTOS Y
BEBIDAS

RESERVAS Y
EVENTOS

INGRESO

RECREACION
DIRIGIDA

SUBPROCESO

ACTIVIDADES [ } { } [ } [ }

TAREAS [ J [ }

Fuente: Harrington H. James, Mejoramiento de los procesos de la empresa, McGraw-
Hill, 1992

3. Determinacion de la “Cadena de valor” para el Complejo Turistico Dique
San lIsidro

Para definir la cadena de valor de una empresa (publica o privada) se debe iniciar con la
cadena genérica, las actividades de valor individuales se identifican en el Complejo. Cada
categoria genérica puede dividirse en actividades discretas. La Mejora Continua, implica
entender y trabajar en la cadena de valor. En este caso se parte de que el Complejo cuenta
con una infraestructura turistica envidiable la que junto con las politicas de direccién
tendientes a la completa satisfaccion de necesidades y exceptivas de los usuarios cuentan
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con el personal que esta capacitado para la innovacion del servicio y demostrar alta
calidad en la preparacion y ejecucion de éstos.

En la llustracion 5 se identifica a los componentes de la cadena de valor que tienen como
base a los procesos de soporte y comercializacion, el que se convierte en el proceso clave
ya que de sus resultados depende la activacion de todos los procesos.

Figura 4. Cadena de Valor Complejo Turistico Dique de San Isidro

INFRAESTRUCTURA

Z
DIRECCION Y POLITICAS DE TALENTO HUMANO | 7’%\
2

INNOVACION |

REALIZACION |

MANTENIMIENTO GESTION DE SERVICIOS DE TALENTO
PROVEEDORES ADMINISTRACION HUMANO

COMERCIALIZACION

Fuente: Elaboracion propia.
4. Esquema del sistema de gestion

Los resultados de la implementacién del sistema de gestion basado en el ciclo de Deming,
permitira conseguir la mejora integral de la competitividad, productos, servicios y como
consecuencia se logrard la optimizacion de la productividad y el incremento en la
participacion del mercado para garantizar la rentabilidad social y financiera planteada.

El siguiente esquema permite visualizar las etapas de un plan de trabajo que debe seguirse
para implementar un sistema de gestion. La organizacion es el punto de origen y destino
puesto que debe haber involucramiento de todos los miembros del equipo de trabajo para
alcanzar las metas con eficiencia, eficacia y calidad.

Figura 5. Sistema de Gestion Complejo Turistico Digque de San Isidro

= ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL
sMETAS
«PROCESOS
s MANUALES
ORGANIZACION

N\ >

Fuente: Elaboracién propia
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5. Estructura organizacional

De acuerdo a las caracteristicas de la inversion para la construccion e implementacion del
Complejo Turistico Dique San Isidro se propone una estructura organizacional orientada
al logro de metas y objetivos. Se describe a tres niveles jerarquicos
(Direccidn/Jefatura/Operativo). Es preciso destacar que esta estructura guarda coherencia
en primer lugar con las disposiciones del COOTAD en el articulo 66 y con la cadena de
valor que identifica los procesos estratégicos, claves y operativos los que promueven la
generacion de valor agregado de los productos puestos a disposicion a los usuarios. Para
darle operatividad la estructura es necesario que el Gobierno Parroquial establezca via
resolucion y posterior ordenanza la creacion de una empresa publica parroquial en
concordancia al articulo 67 literal h del COOTAD. El la llustracion 7 se puede apreciar
la estructura propuesta.

Figura 6. Estructura Organizacional Complejo Turistico Dique de San Isidro

—

ADMINISTRADOR
DIEINON — COMPLEIO SAN FRANCISCO
- 4
[ |

EJECUTIVO {
OPERATIVO { PERSONAL OPERATIVO - L PERSONAL OPERATIVO \— PERSONAL OPERATIVO

Fuente: Elaboracion propia.
6. Organico funcional

El disefio organizacional es un proceso que determina las necesidades de la organizacion
con el objetivo de alcanzar las metas establecidas a corto y mediano plazo. Es preciso
dividir, asignar y reorganizar a partir de la cadena de valor y lograr la adecuada
sincronizacion de procesos y conseguir los productos y resultados planteados. También
es oportuno mencionar que esta herramienta es el insumo para la elaboracion del cuadro
de mando detallado en la tercera etapa de este estudio. En la siguiente matriz se
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determinan a manera de componentes los departamentos administrativos en funcién de
las actividades que debe ejecutar el Complejo Turistico.

Tabla 4. Componentes los departamentos administrativos en funcion de las
actividades que debe ejecutar el Complejo Turistico

Niveles Descripcion Funciones Productos
= ; ; - Gestion del - Construccion e
§ Junta parroquial /presidente desarrollo local implementacion de
Z Secretari tad A ient politicas publicas
ecretario - contador - sesoramiento - Rinden cuentas
o - - Planificacion -
4 Administrador . . - Planifican
= integral complejo
2 . - resoluciones - Controlan
o) Jefe de operaciones - -
- contrataciones - Rinden cuentas
- Planificaciony
Coordinador comercializacion ejgﬁggggsde - Ejecutan planes
habilitantes
S Coordinador a&b - Elaboracion de - EvalGan
£ formatos
o - - -
-S—j. Coordinador mantenimiento - Reportes
Coordinador recreacion - Evaltan los - Informes
resultados de los
) procesos claves - Formatos
Personal operativo evaluacion
desempefio
° - Aplican formatos - Informes
>
= - Implementan y .
s Personal operativo gestionan control - Aplican
L T evaluaciones de
e de cumplimiento q =
esempefio
de procesos

Fuente: Elaboracion propia.

Etapa Il

Elaboracién de un cuadro de mando.

Esta herramienta es importante para la gestién puesto que proporciona un marco para
ilustrar de qué modo la estrategia de comercializacién del Complejo se articula con la
creacion de valor desde las perspectivas financiera, del cliente y del aprendizaje. Por otro
lado, posibilita la deteccion de problemas que pueden ser resueltos con la prioridad del
caso Yy no esperar al cierre del afio fiscal (acciones de Monitoreo).
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De igual manera se generan alertas de procesos que necesitan estudios profundos y que
acciones se pueden tomar para lograr el cumplimento de metas. Entonces contamos con
un cuadro de mando para garantizar niveles 6ptimos de eficiencia, eficacia y efectividad.
Para el efecto en la siguiente matriz a cada proceso clave se identifican los indicadores
sobre la base de la unidad de medida y descripcion (% porcentaje), la frecuencia, el
responsable para generar la informacion, medios de verificacion (insumos para
auditorias) y los productos esperados de cada proceso.

Tabla 5. Cuadro de mando para garantizar niveles 6ptimos de eficiencia, eficacia

y efectividad.
FRECUENCIA RESPONSABL
ES
o S lw % * FUENTES
PROCES INDICADORES olSIE|2|m| Qg ol B YMEDOS PRODUCTOS
IZ|0IZ5 |25zl DE (OUTPUT)
O CLAVE > |5 Z2|m|M| E|EF|<| Z|VERIFICA
Nin | |lwn <
Zim|ic|F(a3]28 L x|S5| cioN
> |2 Z|Www
SIERI2]5|4all
<
- Ingresos por ventas x producto X (0] Catalogo de productos
- % de ventas efectivas X 0 Precios de venta
- % cumplimiento de Metas X (o] Reportes
pc.ool- |- % de repitencia de consumo X ololo Caté(ljlogto dle Informes
COMERCIA | /Ocupacion Hotelera Ptors
LIZACION Ventas por producto X 0|0 Registros Base de datos ventas
- # Perfiles de usuarios xlolololo  perfiles
identificados
- #de informes generados X o|0|O Evaluacion post-venta
- 9% de reservas efectivas X o|o e climentificacion de perfiles
- % de reservas no efectivas X 0|0 Ordenes de produccion
R Informes/Re Informe ejecucion
pc.oo2- |- #de eventos realizados X 0|0|O e P | presupuestaria
RESERVAS Formularios/C
., ontratos/Presu
Y EVENTOS Rotacion de personal X 0 0 puestos
_ H Ubicacion y distribucion
QL_JeJ_as y_I?robIemas en la x| x x| x ololo e cliontos
comercializacién
- Perfiles de clientes identificados X o|O0|O
. ) Re-Confirmacion de
- # de visitantes ingresados X O[O0 6rdenes de produccion Catalogo
de productos
. . . Colocacion de cintas de
- % de ordenes de trabajo activadas | X 0|0|0 identificacion
PC-003- Facturas/Infor
INGRESO # visitantes recibos y atendidos | X olo|o mes Reportes
- % cumplimiento de Metas X 0|0 Informes
- % de uso de instalaciones X | X|X|X|X O|0|O Programa de recreacion
PC-004 — —
- 0,
HOSPEDAJE ) /0 pOSItIVO de percepcion del X | X | X O|O0|0O Controles de consumo
IALIMENTO | SErvicio Registros/Ord
SY 0 . .z enes/Reportes/ | _ i i i
BEBIDAS/ % de satisfaccion X | X | X O|0 Formularios Seguridad alimentaria
RECg,\EIAC' - #de talleres de capacitacion X X|o|o|o aplicados | g peryision
DIRIGIDA .y - Reportes y registro para
# de reportes de supervision X|X|X|X|X|[O0|O]|O facturacion (Check Out)
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FRECUENCIA RESPONSABL
ES
o
o FUENTES
Fe) =l (]
PROCES c|2|2|m| Q|| o|g|YMEDIOS PRODUCTOS
INDICADORES giz|miZ|ZE |5z DE
O CLAVE >|8(Z|m|m|E| 2| <|Z|VeERrIFica (OUTPUT)
Nin || wn <
2imic|8|3|8 x5 cioN
>IZIZ|3|3|Z2 Lo
— | a
<
- % rotacion de personal X|0O|O
- #quejasy recomendaciones X X|X|Oo|lO|O|O
- Ingresos por ventas x producto X 0|0 Facturas
- % cumplimiento de Metas X o(o|O Depositos
PC-004- _ 0 i i Registros/Fact | .
FACTURACI % de repitencia de consumo X | X o|O0|O rasIDeposito Pagos
ON - Ventas por producto X|X|X|X|x|o|o|O sfinformes Informes
Reportes
- Formas de pago X|X|x|x|ol|o "
- Actualizacion del sistema

Fuente: Elaboracion propia.

Conclusiones:

El proyecto para la construccion e implementacion del Complejo Turistico Dique
de San Isidro patrocinado por el Gobierno Parroquial de San Isidro tiene
limitaciones (subsanables) en su estudio de mercado, pues no identifica
adecuadamente los perfiles de consumidores (usuarios) y tampoco especifica la
etapa de implementacion y operacion del complejo. En este sentido el MODELO
DE GESTION propuesto pasa a llenar este vacio que puede ser decisivo al
momento de la aprobacidon del crédito solicitado.

En cumplimiento a la primera etapa del estudio, se logré construir un marco
conceptual basico sobre los impactos del turismo en economias de subsistencia,
positivos por la redistribucion directa de los ingresos, generacidon de empleo, pero
negativos por el cambio de actividades primarias, desplazamientos forzados y el
aparecimiento de clases sociales que ahondan la desigualdad. Sobre la base de este
marco las autoridades locales pueden iniciar procesos de sensibilizacion con toda
la poblacién para crear empatia y empoderamiento que se traduzca en la
generacion de valor publico de la inversion y poder construir el destino turistico
con argumentos basados en la ciencia.

En vista de que el proyecto se encuentra en fase de financiamiento a manera de
hipdtesis se identifican los problemas que tendria su operacion: Desconocimiento
de los perfiles de consumidor (visitantes y turistas) Ausencia de calculo de costos
de produccion sobre la base de la demanda real y los productos identificados. No
cuenta con el registro de prestadores de servicios turisticos a nivel cantonal. Se
carece de documentos y "resolucion” para la formalizacion y activacion de los
procesos de seleccidn y contratacion de personal. Ausencia de protocolos para
seleccién y capacitacion del personal de todas las areas de los servicios del
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complejo y no se cuenta con estrategias para capacitar al personal (convenios de
cooperacion con las Universidades)

e El modelo de gestidn construido identifica un Mapa de Procesos, posteriormente
se determinan los Diagramas de Procesos, los que serviran de insumos para la
elaboracion de manuales de funcionamiento. Se propone ademas la Cadena de
Valor del Complejo instrumento necesario para que todos los actores comprendan
que la adecuada articulacion de cada los componentes, unidades y productos seran
los que posicionen o permitan ser considerados como destino turistico. Finalmente
se inserta un Esquema de Gestion visibilizando el ciclo de Deming con los
productos de cada fase; asi como las Estructuras Organizacional y Funcional
respetando la dinamica y legalidad de los Gobiernos Parroquiales Rurales en el
Ecuador en concordancia con COOTAD (2010).

e En la tercera etapa del estudio se construy6 el CUADRO DE MANDO, el que
contiene 129 indicadores de gestion distribuidos por procesos claves, frecuencia
y responsables. Sin duda que esta herramienta debe ser socializada con todos los
actores y por su puesto debe ser contextualizada en territorio para reconocer
entonces la utilidad, y las acciones de monitoreo y evaluacion del impacto de la
implantacion y funcionamiento del Complejo Turistico Dique de San Isidro; asi
como la generacion de insumos para la rendicion de cuentas.
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