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RESUMEN

El turismo como actividad econdmica continla retomando importancia por los
multiples beneficios que genera en el lugar donde se desarrolla, motivo por el que
su impulso en los territorios rurales ha sido clave para minimizar las problematicas
sociales, ambientales, economicas y culturales que los envuelve. Aungque no
necesariamente las iniciativas reflejan los beneficios esperados, tal es el caso de
los Proyectos de Turismo de Naturaleza en Zonas Indigenas en el estado de
México, denominados como parques ecoturisticos indigenas, las razones son
diversas, una de ellas es la ausencia de calidad en los servicios turisticos.

En el marco de la presente investigacion se propuso desarrollar un Sello de Calidad
de Turismo Rural para parques ecoturisticos indigenas del estado de México como
propuesta de desarrollo local que contribuya a la minimizacién de los impactos
negativos y a la maximizacion de los positivos. La metodologia de investigacion
utilizada fue: Investigacién-Accion Participativa (IAP) con el objetivo de crear una
propuesta Util para mejorar la situacion colectiva de las comunidades, en las que los
actores locales ademas de participar directamente en la propuesta son los agentes
que haran posible la aplicacion del instrumento.

El desarrollo de la investigacion se dividio en tres fases, iniciando con la revision de
literatura para posicionarnos en el contexto de la nueva ruralidad, la adopcion del
turismo en las zonas rurales, los beneficios que el turismo y la calidad proveen a las
comunidades locales y la identificacion de los mecanismos que evaltan la calidad
turistica para especificar aquellos orientados al medio rural.

La segunda fase contempla la identificacion, eleccién y fundamento de la propuesta
a través de un diagnostico turistico y de calidad de los casos de estudio, resultado
del trabajo de campo realizado y los cuestionarios aplicados a turistas y expertos
sobre el tema. La tercera y ultima fase consistié en el desarrollo de la propuesta de
calidad ligada al territorio que atienda las necesidades reales de los actores locales.
Lo anterior llevé a concluir que la calidad es un elemento fundamental para la
prestacion de servicios turisticos y su adopcion refleja multiples beneficios que
contribuyen a la mejora de la calidad de vida de los involucrados y contribuye al
desarrollo turistico sustentable.

Palabras clave: turismo rural, calidad, sello de calidad turistica, parques
ecoturisticos indigenas.



ABSTRACT

Tourism as an economic activity continues to regain importance due to the multiple
benefits it generates in the place where it is developed, which is why its impulse in
rural territories has been key to reducing the social, environmental, economic and
cultural problems that surrounds them. Although the initiatives affected do not exist
the expected benefits, such is the case of Nature Tourism Projects in Indigenous
Areas in the state of Mexico, referred to as indigenous ecotourism parks, the reasons
are diverse, one of them is the lack of quality in tourist services

Within the framework of this research, it was proposed to develop a Rural Tourism
Quality Seal for indigenous ecotourism parks in the state of Mexico as a proposal for
local development that contributes to the minimization of negative impacts and the
maximization of positive ones. The research methodology used was: Participatory
Action Research (IAP) with the objective of creating a useful proposal to improve the
collective situation of the communities, in which local actors, in addition to
participating directly in the proposal, are the agents that will make posible the
application of the instrument.

The development of the research was divided into three phases, beginning with the
review of literature to position ourselves in the context of the new rurality, the
adoption of tourism in rural areas, the benefits that tourism and quality provide to
local communities and the identification of the mechanisms that evaluate the tourist
quality to specify those oriented to the rural environment.

The second phase contemplated the identification, choice and basis of the proposal
through a tourist diagnosis and quality of the case studies, the result of the field work
carried out and the questionnaires applied to tourists and experts on the subject. The
third and final phase consisted in the development of the quality proposal linked to
the territory that meets the real needs of local actors. This led to the conclusion that
quality is a fundamental element for the provision of tourism services and its adoption
reflects multiple benefits that contribute to the improvement of the quality of life of
those involved and contributes to sustainable tourism development.

Keywords: rural tourism, quality, seal of tourist quality, indigenous ecotourism parks



CONTENIDO

INTRODUGCCION ...ttt ettt ste et e e sae e e stesneas 12
| CAPITULO. REVISION DE LITERATURA .....ooviiieee ettt 15
LI NUEVA RURALIDAD ..ottt e e e e e e e e 15
[.I.I Nueva Ruralidad en Ameérica Latina ..........ccccceevviviiiiiiiiiiieeeeeceeeiiee e 19
[.I.Il La nueva ruralidad €n MEXICO...........cevuuuiiiiieieeieeeecee e 21
[.IEL TURISMO DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA DE DESARROLLO RURAL.
.............................................................................................................. 23
LILETUrsSmMO Y deSarrollO ... 23
l.Il.II La calidad como elemento de diferenciacion en el sector turistico ......... 24

LHT TURISMO RURAL ..ot e e et e e e e e e e e e eann e e 27
[.IN.1 La calidad en el turiSmO rural...............ooeeeiiiiiiii e 32

l.IV. MECANISMOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SECTOR
TURISTICO .o e e e e e e e et e e e e e e e e e eanas 34
[.IV.] Los sellos de calidad en el turismo rural..............ccceeeiiiiieeiiiiiiiiiee e, 41
[.IV.1l Procesos hacia la calidad...............ooouviiiiiiiiiiiiiecce e 43

l.V SISTEMA TURISTICO RURAL DEL ESTADO DE MEXICO.........cccooven..... 46
I.VICRITERIOS E INDICADORES DE CALIDAD PARA EL TURISMO RURAL EN
EL ESTADO DE MEXICO ... .o 50
[.VI.l La sustentabilidad como atributo de calidad.............cc.oeevvrvviiiiiinnnenenn. 53

[ CAPITULO. METODOLOGIA........octiiiieiiiietiteiee ettt 57
[I. PROBLEMA DE INVESTIGACION ..ot 57
HLIEIUSTIFICACION ...t 58
ILHTOBIETIVIOS ...ttt e e e e e e e e e 59
[LIHLT ODJEtiVO gENETAL.......ccoieeeeee e e 59
LI ODbjetivOS @SPECITICOS ....cuiiiiiiiiiiiiieiiie e 59
[1.IV Supuesto de INVESHIQACION ........ccoieeeiiieieicee e 60
[1.V Metodologia investigacion accidn participativa............ccceeeeeeeeeeieiiiiieneeeennn. 60
VI ZONA € ESTUAIO ......iiiiie e e e e e 66
[I.VI.l Parque ecoturistico indigena otomi Ha Maaloma..............cccccccceeeeeene.. 67
[1.VLII Parque ecoturistico Presa del llano...............oooviiiiiiiiiiciiicceeeee 68
[LVLIII Parque ecoturistico Corral de Piedra...........ccooeeeeeii 69

[l CAPITULO. RESULTADOS ...ttt ettt 70

[ll.I Diagnostico turistico de los parques ecoturisticos indigenas del Estado de
México 70



T RO (=] g = O 1) (oF= SO 70

LI Inventario de reCursos tUrSTICOS ...ooovveveeeeieeee e 73
HELLIHTDemMaNda real .........oooeeeeiiiiiiiee e 76
LIV Demanda POtENCIAL..........uuiiiii e 76
1.1V EStructura OrganiZatiVa.............ccoeveeeuiiiiiiieeeeeeeeeeetes e e e 79
HELLVEENTOrNO tUFISHICO .o 80
HELLVITFODA e 84
[11.11 Diagndstico de calidad de tres parques ecoturisticos indigenas................. 91
[11.11I Resultados de los cuestionarios dirigidos a turistas y expertos ............... 100
IV CAPITULO. PROPUESTA: SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL PARA
PARQUES ECOTURISTICOS INDIGENAS DEL ESTADO DE MEXICO. ........... 124
IV.I Estructura y marco operativo de la certificacion .............cccccceeeeeiiininnnee. 124
IV.I.I Contexto de la CertifiCacion ..........coeeeeeeii e 124
AV R I CT=T a1 =11 o F= Vo [ 128
IV.1l Proceso del Sello de Calidad de Turismo Rural ...........ccccoovvvvveiiiiiinnneenn. 132
V.11 Etapa previa: SEIECCION ........ccccoeiiiiicie e 134
IV.ILIFEtapa |: DIAgNOSTICO ..o 139
V.11 Etapa 1l: Planificacion eStrategiCa............ccuvveeeeeeieeeriiiiiiiiieeeeeeeeeeae 145
IV.ILIV Etapa lll: Mejora de la calidad............cccooeeeeeiiiiiiiiiieee e 148
IV.I1.V Etapa IV: validacion-certificacion ..............ccccocieeniiiiiiiieeeeeeeeee 153
IV.II ESTRUCTURA DE NEGOCIO ...ciiiiiiee e 160
DISCUSION GENERAL ......ooviiveiteeieceeeteeeeee ettt 163
CONCLUSIONES. ... e e e e e e e e e e e eaaes 165
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...t 168

ANEXOS . 183



Lista de tablas, diagramas, cuadros, mapas, imagenes, ilustraciones,

gréficos y figuras

TABLAS
Tabla 1: Procesos de calidad ... 45
Tabla 2: Parques ecoturisStiCoS VISItA0S ..........ccoueeiaiiiiiiiiiiiieeee e 62
Tabla 3: Caracteristicas de los parques ecoturisticos estudiados......................... 71
Tabla 4: Inventario de recursos NAtUrales ... 74
Tabla 5: Inventario de recursos CUltUrales..........ccccccvviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 75
Tabla 6: Categorias de palabras ... 106
Tabla 7: Mecanismos de evaluacion CONOCIAOS ..........c.uuveeeeeieeiiiiiiiiiiiieeee e 119
Tabla 8: Categorias de palabras ..........ccccoooeeeeiiiiiiiccii e 119
Tabla 9: Indicadores de calidad turiStiCa ..........ccuvvviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee 151
Tabla 10: Etapa previa. RequiSitoS Y @VIAENCIAS .......uvieeeeiieeeeiiiiiiieeeeeeeeeeeiiinnnnns 155
Tabla 11: Etapa de diagndéstico. Requisitos y evidencias.............cccvvveeeeeeeeennnns 156
Tabla 12: Etapa de planificacion estratégica. Requisitos y evidencias................ 157
Tabla 13: Etapa de mejora de la calidad. Requisitos y evidencias...................... 158
Tabla 14: Etapa de validacion-certificacion. Requisitos y evidencias.................. 159
DIAGRAMAS
Diagrama 1: Cadena de Valor Turistica Rural............ccccccoeeeiiiiiiiiiiiiiiic e 48

Diagrama 2: CV de los Parques Ecoturisticos Indigenas del estado de México ... 49

Diagrama 3: Matriz FODA ........uuuiiiiiiiiiiiiiiiieiiei bbb 85
Diagrama 4: Arbol de ProbIEMES............ccoieeeeieeee et 93
Diagrama 5: Arbol de problemas y soluciones. Desequilibrio operativo................ 94
Diagrama 6: Arbol de problemas y soluciones. Depredacion turistica .................. 95

Diagrama 7: Arbol de problemas y soluciones. Inconsistencia de la actividad turistica

.............................................................................................................................. 96
Diagrama 8: Arbol de problemas y soluciones. Parcialidad de la calidad ............. 97
Diagrama 9: Arbol de problemas y soluciones. Producto turistico genérico.......... 98

Diagrama 10: Arbol de problemas y. soluciones. Falta de presencia en el mercado



Diagrama 11: Proceso del Sello de Calidad de Turismo Rural..........cccccccceeeeeeee. 133

Diagrama 12: Proceso de |a etapa PreVia ............eeeeverreeiiminiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinneiennnees 135
Diagrama 13: Proceso de la etapa de diagnOstiCO.............uuviiiiieeeiiiiiiiiiiiieeeee, 140
Diagrama 14: Delimitacion del alcance de la certificacion..............cccccccveeeeeene. 144
Diagrama 15: Proceso de la etapa de planificacion ............cccccccceeeiiiniiiiiieeennnn. 146
Diagrama 16: Proceso de la etapa de mejora de la calidad ..............ovvveeeennn. 149
Diagrama 17: Proceso de la etapa de validacion-certificacion ................c........... 154
Diagrama 18: Modelo CANVAS ... 162
CUADROS
Cuadro 1 Criterios de calidad de las certificaciones turisticas..........cccccceeevvrvnnnnee. 52
Cuadro 2: Beneficios de la certificacion ... 127
MAPAS
Mapa 1Ubicacién de los municipios de los casos de estudio...............eevvveennnnnnnns 66
ILUSTRACIONES
1 TUEy = Tt o ] o I T I 86
llustracién 2: Beneficios de la certificacion ............cccccvvvviviiiiiiiiiiiiiiinens 126
GRAFICOS
Gréfico 1: Grado académico de 10S eXPErOS .......ccuvviiieiieeeeiiiiiiiiieee e 101
Gréfico 2: Género de 10s turistas encuestados.............cceveeeiviiiiiiiiieieeeeee e 102
Grafico 3: Rango de edad de [0S tUriStas ......cooeeeeeiiiiiiiiiiici e 103
Grafico 4: Lugar de residencia de 10S turistas ..............ceeeiieieeiiiieiiiciie e, 104
Gréfico 5: Nivel educativo de [0S tUriStas ........coooeeeeeeeeeeeeee 104
Grafico 6: Ocupacion de l0S tUFISTAS.........cooeeeee i 105
Gréfico 7: Criterios de calidad en el servicio turistiCo...........ccooeveeeeiiiiiieee, 112
Grafico 8: Indicadores de calidad en el servicio de hospedaje.................ccceees 113
Grafico 9: indicadores de calidad en el servicio de alimentos y bebidas............. 114
Gréfico 10: Platillos en los establecimientos de alimentos y bebidas.................. 115

Gréfico 11; indicadores de calidad en las actividades turisticas.......cc.cocovvvvennen... 116



Grafico 12: Indicadores de calidad para la prestacién del servicio de guia turistico

Grafico 13: Conocimiento de mecanismos de evaluacion de calidad turistica .... 118

Grafico 14: Percepcion y demanda de los sellos de calidad de turismo rural ..... 122
FIGURAS

Figura 1: Nube de palabras expertos: calidad en turismo rural ...............ccc......... 110

Figura 2: Nube de palabras turistas: calidad en turismo rural ..............cccceeeenne. 110

Figura 3: Nube de palabras expertos: criterios de calidad para el servicio turistico

............................................................................................................................ 111
Figura 4. Nube de palabras turistas: criterios de calidad para el servicio turistico
............................................................................................................................ 111
Figura 5: Nube de palabras expertos: sello de calidad...............cccuvvveeiiiiiinnnnnnnns 121
Figura 6: Nube de palabras turistas: sello de calidad................cccccuvvviiiiiiiiininnnns 121
ANEXOS
Anexo 1: Clasificacion de palabras por categorias (pregunta 1y 2) .......ccccce..... 183
Anexo 2: Clasificacion de palabras por categorias (pregunta 10) ...........cccccee..... 187
ANEXO0 3: Carta COMPIOMISO ........ccuuuuiiiieeeeeeeeeeei e e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e aara e eees 189

Anexo 4: Manual: Buenas practicas de higiene para el servicio de alimentos y
[o7=] o] [0 F= 1SR 190
Anexo 5: Ficha de evaluacion del manual.............ccccoevvvvvvvviiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeee 211



INTRODUCCION

El turismo es una actividad dinamizadora de localidades, municipios, regiones,
paises y de los sectores que intervienen directa e indirectamente en él, su
implementacion representa gran potencial para los territorios rurales porque se le
considera herramienta de crecimiento econdmico y desarrollo, ya que contribuye a
mitigar la pobreza, el hambre y a mejorar la calidad de vida de los habitantes

mediante el correcto aprovechamiento de los recursos naturales y culturales.

Pero para obtener los beneficios que el turismo proyecta es necesario que se
planee, disefie y gestione de manera adecuada contemplando las caracteristicas
del territorio y todos los componentes que intervienen en la actividad para que
efectivamente se vuelva un motor de desarrollo local y una herramienta de

preservacion del patrimonio natural y cultural.

Aunque es importante sefialar que la actividad turistica también genera impactos
negativos derivados de la inadecuada planeacion y gestion de los recursos, sobre
el tema se han implementado mecanismos que permiten medir los impactos
generados para reducirlos bajo el enfoque de calidad como instrumento de mejora,
aunque también es un elemento clave de competitividad turistica porque
proporciona caracteristicas diferenciales a los productos, servicios y actividades

desarrolladas como al destino turistico en su conjunto.

Aunado a lo anterior se ha percibido que los turistas estdn mas informados y que
debido a experiencias previas demandan calidad ambiental, social y cultural,
situacion que obligd a las empresas y organizaciones a dirigir esfuerzos para
implementar sistemas de calidad que les permitan ser competitivos y permanecer

en el mercado.

Sin embargo la mayoria de las herramientas orientadas a elevar la calidad en el
medio turistico centran su atencién en satisfacer las necesidades de los clientes y
en aplicar estrategias para reducir los impactos ambientales que provocan, pero

enfocarse solamente en estos dos aspectos no garantiza el éxito del destino ni

12



calidad turistica porque es una actividad compleja, representada por diferentes
servicios, productos, actividades y personas que hacen posible su realizacion.

Entonces la calidad turistica va mas alla de satisfacer meramente al cliente, incluye
aspectos sobre la satisfaccion de la empresa, del personal, la comunidad receptora,
el destino, y el entorno, si alguno de estos componentes no es contemplado no se
puede considerar la existencia e implementacion de la calidad de los servicios
turisticos. Es asi como la gestion integral de los destinos es indispensable para
garantizar la calidad de los servicios, cuyo objetivo es contribuir al desarrollo local,
al crecimiento sustentable de la actividad, y cubrir las expectativas y necesidades
que los visitantes solicitan en los productos, servicios y actividades turisticas.

En este contexto se sitla la investigacion y la propuesta de un sello de calidad de
turismo rural que atienda las necesidades concretas de las comunidades, del
territorio y de los visitantes. La investigacion se efectué en el estado de México
cuyos casos de estudio fueron los parques ecoturisticos a cargo de comunidades
indigenas que recibieron el financiamiento del Programa de Turismo de Aventura
en Zonas Indigenas del INPI. En los proyectos se detectaron problematicas que
limitan para la mayoria el inicio de operaciones y en la minoria el éxito turistico que

genere impactos positivos integrales.

Para disefiar la propuesta fue necesario primero entender el contexto de la nueva
ruralidad en el que se sitta el turismo rural, conocer los mecanismos que evallian
la calidad turistica y cuales son los métodos de medicion utilizados para
posteriormente delimitar aquellos que son implementados en territorios rurales
identificando que los mecanismos de calidad turistica expresan contenidos

incompatibles al contexto rural.

El marco de la presente investigacion se divide en tres capitulos, el primero consiste
en la revision de literatura sobre la nueva ruralidad, el turismo rural, sus beneficios
como actividad alternativa en los territorios, la calidad turistica, los diversos
mecanismos que la evallan desde el nivel internacional hasta el local para conocer

sus caracteristicas y alcance, como los principales referentes para la propuesta.
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El segundo capitulo contiene los resultados del diagnostico turistico y de calidad
desarrollados durante la investigacion de campo, de las encuestas aplicadas sobre
calidad turistica para identificar los indicadores sobresalientes y las percepciones
sobre la propuesta. Todo lo anterior permitié hacer la comparacidn sobre los criterios
que evaltuan los mecanismos de calidad ya existentes, de aquellos solicitados por
los visitantes y los sugeridos por los expertos en el tema de turismo rural, calidad y

afines.

En el capitulo tres se describe la metodologia empleada, de Investigacion Accion
Participativa, se trata de un método de estudio, participacion y accién por parte del
investigador y los protagonistas debido a que la propuesta de creacién de un sello
de calidad de turismo rural contempla las necesidades de los involucrados, el
entorno y los visitantes para crear procesos de diferenciacion mediante la calidad

ligada al territorio.

En el capitulo siguiente, el cuarto, se detalla la propuesta comenzando con la
estructura y marco operativo, las caracteristicas de la certificacidn, el proceso a
seguir y los requerimientos. En la parte final del documento se expone la discusion
general para concluir que la calidad es un elemento fundamental para la prestacion
de servicios turisticos y que su adopcion reflejard maltiples beneficios por lo que la
propuesta pretende impactar a nivel local generando beneficios integrales para las

comunidades y el entorno mas alla de los planteados por el turismo.
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| CAPITULO. REVISION DE LITERATURA

I.I NUEVA RURALIDAD

Tradicionalmente, la vida rural estaba asociada con las actividades agropecuarias y
representaba el lado opuesto de la vida urbana, aunque a través de los afios esta
vision ha evolucionado, ahora el mundo rural esta compuesto por una gran
diversidad de actividades y relaciones sociales que lo vinculan estrechamente a los

centros urbanos y al sector terciario (de Grammont, 2004).

Debido a la influencia de la mundializacion y el modelo neoliberal el mundo rural ha
experimentado diversos cambios sociales, politicos, tecnolégicos, ambientales,
culturales, econémicos y productivos que contribuyeron a redefinir el espacio rural
(Babilonia, 2014) y obligaron a mirarlo de otro modo, uno mas complejo que permita
su comprensién y andlisis, pero sobre todo para hacer frente a los nuevos retos y
oportunidades que sufren las comunidades.

El modelo desarrollista y productivista fue impuesto como dominante en todos los
sectores econdémicos, representé la salida y recuperacion de la poblacién tras la Il
Guerra Mundial, seguido de la Revolucién Verde, vinculada con la nueva légica de
organizacion del trabajo, la introduccion del fordismo representado por la produccién
masificada, por la aplicacion de tecnologia para la intensificacion de la agricultura,
la ampliaciéon de las areas cultivables y el inicio del sistema agroalimentario,
acontecimientos que contribuyeron a la trasformacién de los territorios rurales a

nivel mundial (Aguilar, 2014).

Este nuevo enfoque de modernizacion soélo beneficid a los sectores y actores con
capacidad de soportar dichos cambios y excluyé a los pequefios productores,
comunidades indigenas y campesinos quienes no pudieron incorporarse a la nueva
tendencia por las mdultiples desventajas que este proceso ha generado en su
camino, lo que las llevé a adaptarse y a buscar nuevas alternativas de desarrollo,

pues la agricultura ya no representaba mayores beneficios.

15



Algunos de los cambios mas significativos en los territorios rurales son la creciente
brecha entre ricos y pobres, la exclusion social, el predominio del trabajo asalariado
sobre el agricola, la precarizacion y denigracién del empleo rural, la exclusion de
pequefios y medianos productores, la migracion de las familias campesinas, de los
hombres al extranjero y de las mujeres a la ciudad; la feminizacion del campo; la
multi-ocupacion y la pluriactividad de los actores; el desprestigio social de las
actividades agricolas; el envejecimiento de la poblacion ocupada en la agricultura;
el desinterés de los jovenes por el campo Yy la vida rural; la dependencia hacia las
politicas nacionales e incentivos de gobierno; y el deterioro ambiental (Babilonia,
2014; de Grammont, 2004; y Pérez, 2001).

Muchos de los cambios antes mencionados aun persisten en los territorios por lo
que las comunidades locales han respondido, optando por el reacomodo de las
dinamicas socioculturales y el reforzamiento de la identidad, produciendo la
capacidad de adaptacion y cambio de los sistemas tradicionales de organizacion
social, econdmica, productiva y cultural frente a los procesos nacionales y globales

excluyentes (Sandoval, 2011).

Por lo que nos situamos frente a un nuevo escenario rural en el que los ingresos no
agricolas adquieren mayor relevancia. Como consecuencia la poblacion rural se
desarrolla y desempefia en distintas actividades de los 3 sectores (primario,
secundario y terciario) como la agricultura, ganaderia, pesca, mineria, agroindustria,
pequefia y mediana industria, comercio, servicios, y turismo (Delgado, 1999; Pérez,
2001).

Dichos cambios llevaron a comprender que lo rural dejo de ser el equivalente a lo
agricola, trascendid lo agropecuario y a diferencia de la vieja percepcién que
separaba al campo de la ciudad ahora se reconocen los fuertes nexos de
intercambio entre ambos, de los cuales ademéas de los alimentos se suman la

provision de bienes y servicios (Delgado, 1999; Pérez, 2001).
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El cambio mas representativo y el que rompi6 con el paradigma de la vida rural y el
quehacer agricola fue precisamente la decadencia de la agricultura, resultado de
los procesos de industrializacion que condujeron al crecimiento acelerado de las
aglomeraciones urbanas y el desarrollo tecnologico ahorrador de mano de obra
(CEDRSSA, 2006). Las alteraciones en sus sociedades, en su organizacion,
productividad y modos de vida llevaron no solo a reconfigurar el entorno en su
totalidad sino también a comprenderlo de forma distinta y con ello surge la
necesidad de establecer un nuevo paradigma que contemplara dichas
transformaciones y ayudara a visibilizar la complejidad del territorio rural,
caracteristicas propias de la nueva ruralidad.

Entonces la nueva ruralidad es una linea de abordaje de los procesos presentes en
el medio rural, los cuales ya no pueden ser explicados con los viejos esquemas
analiticos que oponian a lo rural de lo urbano y a lo moderno de lo tradicional
(Babilonia, 2014), cuya concepcion estaba basada en el ideal de la pequefia
comunidad campesina homogénea (Aguilar, 2014) y en el Unico espacio que
engloba las actividades econdmicas primarias (agricultura, ganaderia, pesca y

mineria).

La nueva ruralidad ofrece una visién distinta de este sector, expresa los cambios en
la sociedad rural, asi como las transformaciones estructurales y las nuevas
relaciones entre el territorio rural y urbano las cuales ahora son mas complejas;
aunque algunos autores coinciden con que dichas relaciones no son nuevas. Al
contrario, reconocen que siempre han estado presentes, simplemente no se les
otorgaba importancia no porque no existieran sino porque no eran representativas

y ahora son visibles hacia el exterior (de Grammont, 2004; y Sandoval, 2013).

Aungue este tema esta planteado desde dos diferentes perspectivas o enfoques:
analitica y politica. La primera, hace referencia a los efectos del neoliberalismo y la
globalizacion y la segunda funge como normativa para responder a las nuevas
situaciones en el campo, pero también para cumplir las nuevas funciones que hoy
se le atribuyen y de esta manera contribuir al desarrollo rural (Babilonia, 2014;
CEDRSSA, 2006; de Grammont, 2004; y Pérez, 2001).
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Es asi como el campo comienza a cumplir nuevas funciones como las residenciales,
recreativas, conservacion y valoracion del patrimonio natural y cultural en el caso
de Europa (CEDRSSA, 2006; de Grammont, 2004) y en América Latina se hace
referencia a funciones de equilibrio territorial, ecoldgico, produccién de agua limpia,
de esparcimiento, no agricolas y sumidero de contaminantes (Pérez, 2001), las
cuales brindan respuesta a las probleméticas planteadas en los territorios y cumplen

un papel fundamental en el desarrollo de los mismos.

Al respecto Lopez (2017) propone una categorizacion territorial operativa basada en
los nuevos territorios rurales que respondan a una légica relacional, utiliza la
propuesta de Ploeg y Marsden (2008) para definir seis categorias o territorios
rurales: areas de especializacion agraria; areas periféricas o marginales; areas de
la nueva ruralidad; areas segmentadas; nuevas zonas residenciales y dreamlands?,

en ellas se puede observar la diversidad y complejidad de los territorios.

Dichas funciones suponen el surgimiento e incremento de una gran variedad de
actividades distintas a la agricola, a este suceso se le ha denominado
multifuncionalidad del territorio, que representa al mismo tiempo una respuesta a
las demandas de la urbe, aunque también se le considera como una manifestacion
mas sobre la exclusién social generada por los procesos de globalizacién en el
medio rural latinoamericano, representando una estrategia de supervivencia para la
mayoria de la poblacién (CEDRSSA, 2006).

Lo anterior muestra como la unidad productiva rural se transforma en una unidad de
produccion diversificada y plurisectorial porque combina a los tres sectores
productivos, lo mismo sucede con la fuerza de trabajo que también se vuelve
plurifuncional o pluriactiva porque la poblacion se ocupa en las diversas actividades
de los diferentes sectores de la economia (Aguilar, 2014; de Grammont, 2004; y

Rosas, 2013) y su movilidad es multidireccional porque se desplaza del campo a la
ciudad y de la ciudad al campo e incluso hacia otros paises para realizar las

distintas actividades (de Grammont, 2004).

t Areas dreamlands: Las areas dreamlands incluyen aquellos lugares que se consideran de elite, visitados por grupos con
poder adquisitivo alto por motivos de ocio en periodos vacacionales (L6pez, 2017).
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También se menciona que la pluriactividad de los actores se volvié un mecanismo
de subsistencia, supervivencia, resistencia y un medio de obtencién de ingresos
(Rosas, 2012) debido al declive de la agricultura, cuyas actividades no
necesariamente son agricolas, de las que se distinguen dos tipos, el primero hace
énfasis a la pluriactividad sin algun vinculo con la produccion primaria, es decir parte
de la poblacion trabaja solamente en los sectores secundario y terciario; y el
segundo tipo se refiere a la poblacion que esta involucrada tanto en la produccion

agropecuaria como en los consecutivos sectores (de Grammont, 2004).

En definitiva, la reestructuracion del sistema econémico mundial, la intensificacion
y aceleracion de los procesos globales han dejado eco en los espacios y sociedades
rurales, los cuales ahora se encuentran inmersos en un conjunto de procesos
globales por lo que la nueva ruralidad responde a nuevos esquemas econdémicos y
sociales dentro de una realidad dinamica regida por nuevas reglas, huevos tiempos

y nuevos actores (Aguilar, 2014).
I.I.I Nueva Ruralidad en América Latina

En América Latina la idea de desarrollo modernizador, en conjunto con la
globalizacion y el neoliberalismo, provoc6 mas alla de beneficios, perjuicios al
campo como la polarizacion de la estructura econdmica, la ampliacion de la pobreza
y obligdb a que la migracion y el subempleo se convirtieran en las condiciones
comunes de los campesinos, ello significo la desarticulacion de la economia
campesina, la cesién de la seguridad y soberania alimentaria a las grandes
corporaciones agroalimentarias trasnacionales, el despojo de los territorios, sus
recursos y la negociaciébn para seguir existiendo como campesinos y como

indigenas (de Grammont, 2004).

En América Latina la nueva ruralidad también proporciona una vision distinta al
nacleo rural en el que estan inmersas las comunidades campesinas e indigenas las
cuales como ya se ha tratado anteriormente han resistido a los cambios en sus

territorios y se han adaptado a ellos por medio del surgimiento de nuevas
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modalidades econdmicas, ecoldgicas, autogestoras y auto-organizativas con el fin

de incrementar su nivel de vida.

El esfuerzo de supervivencia de las comunidades indigenas es reconocido como un
enfoque para construir nuevas estructuras sociales y reposicionar a las
comunidades en sociedades autogestoras en beneficio de su bienestar y desarrollo,
debido a la importancia de su cosmovision, la cual demanda redes de cooperacion
entre las comunidades para fortalecer su economia y mantener el equilibrio entre

Su supervivencia y conservacion de los recursos naturales (Rosas, 2012).

En torno a este tema, existe una paradoja ya que con la percepcion de lo rural en la
ya deshecha dicotomia rural-urbano, los valores se invierten, los actores,
actividades y recursos del campo son revalorados de modo que la ruralidad ha
dejado de presentarse como un problema para convertirse en una necesidad
(Aguilar, 2014), percepcion que derivada de los efectos negativos de la urbanizacion
y beneficia al campo posiciondndolo como alternativa viable a los problemas
sociales y ambientales presentes, por lo que ahora se promueve su preservacion y

reinvencion.

En esta etapa y con este enfoque se comienza a percibir que la importancia del
espacio rural se incrementa y también se transforma por el papel que juegan
actualmente las comunidades indigenas y campesinas en la gestion sustentable de
los recursos naturales, lo que anteriormente se consideraba atrasado, incongruente
esta siendo revalorado y tomado en cuenta como un modelo de vida alternativo
(Aguilar, 2014).

Aunado a lo anterior se percibe una creciente demanda por la sociedad urbana
sobre las nuevas funciones en el espacio rural, las cuales estan estrechamente
vinculadas a los recursos enddgenos del territorio como lo es la biodiversidad y los
recursos naturales, pero sobre todo se percibe la necesidad de disposicion del
paisaje rural como espacio de recreacion y consumo de productos tradicionales
(IICA, 2000).
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Con el creciente interés de productos y servicios en los territorios rurales surge
también la demanda de calidad y con ella la especializacién de la ruralidad en
productos de calidad cuyo valor afiadido esta representado por la vinculacion con el
territorio, del que destacan elementos distintivos como su ecologia, tradicion e
historia los cuales se vuelven significados sociales que los representan en los
mercados globales (Aguilar, 2001), lo anterior nos lleva a comprender que nos
situamos frente a un escenario rural donde la variable ecoldgica esta presente y es
ademas una de las nuevas funciones que cumplen los territorios rurales, en la que

se demanda calidad paisajistica, ambiental y consumo de ocio.

Sobre la tendencia de diferenciacion aparecen las marcas de calidad como
mecanismos que avalan las cualidades diferenciadoras de los productos,
principalmente de los alimentos; en el tema de servicios también se representa esta
particularidad, y especificamente en el sector turistico rural esta orientado a la
excelencia turistica y recientemente en el &mbito cultural, social, pero sobre todo
ambiental (Aguilar, 2014).

I.I.Il La nueva ruralidad en México

Al igual que en el resto del mundo, el campo mexicano era considerado como una
zona de atraso y rezago frente a la modernidad; pero, como sucedié en otras
latitudes, esta vision mudd, los cambios y reestructuraciones sociales, culturales,
econdémicas, productivas, politicas y ambientales que marca la nueva ruralidad se

hicieron presentes.

Los drasticos cambios en el territorio mexicano provocaron que el campo entrara en
crisis pero a su vez también provoco el surgimiento de nuevas oportunidades y, con
ello ahora el marco de la nueva ruralidad del pais apunta hacia la revalorizacion de
los espacios rurales y la revitalizacién de lo local (Delgado, 1999; Lépez, 2017; y
Sandoval, 2013), esto significa que aungque en menor medida y a un paso mas lento,

el mundo rural esta siendo revalorado y con él sus nuevas funciones retoman fuerza.
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Tal importancia ha tomado el territorio rural mexicano que en el afio 2001 con la
promulgacion de la Ley de Desarrollo Rural Sustentable (LDRS) se propuso la
reactivacion del campo y su consumo a nivel material y simbdlico, cuya ley fue la
base para la elaboracion del Plan Nacional de Desarrollo de la pasada
administracion publica (2013-2018) en materia rural, en el que el campo es referido
como un sector estratégico para reducir la pobreza y contribuir al desarrollo de las

localidades rurales del pais (Poder Ejecutivo Federal, 2013; y Lopez, 2017).

Continuando con el objetivo de reduccion de la pobreza y desarrollo de localidades
rurales se implementaron estrategias, objetivos y metas enfocadas a la reactivacion
y revalorizacién del campo que contemplaban la multifuncionalidad de los territorios
y la pluriactividad sus actores ya que se podia observar el impulso de programas de
desarrollo en las diversas actividades del campo entre las que destaca el turismo
rural en comunidades indigenas, ubicado dentro de la nueva funcion de recreacion

gue cumple el campo.

Es asi como muchos territorios rurales han dejado de ser lugares de produccion
para ser lugares de consumo (Lopez, 2017) es aqui donde dos sectores estratégicos
para el pais se unen: el campo y la actividad turistica, como ya se menciond, el
primero es un sector prioritario debido a su importancia historica, productiva, cultural
y econdmica; mientras que el segundo es tomado como estrategia de desarrollo en

las diferentes escalas, local, nacional e internacional.

Actualmente, la actividad turistica sigue siendo una estrategia prioritaria para el
crecimiento econémico del pais, que supone multiples beneficios integrales, en este
contexto se puede sefialar que el impulso del turismo en los territorios rurales es
mas alla de una estrategia de desarrollo para las localidades, pues implica una
oportunidad para afrontar los diversos problemas ocasionados en él a lo largo de la

historia.
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I.IIEL TURISMO DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA DE DESARROLLO
RURAL.

[.I.LI Turismo y desarrollo

El turismo es un fendbmeno econdmico y social que desde hace ya algunas décadas
crece con rapidez debido a los beneficios econdmicos que aporta a multiples paises,
es actualmente uno de los motores econdémicos de mayor importancia internacional;
representa 10% del Producto Interno Bruto (PIB) a nivel mundial, genera uno de

cada 10 empleos (OMT, 2018a) y atrae inversion extranjera.

El turismo es una actividad dinamizadora de localidades, municipios, regiones y
paises, y de los sectores que intervienen directa e indirectamente en esta actividad,
genera en ellos impactos positivos y negativos (Hall y Lew, 2009) reflejados
inmediatamente, a mediano y largo plazo en los entornos sociales, culturales,

econémicos y ambientales (Quintero, 2004).

Esta actividad juega un papel muy significativo en todos los sectores
socioecondémicos, propicia que su oferta siga expandiéndose alrededor del mundo
y procura el desarrollo social; causa por la que gobiernos de todos los 6rdenes,
nacionales e internacionales, como instituciones y diversas organizaciones
lucrativas y no lucrativas se han interesado en promover y desarrollar proyectos

turisticos.

La implementacién de esta actividad representa un gran potencial para los paises
en desarrollo, convirtiéndose en uno de los objetivos principales de su actividad
econdémica (OMT, 2018c; Lima et al., 2012; y Quintero, 2004) pues se le considera
herramienta de crecimiento econdmico y desarrollo, ya que contribuye a mitigar la
pobreza, el hambre y a mejorar la calidad de vida de los habitantes, mediante el
correcto aprovechamiento de los recursos naturales y culturales de las localidades,
pueblos y municipios de toda region (Lima et al., 2012), por lo que en México
adquiere gran relevancia y es impulsado desde la administracion publica,

organizaciones con y sin afan de lucro.
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La significativa trascendencia de la actividad turistica en nuestro pais se refleja en
la estrategia nacional de turismo cuyo objetivo es posicionar a México como
potencia turistica competitiva y de vanguardia para lograr que la actividad sea un
pilar de desarrollo justo y equilibrado para las comunidades y regiones por medio
del aprovechamiento sustentable del patrimonio turistico (SECTUR, 2019a), por su
parte la Secretaria de Turismo indica que ésta estrategia propone reconocer al
turismo como pieza clave del desarrollo y plantea que su impulso debe respetar el
entorno natural, cultural y social de los territorios; mismo objetivo es retomado por
el Programa de Turismo Alternativo en Zonas Indigenas (PTAZI), indicando que
mediante la ejecucion de proyectos de turismo alternativo que preserven, conserven
y aprovechen de manera sustentable el patrimonio natural y cultural de la poblacion

indigena buscan contribuir al desarrollo local (CDI, 2013).

El turismo en sus diferentes escalas desde la internacional a la doméstica genera
beneficios, la OMT (2018b) hace referencia al sector como un motor clave del
progreso socioecondémico, sefialando que la continua expansion de esta actividad
beneficia econ6micamente a los paises industrializados y en desarrollo con la

generacion ingresos y empleos.

En nuestro pais ésta realidad esta presente ya que el sector turistico contribuye con
el 8.8% del PIB nacional, es generador de cuatro millones de empleos directos y
ocupa la sexta posicion del ranking mundial en cuanto a llegada de turistas
internacionales (SECTUR, 2019a). Aunque cabe hacer mencion que el éxito del
turismo no depende sélo de beneficios econdmicos, sino también ambientales,

sociales y culturales que genera en el entorno en que se desarrolla.

I.ILIl La calidad como elemento de diferenciacion en el sector turistico

El desarrollo del turismo cuenta con dos vertientes contrarias, una positiva y otra
negativa, la primera se refleja en los beneficios sociales, econémicos, culturales y
ambientales que esta actividad promueve, la segunda contiene los perjuicios que
esta misma ocasiona debido a falta de planeacion y gestion. Por lo tanto para

obtener los beneficios que el turismo promete con su implementacion es importante
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planear, disefiar y gestionar de manera adecuada esta actividad contemplando las
caracteristicas del territorio y todos los componentes que intervienen en su
ejecucion para que, efectivamente, se vuelva un motor de desarrollo local,
herramienta de preservacion del patrimonio natural y cultural, impulsor de la
inclusién y accesibilidad, asi como un medio para el intercambio de culturas y

promocion de la paz (Sustainable y Social Tourism Summit, 2018).

Entonces cumplir con el propdsito de desarrollo en multiples niveles, proyectado por
la actividad turistica es indispensable debido al deterioro que puede generar a causa
de su inadecuada planificacion, se debe hacer uso racional de nuestros recursos
para su disfrute sin comprometer el acceso a estos por las generaciones futuras, al
respecto la OMT (2018b) sefiala que la contribucion del turismo al bienestar

econdémico depende de la calidad y de las rentas que el turismo ofrezca.

En este sentido la calidad como instrumento de mejora y gestion de productos,
procesos Yy servicios turisticos se vuelve un aspecto clave, contribuye a reducir
impactos negativos y a incrementar los positivos, la OMT (2015) comenta al
respecto que implementar la calidad supone beneficios integrales, percibidos por

los visitantes, las empresas, los destinos y los residentes.

Asi como los beneficios suponen ser integrales, también lo es la calidad turistica,
se trata de un servicio que comprende aspectos tangibles e intangibles que
convergen en la actividad (Wagner, 2016), es decir que el turista no sélo valora la
experiencia sobre los productos directamente relacionados con el viaje, sino que,
también, toma en cuenta aspectos como la calidez, atenciéon y amabilidad, aspectos

propios de las relaciones humanas.

De esta manera, la calidad no esta garantizada Unicamente por las caracteristicas
fisicas; hoy se combinan como lo mencionan Ruiz y colaboradores (1995), con un
trato cordial, amable y personalizado al cliente, asi como una decoracion acogedora
y disposicion de buenos accesos a los establecimientos. Por lo que, en la calidad
de un servicio turistico ofertado, también estan vinculadas las actuaciones de

diferentes personas quienes se encargan de comprender y dar respuestas a las
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necesidades del cliente; esta relacion es fundamental para una experiencia de
calidad. Otro aspecto sobresaliente de la calidad es que se ha convertido en factor
clave de competitividad turistica y un elemento indispensable para las
organizaciones y destinos turisticos que buscan posicionarse en el mercado;
proporciona caracteristicas diferenciadoras a los productos, servicios y actividades

desarrolladas en este ambito como al destino turistico en su conjunto.

Es un factor clave en la actualidad ante las exigencias de turistas informados y
experimentados que demandan calidad ambiental, social y cultural; razon por la cual
empresas y organizaciones dirigen esfuerzos en la implementacion de sistemas de
calidad para actividades, productos y servicios turisticos que les permita ser

competitivos y permanecer en el mercado (Brunet y Alarcén, 2006; y OMT, 2015).

En la Conferencia sobre Gestion de la Calidad celebrada en Rumania se hizo
hincapié sobre el tema de la calidad en el turismo como aspecto fundamental para
aumentar la competitividad de los destinos turisticos ya que ésta contribuye a
mejorar imagen, productos y servicios; atributo esencial cuya mejora debe ser
constante para satisfacer la cambiante demanda y seguir permaneciendo en el
mercado (OMT, 2016) considerando también que los turistas cada dia son mas
exigentes, por lo que los destinos tienen que implementar nuevas estrategias y

alternativas capaces de satisfacer necesidades nuevas.

Respecto a la satisfaccion de necesidades la maxima dependencia en turismo en

1991 definié la calidad de los servicios turisticos como:

“el resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las
necesidades, exigencias y expectativas legitimas de los consumidores
respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad
las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores
subyacentes que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene,
la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la armonia de una
actividad turistica preocupada por su entorno humano y natural
(OMT,2015:16).
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La OMT no soélo considera los elementos de seguridad, higiene, accesibilidad,
transparencia, autenticidad y armonia de la actividad turistica como las principales
caracteristicas de calidad en los servicios turisticos; aunado a estos, otros
elementos son considerados como indicadores de la calidad en el servicio, tales

como la atencién y la amabilidad brindada por el personal a cargo.

[.III TURISMO RURAL

La globalizacion obliga a las sociedades rurales a buscar estrategias productivas y
econdémicas que contribuyan a su bienestar, fendbmeno que ha provocado la
reconstrucciéon del espacio rural en donde el turismo aparece como estrategia de

diversificacion de ingresos y herramienta de desarrollo.

Los territorios rurales definidos por su heterogeneidad en la Illamada
multifuncionalidad del territorio y la pluriactividad de sus actores, contienen multiples
servicios y productos generadores de ingresos no agricolas, haciendo de éste una

opcion complementaria a la actividad agricola (Pérez, 2010).

Es asi como el turismo rural es considerado un motor de desarrollo de las zonas
rurales. Actualmente, constituye una actividad clave para los territorios porque
permite generar alternativas frente a los procesos estructurales de crisis que
enfrentan como la migracion, desvalorizacion del concepto rural, envejecimiento de

la poblacion, pobreza, desigualdad y marginacion, entre los mas representativos.

Es en los afios 80 es cuando emerge el auge del turismo rural, siendo este el
resultado de diversos acontecimientos como la crisis de la agricultura, el
agotamiento del modelo tradicional de turismo, la aparicion de nuevas formas de
turismo y la pérdida de las raices rurales (Carpio, 2008) por parte de los residentes
urbanos espafoles; fendmenos que también se hicieron presentes en América

Latina y especificamente en México.
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El apogeo de esta actividad en el campo esta representado por acontecimientos
que van mas all4 del incremento de la demanda turistica en general, involucra la
consolidacion de la cultura del ocio, el aumento de los ingresos de la poblacion,
mayor disponibilidad de tiempo libre, amplitud de periodos vacacionales, la
tendencia a la realizacion de vacaciones mas cortas, movilizacion de la poblacion
joven en fines de semana, el incremento de las actividades recreativas y de ocio en
el medio rural, por un lado y, por el otro la crisis del modelo turistico de sol y playa
(Cebrian, 2008; Lopez, 2008).

En América Latina los inicios de este tipo de turismo desprenden de iniciativas,
principalmente de emprendedores rurales que detectaron una oportunidad de
negocio para atender las necesidades de una demanda incipiente: la urbana;
aunqgue también se le atribuye a las organizaciones sociales, gubernamentales o no
(Pérez, 2010) quienes han propiciado esta actividad en los territorios con el fin de

resolver los problemas sociales que las comunidades enfrentan.

Entonces, el turismo rural es una alternativa al modelo convencional, se caracteriza
por desarrollarse en espacios rurales y basarse en principios de tipo ambiental,
social, cultural y econémico (Pérez, 2010), aunque la principal particularidad de este
tipo de turismo es su dimensién local, de él se define que la iniciativa, la gestion, los
efectos, el paisaje (visto como atractivo) y la valorizacién cultural deben ser locales
(Carpio, 2008) para definirlo como la actividad turistica desarrollada en paisajes
rurales y naturales de iniciativa y gestion local que valoriza la cultura local con

efectos locales (Cebrian, 2008).

Se puede entender que este tipo de turismo retoma los recursos haturales,
culturales y sociales existentes en el territorio, los combina y organiza de manera
diversa para crear productos turisticos innovadores que contengan diversas
actividades relacionadas con la cotidianidad de las sociedades locales, capaces de
despertar el interés de los turistas (Pérez, 2010); esto explica como el turismo rural

es o deberia ser una fuente de identidad local.
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De este modo la implicacion de la comunidad local en la planificacion del desarrollo
turistico es un elemento importante (Saez, 2008) que deberia ser el principal pues
la oferta de productos turisticos es hecha por las propias comunidades (Gomez,
et.al., 2013), esto significa que ellos como actores clave haran posible la ejecucién
de la actividad, y tal como lo menciona Thomé (2008), el campesinado se vuelve el
objeto central y es la finalidad como propuesta de desarrollo, pues ellos son los

principales beneficiarios y quienes recibiran los impactos.

Por otra parte, el turismo rural como estrategia de desarrollo local reactiva territorios
y sus sociedades rurales porque representa una iniciativa para frenar el
despoblamiento y abandono de las zonas, rescata y revalora el patrimonio
arquitectonico, recupera tradiciones, es una accion de sostenibilidad ambiental y
potencia los beneficios econdmicos (Carpio, 2008; y Thomé, 2008).Tal es la
importancia del turismo en los territorios rurales que se ha posicionado como
estrategia econdémica aunque la importancia del turismo rural va mas alla de los
beneficios en este sector para que realmente continte por la linea del desarrollo
local, asi como la actividad plantea ser integral, sus beneficios también deben serlo,

contemplando los aspectos socioecondmico, cultural y ambiental.

Un primer aspecto sobre los beneficios derivados del turismo son: la diversificacion
de las economias rurales, comercializacidon de los productos locales, generacién de
nuevos servicios, creacion y mantenimiento de infraestructuras, promocion de
actividades innovadoras relacionada a la vida rural, desarrollo, mantenimiento y
potencializacion de productos locales, creacion de empleos cuya oferta laboral esta
dirigida a jovenes, mujeres y adultos mayores para que obtengan ingresos
complementarios, también frena el abandono del campo, previene las migraciones
y reduce la pobreza (Cebrian, 2008; Lépez, 2008; Pérez, 2010; y Saez, 2008).

En términos culturales los beneficios se presentan con la recuperacion y
revitalizacion de la cultura local, fomento del arraigo rural, la consolidacion de la
identidad local, el rescate de tradiciones y costumbres, la revalorizacion del
patrimonio cultural, artistico, arquitecténico, antropoldgico y paleo-arqueoldgico
(Cebrian, 2008; Lopez, 2008; y Pérez, 2010).
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En el aspecto ambiental se encuentran la concientizacién local que permite la
revitalizacién de los recursos naturales, la proteccion de los espacios rurales, la
preservacion de la flora y fauna nativa, la sensibilizacion ambiental de los turistas,
mantenimiento de las actividades productivas tradicionales de bajo impacto, y la
reduccion del deterioro ambiental por edificaciones y malas practicas sociales
(Cebrian, 2008).

Cabe sefalar que el turismo rural es una actividad complementaria que no deberia
reemplazar a las tradicionales, de lo contrario puede provocar efectos negativos en
los mismos aspectos que plantean los beneficios. Entre los costos mas
representativos en el ambito socioecondémico estan la precariedad laboral, el
encarecimiento de la tierra y las propiedades, la inflacién y el encarecimiento de
precios, la estacionalidad, el predominio del turismo sobre otras actividades
econOmicas, la ausencia de los beneficios econdmicos para la localidad,
marginacion de la comunidad local, la perturbacién de la paz y la resistencia a esta
actividad, esto en el &mbito socioeconémico (Cebrian, 2008; Lépez, 2008; y Pérez,
2010).

Desde la perspectiva cultural se puede apreciar la alteracion del equilibrio social, la
usurpacion de la identidad, la aculturacion, la teatralizacion de la cultura, el deterioro
de los inmuebles culturales; mientras que los perjuicios ambientales estan
representados por la contaminacion de los espacios y recursos naturales, la
alteracién del habitat, la pérdida de la flora y la fauna nativa, asi como la degradacién
medioambiental del entorno (Cebrian, 2008).

Todo lo anterior supone la necesidad de situarnos frente al enfoque del turismo rural
sustentable que represente la conservacion y el equilibrio entre los ambitos
sociocultural, ambiental y econémico en los territorios rurales. Al respecto la OMT
contempla tres principios: uso 6ptimo de los recursos ambientales; respeto a la
autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas, conservacion de sus
atractivos culturales, arquitectonicos y sus valores tradicionales, contribucion al
entendimiento y a la tolerancia intercultural; y gestacion de actividades econémicas
viables a largo plazo. Entonces la sustentabilidad agregada al turismo rural permite
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asegurar su permanencia en el tiempo y los beneficios integrales que representa

para alcanzar el verdadero desarrollo local.

El papel del turismo en el desarrollo local es fundamental y debe estar presente en
todo momento, pues el fin de su implementacion es mejorar la calidad de vida de la
comunidad local; ante este panorama el desarrollo local apuesta por el control
colectivo de las opciones econOmicas, sociales, tecnoldgicas, y medioambientales

para buscar soluciones de largo plazo a los problemas colectivos (Carpio, 2008).

Actualmente, el desarrollo local presenta nuevos principios que derivan de los
nuevos procesos sociales, territoriales y de las nuevas teorias y modelos como el
desarrollo sostenible, a escala humanay enddgeno; en general todos estan dirigidos
a promover un desarrollo sano, autodependiente, participativo y ético capaz de crear
condiciones econdmicas favorables, solidaridad social y el protagonismo de todas

las personas (Carpio, 2008).

Por otra parte el turismo rural también funge como una herramienta de
comercializacién de los productos locales, aspecto propio del agroturismo, que
ademas de revitalizar la elaboracion de productos especificos de un territorio genera
ingresos adicionales a partir de la llegada de turistas, quienes observan alguna o
todas las etapas de la cadena de valor y juegan también el papel de consumidores

directos.

Asi el turismo rural puede manifestarse a través de diferentes modalidades como el
agroturismo, ecoturismo, turismo verde o ecoldgico, de pueblo, de retorno, de
aventura, deportivo, religioso, de salud, cientifico, cultural, educativo, gastronémico
y comunitario (Cebrian, 2008; Lépez, 2008; y Pérez, 2010). En México, todas las
modalidades mencionadas forman parte del turismo alternativo y rural, definido
como los viajes que tienen como fin realizar actividades de convivencia e interaccion
con una comunidad rural, en todas aquellas expresiones sociales, culturales y
productivas cotidianas de la misma. Las actividades de este segmento son:

etnoturismo, eco-arqueologia, agroturismo, preparaciéon y usos de medicina

31



tradicional, talleres gastronémicos, fotografia rural, talleres artesanales, vivencias

misticas y aprendizaje de dialectos (SECTUR, 2007).

El turismo al ser una actividad productiva depende de la calidad de sus productos y
a la orientacion de sus servicios, que en este caso estan representados por la
autenticidad, la calidez, la singularidad y la diferenciacion territorial entre otros
aspectos que seran abordados, puntualmente, a lo largo de este trabajo.

I.IIl.I La calidad en el turismo rural

Estudios realizados con anterioridad indican que desde la década de los 90 el
turismo rural en Espafia se encontraba en constante crecimiento (Gonzalez, 1999),
en la actualidad dicho fenbmeno persiste aumentado a un paso acelerado, lo que
ha generado efectos negativos como descoordinacion entre la oferta y la demanda,
carencia de criterios comunes para su desarrollo, dificultad de consolidacién como
producto turistico, escasa y carente comercializacion exterior (Gonzalez, et. al.,
2018. y Mendoza et al., 2010).

En México la situacion es similar, el auge del turismo rural estd en constante
crecimiento, es impulsado por dependencias gubernamentales encargadas de la
atencién a comunidades indigenas, de combatir la pobreza, de diversificacion y
conservacion productiva de los recursos naturales, de conservacion ecolbgica y de

areas naturales protegidas (Lépez y Palomino, 2008; y Palomino, et. al., 2016).

La expansion de la actividad turistica ha provocado grandes cambios como la
aparicién de nuevos segmentos de mercado, cambios en las motivaciones y modo
de consumo de los turistas, mayor exigencia de calidad entre otras que influyen
directamente en los destinos y empresas de turismo rural, quienes deben adaptarse

a las nuevas necesidades e intereses de los viajeros.

Ante dichos cambios la calidad supone ser una estrategia de mejora constante y de
desarrollo en los destinos de turismo rural (Mendoza, et. al., 2010), algunos de los
beneficios que aporta su implementacion son: mayor derrama economica, mayor

productividad, diferenciacién respecto a la competencia, posicionamiento en el
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mercado, lealtad y captaciéon de nuevos clientes, motivacion y satisfaccién del
personal (Brunet y Alarcon, 2006., Mendoza, et al., 2010., y Pertusa et. al., 2013).
De este modo la calidad también es una herramienta de impulso en el ambito rural
para la operatividad y comercializacion de los destinos generando mayores

beneficios en las localidades donde tal enfoque se desarrolla.

En México el turismo rural supone ser una estrategia para la economia de las
localidades, motivo por el que resulta indispensable el desarrollo competitivo de los
destinos turisticos rurales para hacer frente a los nuevos desafios que provoca la

industria de turismo y de ocio en el ambito nacional e internacional.

Mendoza y colaboradores (2010) expresan que la adaptacion de esta modalidad es
indispensable para generar cambios capaces de brindar un servicio apropiado que
satisfaga nuevas necesidades e intereses turisticos, concluyendo que la calidad del
servicio es fundamental y que para lograrlo es necesario capacitar a los
protagonistas orientandoles hacia la calidad y mejora constante, pues un trabajador
satisfecho en lo que realiza refleja un mayor desempefio en el servicio que brinda.
De alli entonces la importancia de capacitar a los trabajadores con vision hacia la
calidad; puesto que la satisfaccion laboral, comunicacién y compromiso contribuyen
a mejorar el servicio y, por consiguiente, la satisfaccion del turista (Vera et. al.,
2013).
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I.IV MECANISMOS DE EVALUACION DE LA CALIDAD EN EL SECTOR
TURISTICO

Como ya se ha abordado, la calidad en el sector turistico se ha convertido en un
factor determinante para su desarrollo y los mecanismos de evaluacion y
verificacion de la calidad actualmente son un requisito indispensable de validacién
dada la mayor competencia y exigencia de los turistas.

Desde el ambito internacional hasta el regional se han instituido diversos
mecanismos de certificacion como son sellos, programas, normas, certificaciones,
distintivos y nombramientos que evaltan la calidad turistica en términos de gestion,
infraestructura, desarrollo, servicios, productos, actividades y sustentabilidad; con

todos ellos se pretende otorgar prestigio y diferenciacion.

A nivel internacional el principal referente son las Normas ISO (por sus siglas en
inglés: International Organization for Standardization, «Organizacion Internacional
de Normalizacién»), las normas ISO 21101, ISO 21102 e ISO 21103 se enfocan al
turismo de aventura, consideran la seguridad para proveedores de este tipo de
actividad, su proceso de seguridad y control, habilidades y conocimientos de guias
y, por ultimo, la informacion que debe proporcionarse a los participantes (Lazarte y
Vivienne, 2016. y ISOTools, 2016). La norma ISO 14001:2015 refiere la gestion
medioambiental para minimizar los impactos ambientales causados por empresas
y administraciones publicas, mientras que la ISO 9001:2015 se enfoca en la gestion
de calidad.

En Espafia también se cuenta con certificaciones de reconocimiento internacional,
como es el caso de la «Q» de calidad, marca basada en impulsar la mejora de
calidad para satisfaccion del cliente y pretender diferenciar de sus competidores a
los destinos auténticos, es decir que prestigia establecimientos, funge como
diferenciador y da impresion de fiabilidad a los clientes; esta legitimacion se otorga
principalmente a alojamientos, agencias de viaje, tour operadoras, guias turisticos

y a actividades dedicadas al turismo de naturaleza; la dependencia encargada de
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otorgarla es la Secretaria de Estado de Turismo (SET) de Espafia como un caso
que finca precedente al respecto (Alvarez et. al., 2013. y ISQ, 2012).

La Q de calidad antecede a algunas otras normas de calidad, como la propuesta
por la Asociacion Espafola de Turismo Rural (ASETUR) que, para clasificar
alojamientos rurales emplea la imagen de espigas; cuya categorizacion, basada en
el entorno, estructura-acondicionamiento, disefio y decoracion, equipamiento y trato
hacia los clientes, va de una a cinco olivas (en lugar de estrellas). Este modelo es
retomado en algunas provincias de Espafia cambiando las espigas por olivas o
encinas, aunque siguiendo el mismo mecanismo de calificacion (ASETUR, 2017).

Una norma internacional sobre alojamientos rurales mas es la UNE 183001:2009,
la cual evalla aspectos como direccion (planificacion y gestiéon de calidad
ambiental), prestacion del servicio, limpieza e infraestructura y equipamiento, este
altimo aspecto refiere a términos de capacidad, distribucién y mobiliario (AENOR,
2016).

Rainforest Alliance Certified es un sello mas de calidad internacional, de aplicacion
voluntaria para empresas y negocios turisticos (hoteles, operadores de turismo,
agencias de viaje y otras empresas turisticas) que deseen minimizan su huella
ambiental, contiene todos los elementos solicitados por el Consejo Mundial de
Turismo Sostenible (la proteccion del ecosistema, el uso racional de los recursos
naturales, la mitigacioén del cambio climatico y el apoyo al desarrollo sociocultural de
las comunidades circundantes) que son verificados mediante auditorias para
confirmar su cumplimiento. La certificacion contiene modulos de capacitacion y
asistencia técnica; y los beneficios que otorga el sello a las empresas responden al

mercadeo, promocion y uso de la marca (Rainforest Alliance Certified, 2018).

Por su parte, Costa Rica cuenta con la Certificacion para la Sostenibilidad Turistica
(CST), programa propuesto por el Instituto Costarricense de Turismo con el principal
objetivo de fomentar la sustentabilidad en el contexto de competitividad turistica,
con la certificacion pretenden diferenciar a las empresas turisticas (agencias,

empresas gastronomicas, hoteles, parques tematicos, arrendadoras de vehiculos y
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tour operadoras) de acuerdo al grado de sostenibilidad que presentan con relacion
en el manejo de los recursos naturales, culturales y sociales; la clasificacion esta
dada por hojas, de una a cinco(CST, 2016; y Guevara, 2012). Hasta este punto se
puede observar que el cambio de estrellas por otros elementos distintivos del
territorio (como olivas u hojas) es una declaraciéon de la calidad diferenciada como
caracteristica propia del turismo rural y que define la identidad de las comunidades

involucradas.

Continuando con los mecanismos de evaluacion, a nivel nacional podemos
encontrar las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) en materia de turismo, un
certificado de calidad ambiental turistica otorgado por la Procuraduria Federal de
Proteccion al Ambiente (PROFEPA), la Secretaria de Medio Ambiente y Recursos
Naturales (SEMARNAT); y distintivos propuestos por la Secretaria de Turismo
(SECTUR) para productos, servicios turisticos y programas encaminados al impulso

de dicha actividad en los pueblos y comunidades indigenas.

En este tenor las NOM, son la base principal de normalizacién en el pais, también
cuentan con medidas dirigidas al sector; entre las que destacan la NOM-06 TUR-
2009 referida a la informacién, higiene y seguridad requeridas en campamentos; la
NOM-05 TUR-2003, a requisitos de seguridad para empresas de buceo; las NOM-
08 TUR-2002 y NOM-09 TUR-2002 conjuntamente abarcan el tema de
conocimientos y capacidades para guias de turismo, tanto generales como
especializados en el tema cultural; la NOM-07 TUR-2002 hace referencia a la
responsabilidad civil de prestadores de servicios de hospedaje para proteccion y
seguridad de turistas y usuarios; y la NOM-011 TUR-2001 se enfoca en la
seguridad, informacién y operacion en el turismo de aventura (SECTUR, 2014a).

La NMX 133 es una norma de cumplimiento voluntario, esta dirigida al desempefio
sustentable y buenas practicas ambientales en ecoturismo, los beneficios de su
implementacion son mejorar la calidad de vida de las comunidades anfitrionas, la

conservacion ambiental y sustentabilidad de las empresas turisticas, ademas de

36



proporcionar una ventaja competitiva frente a proyectos similares de turismo de
naturaleza (SEMARNAT, 2017 y DOF, 2014).

Dentro de los distintivos impulsados por la SECTUR esta el «H», programa que
promueve higiene y calidad en el manejo de alimentos durante la preparacion para
el consumo con el objetivo de prevenir y disminuir enfermedades transmitidas a
turistas por causa de factores contaminantes, de igual modo pretende mejorar la
imagen del pais a nivel mundial en cuanto a inocuidad alimentaria (SECTUR,
2014b). El distintivo contribuye también a la promocién turistica de aquellos
establecimientos que lo obtienen; cabe mencionar que contempla un programa de
capacitacién que se brinda al 80 por ciento del personal operativo y totalmente al

personal con cargos medios y altos (SECTUR, 2015a).

El distintivo «M» (igualmente planteado por la SECTUR) proviene del programa
Moderniza que avala la implementacion de mejores practicas y funge como distintivo
de empresa turistica modelo; se otorga a las empresas que emplean de forma
exitosa el programa propuesto que consiste en mejorar los procesos y la calidad
para que puedan incrementar su rentabilidad y competitividad. El distintivo esta
dirigido a MIPYMES turisticas (hoteles, restaurantes, agencias de viaje, operadoras
de turismo, ecoturismo, arrendadoras de autos, y empresa marinas) y cuenta con
tres variantes: basico, ecoturistico y especializado (SECTUR, 2017 y SECTUR,
2017b).

El programa se enfoca en la capacitaciéon (desde el diagnéstico, gestion, procesos,
desarrollo humano y sistema de informacién) para bridar herramientas efectivas y
practicas administrativas actuales a las empresas, permitiendo que logren la
satisfaccion de sus clientes, mejorar el desempefio del personal, disminuir costos,
aumentar sus utilidades, incrementar su rentabilidad y ofrecer servicios de calidad

orientados a la mejora constante (SECTUR, 2017a).

Punto Limpio es un sello de calidad también desarrollado por la Secretaria de
Turismo, estad enfocado a las PyMES de este sector como lo son: restaurantes,
hoteles, cafeterias, agencias de viajes, arrendadoras de autos, operadoras de
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buceo, centros de ocio y entretenimiento; el distintivo emplea una metodologia que
considera los aspectos de formacién de gestores, calidad higiénica, buenas
practicas de negocio, aseguramiento de calidad, asesoria y validacion (Secretaria
de Turismo de Jalisco, 2016. y SECTUR, 2015c).

Es importante mencionar que los distintivos H, M, S y Punto Limpio tienen como
requisito fundamental que la aplicacion de la metodologia y las auditorias estén a
cargo de consultores expertos en el tema, registrados en el padron y disponibles en
la pagina de la SECTUR.

Otro distintivo derivado de la SECTUR es Tesoros de Meéxico, se trata de un
programa de calidad enfocado a la excelencia y el lujo, esta dirigido a hoteles y
restaurantes que representan la cultura mexicana a través de sus caracteristicas
arquitectonicas, gastronomicas y de la oferta de servicios exclusivos. Los
integrantes del programa ofrecen experiencias Unicas, auténticas y originales,
caracteristicas que representan su principal ventaja competitiva (Secretaria de

Turismo de Jalisco, 2016; y Tesoros de México, 2018).

El impuso de la SECTUR por la calidad también estd presente en segmentos
especializados, se trata de sellos de calidad para segmentos de mercado
especificos como: Sello Cerca de China, Sello Halal México y Sello de Turismo
Incluyente, que fungen como instrumentos de distincién para las empresas que
atienden y dirigen sus esfuerzos en la oferta de servicios de calidad especificos
(SECTUR, 2017).

También existen dos programas referentes al tema de impulso a la actividad turistica
de los pueblos: Pueblos Magicos y Pueblos con Encanto, el primero de iniciativa
federal, que en la actualidad suspende nuevos nombramientos (SECTUR, 2019b)
y, el segundo, particularmente, del estado de México. Ambos hacen referencia al
impulso turistico en localidades con atributos simbdlicos e historias trascendentes
sobre tradiciones, mitos y leyendas, arte culinario, etcétera. Para Pueblos Magicos
resulta indispensable que las expresiones socioculturales cuenten con «magia»

—ijustamente de ahi el término—; en tanto que el segundo se enfoca a la
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recuperacion de paisajes, como a rescatar la historia y la cultura de localidades y
comunidades y es antecedente para obtener el titulo de Pueblo Magico (SECTUR,
2016; DOF, 2017; Secretaria de Turismo del Estado de México, 2017 y Secretaria
de Turismo del Estado de México, 2018a).

Con respecto a los programas dedicados a promover turismo como alternativa de
desarrollo en comunidades indigenas, el sello Paraisos Indigenas, impulsado en
conjunto por la CDI con la SECTUR, es distintivo para sitios turisticos con alto valor
natural, cultural e histérico en comunidades indigenas cuyo esquema de
organizacién social se basa en usos y costumbres; cabe reiterar que ambos
destinos fueron apoyados y financiados por las dos ultimas dependencias. Para
gozar de este distintivo, los requisitos son que el destino esté consolidado y que
cuente con alguna certificacion previa como Moderniza, Punto Limpio, la norma
MNX13 y tener registro ante la Adventure Travel Trade Asociation y/o Rainforest

Alliance, (Paraisos Indigenas, 2017).

En cuanto a distintivos dirigidos a la sustentabilidad y proteccion al ambiente se
refiere, la SECTUR propuso un distintivo més, el «S» Garantia de Sustentabilidad,
basado principalmente en certificar el aprovechamiento de recursos naturales, como
distincién que garantiza la sustentabilidad, y es otorgado a empresas y destinos
turisticos para favorecer la competitividad prestando atencién al cuidado del medio
ambiente (SECTUR, 2015b).

El Certificado de Calidad Ambiental, es otorgado por la PROFEPA y SEMARNAT
bajo el Programa Nacional de Auditoria Ambiental dirigido a empresas de servicios
y actividades turisticas, iniciativa que pretende mejorar el desempefio ambiental de
las instalaciones empresariales, favorece la eficiencia de procesos de produccién y
su competitividad; cabe aludir que la mayoria de empresas turisticas que cuentan
con este certificado son hoteles (PROFEPA, 2016). Tal como hasta aqui es notorio,
la diferenciacion por medio de la calidad es vital hoy dia.
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Se puede mencionar al impulso de la SECTUR como antecedente nacional que
marcé rumbo al desarrollar sellos, distintivos y nombramientos de competitividad;
sin embargo en algunos estados del pais ya existen iniciativas propias para también
disefiar sellos internos; los principales ejemplos se encuentran en Zacatecas,

Guadalajara y Querétaro; el primer estado bajo el programa ACTITUR

ACTITUR es un programa que brinda capacitaciones y cursos gratuitos para
prestadores de servicios turisticos (SECTURZ, 2017), fue propuesto por la
Secretaria de Turismo del estado y reconocido por la Organizaciéon Mundial de
Turismo (OMT). Guadalajara cuenta con el distintivo «C», de Calidad en atencion al
cliente, brinda capacitaciones turisticas, principalmente dirigidas al sector hotelero.
(Gobierno de Guadalajara, 2017).

En Querétaro, el Grupo Ecolégico Sierra Gorda I.A.P. (GESIAP) disefidé su propio
distintivo el «Sello Sabino»; comprende la certificacion de fondas y alojamientos
(principalmente cabafias), se trata de una iniciativa interna de control para los
establecimientos turisticos ubicados en la Sierra Gorda de Querétaro,
especificamente para los proyectos impulsados por la misma organizaciéon. Los
aspectos a verificar son sobre limpieza, atencion, imagen, servicio, uso adecuado e
implementacion de ecotecnias, sinergia con el entorno y buenas practicas
ambientales (GESIAP, 2016).

Queda claro que el tema de la calidad en el turismo es de suma importancia; los
diferentes sellos, programas, nombramientos y distintivos son contemplados como
herramientas fundamentales de diferenciacion a nivel internacional y local
actualmente; aspecto basico para satisfacer la cada vez mas la exigente demanda
turistica de quienes solicitan destinos y productos con calidad no sélo basada en

términos de imagen sino de compromiso con el ambiente.
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[.IV.l Los sellos de calidad en el turismo rural

A nivel internacional, especificamente en Espafia existen mecanismos de
evaluacion y verificacion de la calidad de turismo rural, pueden ser internacionales,
nacionales, comunitarios hasta provinciales como la Q de Calidad turistica,
Compromiso de Calidad Turistica en su nivel nacional, la Carta Europea de Turismo
Sostenible, la Red Natura 2000 a nivel europeo y, por el &mbito internacional las
certificaciones ISO 9001 y 1401 (Castafieda, 2013), y la clasificacion de

alojamientos rurales de ASETUR.

Incluso en el caso espafiol debido a la amplia gama de certificaciones muchas de
ellas llegan a carecer de credibilidad, visibilidad e importancia ante los turistas
(Castafieda et. al., 2013). Es importante mencionar y resaltar que la realidad del
turismo rural espafiol difiere del mexicano, tanto en términos operativos como de la
caracterizacion de territorio, ante el primer aspecto Thomeé (2008) menciona que en
México, debido al gran nimero de campesinos e indigenas, el turismo rural deberia
ser operado en su totalidad por ellos; respecto al segundo aspecto las actividades
turisticas y las propias productivas de las localidades son distintas desde el

momento en que esta implicita la cosmovision indigena.

En cuanto a la certificacion del turismo rural en México se retoman cinco (que no
necesariamente son exclusivas de esta modalidad), una internacional y cuatro
nacionales: Rainforest Alliance, Punto Limpio, Moderniza y la Norma NMX-133,

todas ellas anteceden a la certificacion Paraisos Indigenas.

Rainforest Alliance es en tanto la certificacibn mas completa que se analiz6 en la
presente investigacion, incluye aspectos sociales, culturales, empresariales y
ambientales, sin embargo su aplicabilidad en el medio rural con comunidades
indigenas y poblaciones campesinas es deficiente, en términos de entendimiento y
aplicacion pues las personas involucradas en la certificacion desconocen diversidad
de temas implicados en ella, aunque estos no les sean ajenos como la
sustentabilidad que en el caso de las comunidades indigenas comprenden practicas

tradicionales de su dia a dia, inclusive la puesta en marcha de la certificacion
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provoca alteraciones en la esencia cultural y productiva estandarizando bajo el

modelo empresarial y modernizador.

Punto limpio y moderniza como mecanismos nacionales también continian con el
enfoque empresarial, mientras que la Norma NMX-133 es de caracter ambiental en
el ecoturismo, la cual se acerca mas a la realidad. Se observé que los tres
mecanismos reflejan soélo requisitos por cubrir para que los parques ecoturisticos
continlen obteniendo financiamientos para los emprendimientos turisticos y

acceder al programa y certificacion de Paraisos Indigenas.

Paraisos Indigenas es el maximo reconocimiento que pueden obtener los proyectos
de turismo rural en zonas indigenas, abarca las modalidades de turismo rural,
ecoturismo, aventura, salud y bienestar cuya cobertura se extiende por todo el
territorio mexicano con 105 proyectos; dos de ellos Presa del Llano y Corral de

Piedra, se encuentran en el estado de México.

La certificacion ofrece caracteristicas diferenciales operativas con infraestructura,
servicios y actividades de calidad; de certificacion por los distintivos previos (M,
Punto limpio y NMX 133 o Rainforest Alliance) y de productos con las actividades
ofertadas en cada lugar (CDI, 2015). Para obtener el distintivo ademas de las
certificaciones mencionadas deben ser miembros de la Asociacion Mexicana de
Turismo de Aventura y Ecoturismo A.C. (AMTAVE) y de la Adventure Travel Trade
Association (ATTA) (DOF, 2017) y cumplir con caracteristicas especificas de

infraestructura, alojamiento y alimentos y bebidas.

Al obtener este distintivo los beneficiados reciben promocion y difusion turistica en
la plataforma electrénica y en diversos eventos turisticos nacionales e
internacionales. Debido a su innovacion y contribucion social con las comunidades
indigenas en 2018 el programa recibio el premio internacional al mejor producto de
turismo activo en la Feria Internacional de Turismo (FITUR) que tuvo lugar en
Madrid, Espafia (INPI, 2019).
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Aun contando con el distintivo de paraisos indigenas se detectd que los requisitos
solicitados recaen en la modificacion de las caracteristicas propias del producto o
servicio porque esta orientado a la modernizacidbn y estandarizacion; por
consiguiente es posible afirmar que existe un vacio sobre los mecanismos de
evaluacion de la calidad especializados en el turismo rural mexicano, que estén
orientados a atender las necesidades reales de los campesinos y comunidades

indigenas para elevar la calidad y que faciliten su entendimiento.

Cabe resaltar dos distintivos mas que influyen en la actividad turistica rural, el H de
calidad higiénica de los alimentos y el Sello Sabino de Calidad al Servicio Verificado,
la razén es que en los emprendimientos el servicio de alimentos y bebidas es
indispensable por lo que revisar a fondo los elementos que componen el distintivo

H ayudara a forjar los criterios de calidad en la oferta de alimentos.

El Sello Sabino también resulta importante debido a su realizacién interna en el
espacio rural, para emprendimientos locales con necesidades especificas, esta
fuertemente influenciado por criterios de sustentabilidad para que a partir de
pequefias contribuciones se logre la conservacion de la Sierra Gorda de Querétaro

y el desarrollo local de las comunidades.

[.IV.ll Procesos hacia la calidad

Generalmente, el proceso a seguir de las certificaciones antes mencionadas inicia
con la solicitud de inscripcién, contacto con el asesor consultor, aplicacién del
manual y finaliza con la evaluacion para otorgar el dictamen que avalara la
certificacion o la rechazara. En este proceso se impone la aplicacion de manuales
genéricos a la actividad turistica en una modalidad, proceso o area especifica sin
conocer las caracteristicas reales para determinar su aplicabilidad o entre otros
aspectos la alteracidon del aspecto evaluado para alcanzar la estandarizacion hacia

un modelo ajeno a la realidad local.

Continuando con el tema de los procesos de certificacion de la calidad es necesario
recurrir a la definicion de calidad total entendida como: la gestion integral de las

organizaciones, orientada a la satisfaccion de los clientes con participacion de todas
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las partes involucradas: clientes, accionistas, personal y comunidad residente; y
como la filosofia directiva que implica la participacion general del personal de la
empresa, cualquiera que sea su nivel, que pone énfasis en la satisfaccion del cliente

y la mejora continua (Wagner, 2016).

El enfoque orientado a la calidad total indica entonces que debe aplicarse a todas
las &reas con todos los agentes involucrados en ellas para la satisfaccion del cliente,
contemplando que la satisfaccion implica renovacion pues las exigencias y
expectativas de los turistas no son estaticas, situacion que obliga a mantener una

mejora continua.

Respecto a este tema Deming (1982) propone un circulo de calidad enmarcado en
la mejora continua, se trata de una metodologia sistémica de mejora llamada PDCA
por sus siglas en inglés Plan-Do-Check-Act que en espafiol es PHVA, traducido
como Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, es utilizada regularmente para mejorar
productos y servicios. Por otra parte Juran (1980) define la calidad como la
adecuacion al uso y propone una trilogia de procesos que considera fundamentales:
planificacion de la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad (Wagner,
2016).

Mencionado lo anterior es necesario retomar los elementos que contribuyen a
mejorar la calidad mediante los procesos propuestos por los precursores de la
calidad y por las certificaciones existentes con el fin de obtener un sistema integral
que permita evaluar la calidad de manera efectiva (véase tabla 1), es asi como la
propuesta del presente trabajo de investigacion plantea cinco etapas, una previa o
de seleccidn, y cuatro restantes, las cuales integran ademas de los procesos de las

certificaciones turisticas, el circulo de Deming y la trilogia de Juran.
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Tabla 1: Procesos de calidad

Proceso de las

Proceso para el Sello de Calidad de Turismo

Circulo de Deming Trilogia de Juran certificaciones Etapa Rural
turisticas
e Solicitud Etapa de seleccion de los
e Contacto con la P Seleccién aspirantes a la certificacion
dependencia o (requisitos previos)
asesor certificador
Conocer e identificar el entorno
1 Diaanéstico Determinar areas de accién y
Conocer e identificar los 9 aplicacion del Sello de Calidad
e r rimien | clien de Turismo Rural
Planificacion Z?gedesaircgﬁzrdioguitcﬁ Definir las acciones de mejora
. Definir las acciones de | de la calidad | P . P o > ME]
Planificar . que atiendan sus | Capacitaciones e . Desarrollo de estrategias
mejora . Planificacion . .
necesidades 2 o Aplicar las acciones
— estratégica . :
Llevar a cabo las Aplicacion de correctivas y de mejora en los
Hacer - X
acciones de mejora manuales procesos
E:ﬁﬂi*:o la oca“dsidrvigigl Aplicar los estandares de la
Verificar Comprobar los | Control de Eom ararlo con Ios: certificaciéon  (requisitos  del
resultados obtenidos calidad mp Sello de Calidad de Turismo
objetivos y actuar sobre .
; : Mejorade la | Rural)
las diferencias 3 ) L,
— calidad e Deteccion de puntos de
Identificar  puntos de ;
Asegurar los resultados . . . : mejora
Actuar | a traves de la Mejora dela | mejora, diagnosticar e Acciones correctivas
estandarizacion calidad causas y aplicar acciones Programa de capacitaciones
correctivas g P
Auditoria y dictamen Validacién- Evaluar y verificar la calidad en

final

4

certificacion

los productos y servicios

Fuente

: Elaboracién propia con base en Deming (1982), Juran (1980) y Wagner (2016: 20-27).
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.V SISTEMA TURISTICO RURAL DEL ESTADO DE MEXICO

El sistema turistico rural del estado de México esta determinado por los elementos
gue comprende la actividad en este territorio, en él se expone que el turismo no esta
representado por un unico producto o servicio, sino por el conjunto de ellos
(tangibles e intangibles), los cuales constituyen la experiencia del turista; dicha
experiencia sugiere ser positiva para alcanzar la satisfaccion del cliente como un

proceso hacia el éxito.

Como Albisu (2011) menciona, las empresas que desean tener éxito con sus
productos en el mercado deben considerar que éste proviene de la colaboracién de
las diversas areas a lo largo de la cadena de valor, misma situacion para el caso
turistico, en donde los destinos son el resultado de diversos eslabones. Al respecto
Pulido y Lépez (2006) mencionan que la cadena de valor turistica es una
herramienta bésica para describir el desarrollo de las actividades de una
organizacion, proceso en el que se genera valor para ofertar al consumidor final, y
en el que se puede analizar las ventajas competitivas. Entonces queda claro que en
el turismo la cadena de valor gira en torno a servicios, actividades y productos que

a su vez conforman el sistema turistico, dentro de un territorio.

Lo anterior implica un tema de integridad e interrelacion de las areas involucradas
en la prestacion de un servicio y/o producto, también retomado por la calidad ya que
el resultado individual repercute en el consecuente y en el final, para este caso
(turistico), el incumplimiento de un elemento puede representar la insatisfaccion

global.

Es por eso que el esquema del sistema turistico rural esta definido por medio de la
Cadena de Valor Turistica (CVT) de los parques ecoturisticos indigenas, para su
construccion se tomaron como referencia las cadenas de valor de Alvarado y
Oddone (2017); Garry y Martinez (2017), Oddone y Alarcon (2017); y Pulido y Lopez
(2016); en ella se exponen los principales componentes que conforman la actividad

y su interrelacion.
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Los eslabones detectados que representan la cadena de valor son: los turistas
distribucion, transporte, alojamiento, servicios gastronémicos y las visitas guiadas;
los principales actores que intervienen y hacen posible el funcionamiento de la
cadena son los pobladores de la localidad, ellos trabajan en cada eslabén y se
complementan para ofrecer los diferentes productos, servicios y actividades

turisticas.

Los actores externos estan representados por el sector publico, especialmente por
la Comision Nacional Para el Desarrollo de Pueblos Indigenas (CDI) ahora INPI
(Instituto Nacional de los Pueblos Indigenas) en conjunto con la Secretaria de
Turismo Federal. El sector privado también interviene en su funcionamiento, se

compone de consultorias y agentes externos.

En el diagrama 1 se exponen todos los eslabones de la CVT detectados,
representan el sistema turistico rural general; el segundo representa los
componentes reales de los parques ecoturisticos indigenas del estado de México,
los cuales influyen directamente en la construccion de la calidad y en los que esta
involucrada la comunidad local, concluyendo que la medicion minima de la calidad

debe basarse en los elementos que contiene.
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Diagrama 1: Cadena de Valor Turistica Rural
Sector publico

| =

Recorridos
turisticos

Platillos locales

Comunidad local

Comercializacién Independiente

Recursos naturales y culturales

Servicios turisticos

Sector privado

Fuente: Elaboracién propia con base en Alvarado y Oddone, 2017; Garry y Martinez, 2017; Oddone y Alarcon, 2017 y Pulido y
Lépez, 2016
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Diagrama 2: CV de los Pargques Ecoturisticos Indigenas del estado de México
Sector publico: CDI / SECTUR

o e D S -

Platillos Senderos

Nacional

Comunidad local

* Mejora de la calidad de los ]
servicios y productas Atractivos
L | lobal iti
m?gen gﬂ ; pns'.wa Maturales Culturales
= Satisfaccion del turista y
comunidad receptora | T |

Fuente: Elaboracién propia con base en el trabajo de campo realizado
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I.VI CRITERIOS E INDICADORES DE CALIDAD PARA EL TURISMO RURAL EN
EL ESTADO DE MEXICO

La mayoria de las herramientas orientadas a elevar la calidad en el medio turistico
centran su atencion en satisfacer las necesidades de los clientes y en aplicar
estrategias para reducir los impactos ambientales que provocan; sin embargo
enfocarse solamente en estos dos aspectos no garantiza el éxito del destino ni la

calidad turistica.

La actividad turistica es compleja, representada por diferentes servicios, procesos,
actividades y personas que hacen posible su operacion, estd inmersa en un
determinado entorno en el que la sociedad y su cultura también juegan un papel
relevante en su desarrollo y, considerando que la calidad turistica supone
integralidad, es necesario retomar todos y cada uno de estos elementos para

alcanzarla.

Entonces la calidad turistica va mas alla de satisfacer meramente al cliente, incluye
aspectos sobre la satisfaccion de la empresa, del personal, la comunidad receptora,
del destino, y del entorno, estos aspectos son al mismo tiempo los que permiten el
funcionamiento adecuado de la actividad turistica, si alguno de estos componentes
no es contemplado, no se puede considerar la existencia e implementacion de la

calidad de los servicios turisticos (OMT, 2015).

Atendiendo los componentes de la calidad, tangibles e intangibles ya mencionados,
se observa que debe existir dos modalidades para su construccion, la interna y la
externa, ambas deben ser complementarias, la primera debera atender las
necesidades propias de la organizacién con el objetivo de mejorar los procesos
operativos internos para alcanzar la calidad y con ello ofrecer productos, actividades

y servicios sobresalientes.

Por lo que respecta a la construccion externa, esta tiene que contemplar elementos
propios del mercado, las necesidades y exigencias de los clientes para alcanzar su

satisfaccion. Este rubro implica entonces apegarse a los requerimientos de los
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turistas, y las especificaciones que consideran aptas para su estadia; pero, sobre
todo, para propiciar su desplazamiento al destino como parte de la motivacion del

viaje; solo asi se podra hacer mencion de la gestion integral de los destinos.

En otras palabras, la gestion integral es indispensable para garantizar la calidad de
los servicios, cuyo objetivo es propiciar el desarrollo sustentable de la actividad
turistica, la cual debe atender las necesidades tanto de la comunidad receptora
como de los turistas y cumplir las expectativas que los visitantes demandan en los

productos, servicios y actividades.

Como resultado de la integralidad de la calidad y el turismo, en el cuadro (cuadro 1)
siguiente se enlistan los aspectos contemplados por los distintivos mencionados en
el apartado anterior que evaltan la calidad turistica, y ya que fueron estos los
referentes de calidad seleccionados para la presente investigacion, seran
retomados para la elaboracion de la propuesta del Sello de Calidad de Turismo

Rural en el componente de calidad externa.
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Cuadro 1 Criterios de calidad de las certificaciones turisticas

Aspecto

Paraisos Punto . Norma Sello Rainforest
indigenas limpio Moderniza NMX-133 i [20 drul | lseetar Sabino Alliance

Organizacion

Gestion de la calidad

Procesos

Aspectos ambientales

Aspectos culturales

Empresarial

Seguridad

Higiene de los alimentos

Limpieza

Personal

Servicios turisticos

Actividades turisticas

Instalaciones turisticas

Equipo/mobiliario
madquinaria

y

Sustentabilidad

Comercializacién

Orientacioén al cliente

Unidad de negocio

|
|
|
|
|
e

Fuente: Elaboraci

On propia con base en la revisién de literatura sobre mecanismos de evaluacion de la calidad turistica



La conformacién e integracion de los criterios hace necesario también tomar en
cuenta los parametros que definen la calidad de los servicios turisticos, en este caso
se tomo la definicidbn antes mencionada de la OMT con los factores subyacentes
gue son seguridad, higiene, accesibilidad, transparencia, autenticidad y armonia de

la actividad turistica con el entorno humano y natural.

La accesibilidad entendida en el &mbito turistico como la disponibilidad de espacios
de recreacion para personas con alguna discapacidad se ha vuelto un atributo mas
de calidad ante el reconocimiento del turismo como un derecho fundamental para el
desarrollo humano y social; y ante las nuevas exigencias y tendencias en este sector
(OMT, 2015). Entonces la accesibilidad como atributo de calidad también debe ser
incorporada de manera paulatina a los emprendimientos rurales, siendo necesario
primero formar culturalmente para, posteriormente, establecer la infraestructura

necesaria.

[.VI.I La sustentabilidad como atributo de calidad

Otro aspecto clave que deriva de la naturaleza del turismo rural, la cual esta basada
en la disponibilidad y continuidad de sus elementos (recursos naturales y culturales
del territorio), y en la creciente demanda de actividades y espacios naturales,
resultando indispensable que su implementacién se borde con el enfoque de
sustentabilidad, entendiendo que la actividad turistica tiene, entre uno de sus
propésitos ayudar a mantener el caracter rural de las localidades y proyectarlo al

exterior.

Asi también, la sustentabilidad comparte los mismos principios que la calidad y dado
qgue la actividad turistica se fundamenta en el aprovechamiento de los recursos
naturales y culturales, se requieren estrategias a largo plazo porque se utilizan
recursos finitos y vulnerables como elementos esenciales de los que depende el
interés de los turistas, y su deterioro implica que la motivacion desaparezca (OMT,

2015) al igual que los beneficios de esta actividad.

Lo anterior indica que debe mantenerse el equilibrio entre los factores ambientales,

socioculturales y econémicos, razén por la que para el desarrollo de la propuesta
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se tomaron también de referencia los Criterios Globales de Turismo Sostenible
(GSTC, 2017), el Manifiesto por un Turismo Sustentable, Solidario y Socialmente
Responsable (Sustainable y Social Tourism Summit, 2018) y la contribucion del
cumplimiento de algunos Objetivos de Desarrollo Sostenible (ONU México, 2017),

a continuacion se describen los elementos contenidos:
Criterios Globales de Turismo Sostenible

Gestion sostenible
Impactos socioeconémicos

Impactos culturales

w0 N PR

Impactos ambientales
Manifiesto por un turismo sustentable, solidario y socialmente responsable

a) Minimizar los impactos del turismo

b) Mejorar las condiciones de vida de los trabajadores y residentes de la
ciudades o comunidades turisticas

c) Hacer la actividad turistica inclusiva y accesible

d) Involucrar a los turistas en acciones ambientales y sociales
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)

La OMT (2015) sefiala la contribucién del turismo en el cumplimiento de los ODS
cuyos beneficios pueden ser directos o indirectos, incluso la actividad turistica
aparece en las metas de los objetivos: 8 trabajo decente y crecimiento econémico,
12 producciéon y consumo responsables y 14 vida submarina; los cuales estan

orientados hacia el turismo sostenible.

Para el desarrollo del Sello de Calidad de Turismo Rural se realiz6 la revision de las
metas e indicadores de cada objetivo logrando determinar la contribucién de la

propuesta a los siguientes:
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FIN
DELA POBREZA

il

EDUCACION
DECALIDAD

IGUALDAD
DE GENERD

TRABAJO DEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

El turismo a través de la creacion de empleos y el ingreso
econdémico por la llegada de turistas a los destinos rurales,

contribuye a reducir la pobreza

La capacitacion turistica forma agentes locales especializados
e incita a los jovenes de las localidades a continuar

preparandose

El turismo debe ser un vehiculo de empoderamiento de las

mujeres, de visibilizacion y remuneraciéon de su trabajo

El turismo rural incita a la proteccion y preservacion de los
ecosistemas relacionados con el agua, incluidos los bosques,

las montafias, los humedales, los rios, los acuiferos y los lagos

El turismo debe ser un vinculo efectivo de creacion de empleos
bien remunerados para los pobladores de las comunidades
donde existen proyectos de turismo rural, en los que se deben
poner en practica politicas encaminadas a promover un

turismo sostenible
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1

i
2
=
=

DAL

-y
—

ACCION
PORELCLIMA

VIDA
SUBMARINA

El turismo promueve la proteccién del patrimonio cultural y

natural de los territorios

El turismo promueve la gestion sostenible y el uso eficiente de
los recursos naturales pero se deben elaborar y aplicar
instrumentos para vigilar los efectos de la actividad a fin de
lograr un turismo sostenible que cree puestos de trabajo y

promueva la cultura y los productos locales

La actividad turistica puede ser un vinculo para mejorar la
educacion, la sensibilizacion y la capacidad humana e
institucional respecto a la mitigacion del cambio climatico, la
adaptacién a él, la reduccion de sus efectos y la alerta

temprana

Algunas de las actividades que el turismo resalta son la pesca

y agricultura, las cuales deben ser sostenibles

El turismo puede ser un promotor efectivo de conservacion de
los ecosistemas, flora y fauna endémica, y en peligro de

extincion por medio de la gestion sostenible
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Il CAPITULO. METODOLOGIA

II. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Los parques ecoturisticos indigenas del estado de México fueron impulsados por el
Programa de Turismo Alternativo en Zonas Indigenas (PTAZI) con el objetivo de
contribuir al desarrollo de la poblacion indigena mediante la ejecucion de acciones
en materia de turismo alternativo, a través del apoyo a grupos organizados, dicho
programa promueve acciones orientadas a la elaboracion y ejecucion de proyectos
que preserven, conserven y aprovechen el patrimonio natural y cultural de manera
sustentable y con ello ayudar a la mejora de ingresos de los involucrados,

respetando la organizacién comunitaria de los pueblos indigenas (CDI, 2013).

Dicho obijetivo esta lejos de la realidad, los beneficios que se han presentado son
sblo “economicos” para aquellos grupos, la minoria, que desean y tienen la
capacidad de aprovechar la infraestructura brindada, aunque en otro extremo se
encuentra la mayoria, quienes por falta de rentabilidad, capacidades, vocacion y
orientacion turistica han optado por abandonar el "apoyo™ que recibieron, el cual
lejos de ser un beneficio, trajo perjuicios a la comunidad en todos los &mbitos,
sociales, culturales, ambientales y econdmicos. Todo esto se debe en cierta forma
a tres caracteristicas principales: i) a la falta de planeacion, seguimiento y
acompafamiento de los proyectos turisticos, ii) a la carencia de desarrollo de
capacidades de la comunidad beneficiada y iii) a la falta de calidad en la prestacion

de productos y servicios turisticos.

Haciendo referencia al dltimo punto, el de la calidad, la ausencia de ésta en
productos y servicios frena el desarrollo y en ocasiones provoca el deterioro del
espacio turistico y, como se ha abordado antes, esta es ademas de un elemento
fundamental de diferenciacion para permanecer en el mercado, tener demanda
constante y ser competitivo, una herramienta de mejora continua y de minimizacién

de impactos.
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Aunado a lo anterior, la calidad impulsada por medio de los diversos instrumentos
que la promueven a nivel local y nacional estdn, en su mayoria, encaminados a
brindar apoyos para mejorar la infraestructura e imagen y, muy escasamente, a la
mejora del servicio, dando mayor prioridad a la generacion de beneficios

econOémicos en el pais y menor importancia a los beneficios sociales y culturales.

Una caracteristica mas que difiere de los mecanismos de evaluacion y certificacion
de calidad es el enfoque empresarial que carece de adaptabilidad y flexibilidad en
el medio rural generando cambios drasticos, pero sobre todo estandarizan ademas
de los procesos, la oferta turistica, la cultura y el valor social que las comunidades
indigenas pueden brindar, valor que puede ser retomado como elemento distintivo

y diferenciador.

Derivado de lo anterior se identificé que existe un vacio respecto a la generacion de
mecanismos que garanticen la calidad diferenciada para el turismo rural con la
construccion de procesos de transformacion socioecondmica en los territorios
rurales; entonces la propuesta de un sello de calidad promete ser una estrategia de
desarrollo rural que permita mejorar la calidad de productos y servicios ofertados,
mediante el cumplimiento y verificacion de normativas generales y protocolos

especificos de calidad turistica en el medio rural.

1.1 JUSTIFICACION

En el estado de México no hay ningun distintivo, sello o programa que considere la
calidad de productos y servicios turisticos en destinos rurales, mucho menos en
comunidades indigenas; problematica reflejada en la prestacion de servicios
inadecuados, situacion gue causa la insatisfaccion de los usuarios y dificulta su
retorno al sitio en cuestion. Y aunque existen referentes en el tema a nivel
internacional como la ASETUR son modelos que al contemplar la realidad de
nuestro pais, desde las caracteristicas fisicas hasta las culturales presentan

grandes diferencias que limitan su adopcion
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Aunado a lo anterior, si bien la mayoria de los sellos de calidad turistica no tienen
costo directo para las comunidades indigenas porque contribuyen a impulsar la
actividad turistica, muchos requieren del contrato de una consultoria externa que
asesore y controle los procesos de gestion, evaluacion y certificacion, cuyo importe
debe ser cubierto por el solicitante, las comunidades indigenas que generalmente

Nno cuentan con recursos financieros suficientes.

Y en el supuesto de que consiguieran cubrir el costo, los estandares marcados por
los diferentes sellos, distintivos o certificaciones estan adaptados a un modelo
empresarial dominado por el turismo tradicional y desarrollado en grandes
complejos turisticos; por consiguiente, tratdndose de destinos operados por
comunidades indigenas en el medio rural solo generan alteraciéon de su esencia,

forma de organizacion y ambiente.

Por tales motivos la propuesta de la presente investigacion fue disefiar un sello de
calidad certificada para el turismo rural en el estado de México, que fuera construido
internamente contemplando las caracteristicas de los territorios, como una
estrategia integral, flexible e interactiva en la que se revaloren y reconozcan los

atributos naturales, culturales y sociales de los involucrados.

[1.1IOBJETIVOS

[l.11l.] Objetivo general

Proponer un sello distintivo de turismo rural como estrategia de desarrollo para
promover la adopcion, aplicacién y verificacién de la calidad de los productos y
servicios turisticos en los parques ecoturisticos indigenas del estado de México.

[L.III.II Objetivos especificos

1. Identificar los elementos de calidad relacionados con la prestacién de servicios

y productos turisticos en el medio rural
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2. Seleccionar y fundamentar los criterios e indicadores de calidad aplicables en el
medio rural, especificamente en los parques ecoturisticos indigenas del estado
de México

3. Proponer una estrategia de certificacion para turismo rural que contenga
mecanismos de evaluacion que permitan valorar y verificar la calidad ligada al

territorio de los productos y servicios turisticos rurales
[I.IV Supuesto de investigacion

La calidad, asociada a la obtencion de un distintivo, es un elemento fundamental de
competitividad que conduce a la consolidacion y asegura la continuidad de los
proyectos de turismo rural porque a través de la mejora continua se minimizan los
impactos negativos y maximizan los positivos para alcanzar el desarrollo local de

las comunidades involucradas.
Il.V Metodologia investigacion accion participativa

La propuesta de creacion de un sello de calidad de turismo rural para comunidades
indigenas necesitd profundizar en la problematica y las oportunidades de
diferenciacion mediante la calidad por lo que la participacion de las comunidades y
del investigador fue indispensable; es por esta razén que la metodologia utilizada
fue Investigacion Accidn Participativa (IAP) (Ander Egg, 2003a) de caracter social y
de tipo cualitativa, cuyo objetivo es resolver problemas de un colectivo a través de

la integracién y participacion de los propios involucrados u objetos de estudio.

Es un método de estudio, participacién y accion por parte de los protagonistas,
mismos términos que definen sus principales caracteristicas: es investigacion ya
que la finalidad es realizar un estudio sobre algin tema de la realidad que presenta
un colectivo, es accion porgue el procedimiento reflexivo de la propia investigacion
lleva a plantear propuestas y aplicar soluciones por parte del investigador y el objeto
de estudio que es la comunidad, aspecto que hace que la investigacion sea
participativa. (Ander Egg, 2003a).
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Al respecto Murillo (2012) menciona que la metodologia IAP tiene como tarea
principal involucrar a los actores sociales para que, a través de la practica y
entendimiento propio del mundo, construyan su propia estrategia de desarrollo
turistico. De esta manera, la poblacion se involucra en el desarrollo de la propuesta,

y debera trabajar en la mejora constante para alcanzar la calidad

Se trata de una investigacion aplicada que pretende concluir en una propuesta de
desarrollo local. Para ello se retomaron aspectos cualitativos y cuantitativos de la
realidad. La propuesta se diseiid0 para los parques ecoturisticos indigenas del
estado de México; deriva de un estudio de caso comparativo en tres destinos de

turismo rural consolidados.

La investigacion se dividié en tres fases: la primera consistio en la investigacion
bibliografica sobre calidad aplicada al turismo y los diferentes mecanismos de
evaluacion existentes en esta rama, seguido de la seleccién y andlisis de los

principales criterios e indicadores de calidad aplicables al medio rural.

La segunda fase consistié en la investigacion de campo, por lo cual se realizd
observacion participante en 10 parques ecoturisticos indigenas del estado de
México (véase tabla 2) y la aplicacion de dos cuestionarios. El primer acercamiento
fue como visitante para pedir informes sobre el parque y asi conocer las
instalaciones, los servicios, actividades, organizacion y operatividad de cada lugar;
el trabajo se documento fotograficamente y registré en un diario de campo, cuyas
anotaciones consistian en la elaboracion del diagnéstico turistico, para

posteriormente seleccionar tres parques con la clasificacion “consolidado.

De los 10 destinos visitados cinco operan y cinco se encuentran cerrados y
abandonados (numeros 4, 5, 7, 8 y 9 de la tabla 2). En general todos los parques
cuentan con infraestructura basica como cabafias y/o restaurantes, palapas o
asadores y la oferta de actividades que siempre coincide son campismo,

senderismo, caminatas y ciclismo.
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Tabla 2: Parques ecoturisticos visitados

NUm Parque Comunidad Municipio
indigena
1 Parque Ecotqustlco Corral de Otomi Amanalco de Becerra
Piedra

2 Centro Ecoturistico Presa del Llano Otomi Villa del Carbén

3 Parque Ecoturistico Indigena Ha Otomi Villa del Carbén
Maaloma

4 Ecoturismo Indigena la Pluma Otomi Chapa de Mota

5 Parque Ecoturistico Llano del Rayo Otomi Temoaya

6 Parque Ecoturistico EI Borbollén Mazahua-Otomi Temascalcingo

Pese-Ndeje

7 Parque Ecoturistico Piedra Herrada Nahua Temascaltepec

8 Centro Ecoturistico Pueblo Nuevo Mazahua Atlacomulco
Mazahua

9 Parque Ecoturistico Bosque Mazahua Ixtlahuaca
Mazahua

10 Proyecto Ecoturistico Matawi Matlatzinca Temascaltepec

Fuente: Elaboracién propia con base en el trabajo de campo realizado

Respecto a la organizacion, se detecté que los principales involucrados, ya sea
ejidatarios 0 comuneros representantes desempefian multiples funciones que son
asignadas con anticipacién. Otro tema de relevancia detectado fue el componente
indigena como requisito para obtener el financiamiento, situacion reflejada en la baja

o nula participacion de personas indigenas al menos en el 50% de los proyectos.

Segun Gonzéalez y colaboradores (2018) la categorizacién de consolidado consiste
en la operacion turistica frecuente, personal capacitado en temas turisticos y
candidatura o pertenencia al distintivo Paraisos Indigenas otorgado por la misma
dependencia. Los tres parques ecoturisticos involucrados en el estudio comparativo
fueron Ha-Maaloma y Presa del llano en Villa del Carbén y Corral de Piedra en

Amanalco de Becerra.
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Las tres unidades de observacion fueron seleccionadas por los siguientes criterios:
i) pertenecer a una comunidad indigena; ii) que presente nivel de consolidacion
medio-alto, de acuerdo a las valoraciones emitidas por el PTAZI de la CDI, ahora
INPI y la clasificacion de Gonzalez y colaboradores (2018) verificada en el trabajo

de campo; y iii) que sean un destino activo en el desarrollo del turismo rural.

El segundo acercamiento se realiz6 con la seleccion, asistiendo como turista para
vivir la experiencia. En la visita se conté con el apoyo de terceros que también
asistieron al lugar con el objetivo de pasar un fin de semana en cada parque, realizar
diversas actividades turisticas, consumir alimentos en el restaurante y alojarse en
las cabarias. Al final de la experiencia se recabaron las opiniones positivas y
negativas percibidas. En dichos comentarios se pudieron identificar elementos de
calidad presente y ausente que marca la bibliografia consultada en la primera fase,

sobre calidad turistica.

El objetivo de esta iniciativa fue contar con percepciones reales de los servicios y
actividades ofertadas en cada uno de los parques, mismas que se documentaron y
sirvieron de apoyo para la realizacion del diagnostico turistico de los tres casos de

estudio y para la realizacion de la propuesta en la Ultima fase.

El tercer y ultimo acercamiento fue directo con los involucrados en la operacion
turistica. Consistié en conversatorios con informantes clave que fueron ejidatarios
responsables de la operacién turistica del parque, miembros de las asambleas y
trabajadores, detectando que todos ellos poseen informacion valida, relevante y
utilizable para la realizacién del diagndstico turistico y de calidad del destino.

Las conversaciones informales arrojaron las percepciones internas de la actividad
turistica no solo sobre calidad sino sobre el entender propio del servicio y el turismo
desde la perspectiva de los agentes locales como beneficiarios, afectados o
excluidos; y la opinion sobre el segmento de turistas que reciben, pero

principalmente permitié apreciar las necesidades operativas.
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En esta segunda etapa también se recurrié a la aplicacion de dos cuestionarios
dirigidos a turistas y expertos, el ultimo retomado del método Delphi, cuya aplicacién
fue designada a expertos sobre el tema de turismo rural, calidad, proyectos
productivos rurales, expertos académicos, estudiantes y egresados de la
licenciatura en turismo o afines; y trabajadores involucrados en proyectos de turismo

rural y calidad.

Segun Ander-Egg (2003b) el método Delphi permite recurrir a personas informadas
y con experiencia sobre el tema o problema de investigacién para que emitan su
opinion o juicio, que permita dar respuesta y argumentos a interrogantes sobre un
tema especifico; es asi como esta técnica es utilizada cuando es necesario tomar
decisiones fundamentadas. En el caso de la presente investigacion se recurrié a la
herramienta de este método justo para fundamentar la propuesta planteada de sello

de calidad a partir de la percepcion de agentes involucrados (turistas) y expertos.

Las caracteristicas de este método también permitieron el desarrollo del

cuestionario aungue se anexaron algunas otras, los pasos fueron los siguientes:

=

seleccién del tema (calidad en destinos turisticos rurales)

2. retomar los criterios, indicadores y elementos de calidad objetivos y subjetivos
identificados en la primera fase

3. elaboracién del cuestionario con los elementos identificados en la primera fase,

en la observacion de campo y el estudio comparativo

identificacion de los grupos de expertos (turistas y expertos en el tema)

envio del cuestionario por correo electrénico

interpretaciones de resultados de cada cuestionario

N o g A

cruzamiento de informacién de los resultados de los cuestionarios aplicados a
turistas y a expertos

8. nivel de estabilidad, resultado del punto siete

El procedimiento anterior permitié obtener los criterios de calidad sobresalientes de
ambas partes, turistas y expertos, los cuales son empleados y propuestos para el

desarrollo del sello de calidad de turismo rural. La muestra estuvo compuesta por
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24 expertos y 189 turistas; para el cuestionario dirigido a turistas la muestra se
obtuvo de la poblacion total del Valle de Toluca con un nivel de confianza de 90% y
un margen de error de 6%, el calculo se realiz6 por medio del portal:

https://www.custominsight.com/articles/random-sample-calculator.asp.

How much error are you willing to tolerate? %

If you are not sure, try somewhere between 3% and 6%

How many people are in your population? 2116506 e.g. wotal number of employees in the company
90% Confidence

Para esta investigacion se aclara que no necesariamente los turistas son expertos,
pero si actores clave que ayudaron a definir los criterios e indicadores de calidad
para la construccién de la propuesta planteada, ya que son ellos los principales
usuarios de los servicios turisticos ofertados en estos destinos y quienes marcan la

pauta de la demanda de calidad.

En el cuestionario dirigido a turistas se aplico la técnica de muestreo no
probabilistico por conveniencia, pues, como menciona Sampeiri (2010) la eleccion
de los participantes depende de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion, y por el juicio personal del investigador en la seleccion de elementos
(Canales, 2006); derivado de lo anterior, las caracteristicas de seleccion fueron:
aplicar cuestionarios a turistas con experiencia previa, es decir que hayan tenido
contacto directo con algun destino de turismo rural; y residencia en el Valle de

Toluca, por ser éste un mercado potencial proximo a los emprendimientos turisticos.

La tercera y Ultima fase consistio en proponer la estrategia de certificacion de
turismo rural que permita definir los mecanismos de evaluacién que valoran la
calidad ligada al territorio de los productos y servicios turisticos en el medio rural.
En ella se hace uso del analisis de los datos recabados en los cuestionarios, el

trabajo de campo y la revision de literatura.
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[1.VI Zona de estudio

El estudio comparativo se desarroll6 en tres parques ecoturisticos del estado de

México, dos de ellos Ha-Maaloma y Presa del Llano en Villa del Carbén, y Corral de

Piedra en Amanalco de Becerra (véase mapa 1), los parques comparten

caracteristicas similares en cuanto a infraestructura, actividades y servicios

turisticos que permitieron analizar semejanzas y diferencias en torno a la calidad.

Mapa 1Ubicacion de los municipios de los casos de estudio
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Fuente: Elaboracion propia
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Il.VI.l Parque ecoturistico indigena otomi Ha Maaloma

Imagen 1: Parque ecoturistico Ha Maaloma

Fuente: Archivo personal

Se ubica en la localidad de San Luis Anadhuac perteneciente al municipio de Villa
del Carbdén. Se encuentra a 2,352 msnm, tiene un clima templado e invierno frio y
una temperatura de 20°C (INAFED 2018.a). Es un parque de propiedad ejidal, inicié
a ofrecer servicios turisticos en el afio 2015, es administrado y operado por un
comité representativo de 80 ejidatarios integrantes de la comunidad indigena otomi.

El pargue cuenta con los distintivos Punto Limpio y Moderniza.
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[I.VI.IIl Parque ecoturistico Presa del llano

Imagen 2: Parque ecoturistico Presa del Llano

e

~ Fuente: Archivo personal

El parque ecoturistico se encuentra al suroeste de Villa del Carbdn, en la localidad
de San Jer6nimo Zacapexco, aproximadamente a 12 kildbmetros de la cabecera
municipal, posee una altitud promedio de 2800 msnm, la mayor parte del afio tiene
un clima templado-frio (INAFED 2018a; Secretaria de Turismo del Estado de
México, 2018c); forma parte de un proyecto comunitario en el que estan
involucrados 1500 comuneros. Cuentan con los distintivos Punto Limpio y

Moderniza.
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[LVLIII Parque ecoturistico Corral de Piedra

Imagen 3: Parque ecoturistico Corral de Piedra
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Fuente: Archivo personal

Se encuentra ubicado en la Cuenca Amanalco-Valle de Bravo, al sur del volcan
Nevado de Toluca, en la localidad de Corral de Piedra en Amanalco de Becerra,
tiene una altura de 2,780 msnm, el clima es subhimedo con lluvias en verano, la
temperatura media anual es de 13°C, con una maxima de 29°C y una minima de
0°C. (CCMSS, 2018., Secretaria de Turismo del Estado de México, 2018b. e
INAFED, 2018b). El parque es de propiedad ejidal, en el que actualmente estan
involucrados alrededor de 50 ejidatarios, tiene una extension aproximada de 50
hectéreas, comenzaron el desarrollo turistico en el afio 2005 con la construccion de
las primeras cabafias. Actualmente cuentan con tres distintivos de calidad: Punto

Limpio, Moderniza y Paraisos Indigenas (CCMSS, 2018).

En las localidades donde se ubican los tres destinos turisticos existen
asentamientos indigenas otomies (Gonzalez et. al., 2018 y SEDESOL, 2013) de los
cuales un porcentaje de la poblacion esté involucrada en los proyectos turisticos. Y
segun datos de la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL, 2013) las localidades

donde se ubican son catalogadas como zonas rurales, presentan alto grado de
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marginacion y un rezago social que va de medio a alto. Los datos anteriores
justifican el apoyo a emprendimientos turisticos con el fin de reducir los problemas

sociales en estas comunidades.

lIl CAPITULO. RESULTADOS

l1l.I Diagnostico turistico de los parques ecoturisticos indigenas del Estado

de México
I11.1.I Oferta turistica

El trabajo de campo realizado permitié obtener el diagndstico turistico de los
emprendimientos, asi como determinar las caracteristicas, similitudes y diferencias
entre ellos. Los aspectos que caracterizan a los tres parques ecoturisticos indigenas
son su oferta turistica, el entorno natural donde se ven envueltos y las actividades
que este entorno fisico permite desarrollar; en los casos estudiados destacan
aguellas de contacto con la naturaleza y de aventura (véase tabla 3), percibiendo

gue la oferta turistica esta estandarizada por el programa de financiamiento.

La tabla permite observar que existe una infraestructura promedio en los tres
proyectos, incluso esta caracteristica representa la estandarizacion de la misma ya
que en los tres casos contienen los mismos elementos, claro, con diferencias
estructurales cuantificables como los servicios sanitarios y regaderas para camping,
y el nimero de cabafias disponibles, aunque algunas de las diferencias pueden ser
justificadas por el area disponible, el nimero de integrantes de los proyectos y el

periodo de fundacién.

En cuanto a las actividades, la percepcién es la misma, recae en la estandarizacion,
cuyo principal atractivo es la tirolesa y las actividades en contacto con la naturaleza,
aspecto comprensible por las caracteristicas del territorio, en el que se encuentran
cuerpos de agua y zonas boscosas idoneas para realizar las actividades

propuestas.
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Tabla 3: Caracteristicas de los parques ecoturisticos estudiados

Parque :
Ha Maaloma Presa del llano Corral de Piedra
Aspectos
N'Vel de_’ En consolidacion Consolidado Consolidado
consolidacion
e 25 cabafias | | 10 cabafas
¢ 5 cabafas . ¢ 1 restaurante
(tradicionales y L
¢ 1 Restaurante L e Recepcion
. ecologicas)
¢ 1 puesto de comida 1 ¢ Palapas
Infraestructura ¢ 3 Palapas * lrestaurante . e Asadores
e Puestos de comida o
¢ Asadores « Palapas e Sanitarios y regaderas
¢ 1puente colgante e Asadores ) Sa}o_n de usos
multiples
e Temascal
¢ Tirolesa e Tirolesa e Tirolesa
¢ Paseo en lancha ¢ Paseo en lancha ¢ Paseo en lancha
o Kayak ¢ Paseos a caballo o Kayak
. e Senderismo e Senderismo e Senderismo
Actividades - - -
¢ Ciclismo e Ciclismo e Ciclismo
e Campismo e Campismo ¢ Campismo
e Pesca e Pesca e Pesca
e Camping e Camping e Camping
Servicios ¢ Hospedaje ¢ Hospedaje ¢ Hospedaje
¢ Alimentos y bebidas ¢ Alimentos y bebidas ¢ Alimentos y bebidas
e Lago recreativo
e Presa del Llano eZona de mariposa
Recursos . e
¢ Presa Taxhimay e Zona boscosa monarca y luciérnagas
naturales .
e Presencia de aves
migratorias
Recursos . . . . . .
culturales e Comunidad otomi e Comunidad otomi e Comunidad otomi

Fuente: Elaboracién propia con base en el trabajo de campo realizado

En cuanto a las actividades, la percepcion es la misma, recae en la estandarizacion,

cuyo principal atractivo es la tirolesa y las actividades en contacto con la naturaleza,

aspecto comprensible por las caracteristicas del territorio, en el que se encuentran

cuerpos de agua y zonas boscosas idoneas para realizar las actividades

propuestas.
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En lo referente al tema cultural, las actividades existentes hacen referencia a la etnia
otomi como elemento turistico secundario para el mercado; aunque existen mas
elementos culturales susceptibles de aprovechamiento turistico, los Unicos aspectos
gue podria considerarse sobresalientes en este rubro son los alimentos pues por
temporadas se incluyen platilos con ingredientes locales de importancia
sociocultural, tal es el caso de los hongos y plantas de recoleccion; y las artesanias.

En general, las actividades carecen de una propuesta de valor, contemplan diversas
carencias que tienen que ver con la especializacion por parte de los actores locales,
conocimiento de la actividad y los riesgos que implica; aplicacién y adopcién de
medidas de seguridad, mantenimiento del equipo, interpretacion, atencion y actitud

de servicio.

Por otra parte, haciendo referencia los servicios se detectan dos elementales de la
actividad turistica: alojamiento y alimentos y bebidas. El alojamiento tiene dos
modalidades, de hospedaje en cabafias y camping. En términos mas especificos
sobre el alojamiento, existe una variacion minima de diferenciacion, casi imposible
de apreciar en las cabafias como el material de construccién (adobe, madera o
concreto), los servicios que incluye (vista panoramica, energia natural o eléctrica,
ecotecnias) y los elementos decorativos (blancos con tejidos otomies, artesanias y

mobiliario de madera local).

Respecto a la ocupacion y renta de las cabafias, es esporadica, principalmente los
dias sdbados y domingos, escasamente entre semana, situacion que cambia en la
temporada vacacional con ocupacion constante. Las cabafas ofrecen los servicios
basicos de luz, agua y drenaje y, como servicio extra, las comunidades ofrecen en
la renta de las cabanas, lefia para la chimenea o fogatas. El horario operacional
propuesto por la organizacion es variado pues depende de sus principales
actividades productivas. En lo que respecta a la oferta de alimentos se detectd que
es genérica, no existe especializacion ni anclaje a las cocinas tradicionales, se
estructura principalmente por la venta del tipo de pez que se encuentra en la presa
o lago como la trucha o carpa. Dichas caracteristicas también involucran la
estandarizacion del servicio alimentos.
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Los restaurantes se encuentran abiertos solo los fines de semana debido a la baja
o nula afluencia entre semana, solo se ofrece el servicio cuando es solicitado con
anticipacion. Una de las razones de esta caracteristica es que las personas
encargadas de este servicio son mujeres y los dias laborales se encuentran
ocupadas en las actividades del hogar, familiares o de trabajo. En periodos
vacacionales y puentes cortos el servicio esté disponible.

Las caracteristicas mencionadas fueron detectadas nos solo en estos tres
emprendimientos. Esta tendencia se extiende en los proyectos del PTAZI en el
estado de México, la justificacién se puede dar por la falta de planeacion turistica
real y la adopcion de un modelo generalizado replicado de comunidad en
comunidad. En general se percibio que se ha invertido en bienes a nivel local con la
induccion de infraestructura genérica y actividades de turismo de aventura,

naturalezay ecoturismo, sin contemplar las caracteristicas y elementos del territorio.

El asunto de la estandarizacién genera una problematica de saturacion del marcado
no incidiendo en procesos reales de desarrollo territorial, falta de una propuesta de
valor y de calidad diferenciada, lo que indica que la concepcion de la propia politica

de desarrollo es estandarizada.

Cabe destacar que los tres destinos seleccionados estan inmersos en pueblos con
distinciones turisticas de Pueblo Magico para Villa del Carbén y Pueblo con Encanto
(programa inhabilitado actualmente) en Amanalco de Becerra, caracteristica que
puede beneficiar el desempefio, diferenciacion y consolidacion de los

emprendimientos turisticos.

.11l Inventario de recursos turisticos

Los territorios habitados por comunidades indigenas resguardan elementos natrales
y culturales de gran importancia, que al ser retomados por la actividad turistica
adquieren valor significativo que los convierte en la principal motivacion del visitante.
Las areas de estudio demostraron contener estos elementos, sin embargo algunos
estan sobrevalorados y otros mas devaluados, dejando un vacio en la actividad

turistica que puede ser retomado como oportunidad de diferenciacion.
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En las siguientes tablas (4 y 5) se detallan las condiciones actuales de los recursos

turisticos disponibles en los parques y su estado actual de aprovechamiento

turistico:

Tabla 4: Inventario de recursos naturales

Parque

Inventario de recursos naturales

Recurso

Aprovechamiento

Ha Maaloma

Presa Taxhimay

Actividades turisticas como pesca, paseos en
lancha y kayak

Loma de San Luis Anahuac

Realizacién de actividades como caminatas,
ciclismo y senderismo

Corral de Piedra

Lago

Recorrido turistico y actividades como: pesca,
paseo en lancha y avistamiento de aves

Zona boscosa

Recorridos turisticos (nocturno y de recoleccién
de hongos silvestres) y actividades como
senderismo, caminatas y ciclismo

Unidad de Manejo Ambiental
(UMA) - Reserva de venados
cola blanca

Recorrido turistico

Peflas cercanas

Recorrido turistico y actividades como escalada

Presencia de luciérnagas en
el boque

Recorrido turistico

Recursos Forestales

Maderables

Sin aprovechamiento turistico

Presa del Llano

Presa del Llano

Oferta de actividades turisticas como pesca,
paseos en lancha

Riachuelos y manantiales

Caminatas

Paisajes

Senderismo, ciclismo, camping

Zona boscosa

Paseos a caballo, caminatas

Fuente: Elaboracién propia con base en el trabajo de campo realizado
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Tabla 5: Inventario de recursos culturales

Inventario de recursos culturales

Parque
Recurso Aprovechamiento

Bordados otomies Sin aprovechamiento

Platillos elaborados con ingredientes locales

Platillos tipicos de la region ;
como hongos y chapulines

Ha Maaloma Medicina tradicional Sin aprovechamiento

Conocimientos tradicionales
(costumbres, tradiciones | Sin aprovechamiento
mitos y leyendas)

Lengua indigena Sin aprovechamiento
Artesanias de ocoxal Elaboracion de taller
Lengua indigena Elaboracion de taller
Corral de Piedra ] _ _
Platillos locales Venta de platillos con hongos silvestres

Conocimientos tradicionales
(costumbres, tradiciones | Sin aprovechamiento
mitos y leyendas)

Lengua indigena Sin aprovechamiento

Presa del Llano Platillos tipicos Venta de platillos tipicos

Conocimientos tradicionales
(costumbres, tradiciones | Sin aprovechamiento
mitos y leyendas)

Fuente: Elaboracién propia con base en el trabajo de campo realizado

Como se puede observar en las tablas de inventario de recursos existen diversas
similitudes entre estos tres parques, desde los cuerpos de agua y actividades hasta
la pertenencia a la etnia indigena otomi, aspecto que en conjunto con la
estandarizacion del turismo en estas zonas dificulta su diferenciacion e
identificacion. Aunque es importante sefalar que pese a las semejanzas, las
comunidades aun cuentan con atributos propios que las caracterizan y definen
dentro de la sociedad, de los cuales se puede hacer uso para potencializar una

propuesta de valor.
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[11.1.11l Demanda real

De acuerdo con los datos recabados en campo, los motivos de viaje de los visitantes
son la busqueda de tranquilidad y el contacto con la naturaleza, de los que se
detectaron dos tipos de visitantes: locales, originarios de los poblados cercanos,
ellos acuden los fines de semana, buscan pasar un dia de campo en el parque sin
hacer uso de los servicios o actividades, solo utilizan las palapas o asadores para

cocinar y en ocasiones realizan las caminatas de forma independiente.

El otro segmento de visitantes esta representado por las personas que residen en
la ciudad, entre ellas grupos de familias y jovenes que buscan descansar y relajarse
del ambiente de la urbe; provienen de Querétaro, de la Ciudad de México, San Juan
del Rio, Toluca, Zinacantepec, Lerma y Metepec; este grupo de personas hacen
uso de los servicios, actividades y pernoctan con una estadia promedio de dos

noches.

Las actividades més solicitadas, en orden de importancia son la tirolesa, kayak y
paseos en lancha, le sigue el camping, los recorridos turisticos y las caminatas;
después las actividades que implican esfuerzo como el ciclismo y senderismo; por
altimo se encuentran la pesca y los talleres culturales (gastronémicos y

artesanales).

En general, los parques ecoturisticos se han catalogado como destinos de fin de
semana, y puentes cortos, ya que son lugares de facil acceso, en términos de
distancia, precio y servicios turisticos. Sin embargo, la temporada alta esta
fuertemente delineada, comprende el periodo de semana santa y vacaciones de

verano e invierno.

lII.1.IV Demanda potencial

El inventario de recursos y la demanda real muestran el panorama vigente de los
parques analizados y su aceptacion; sin embargo, también es necesario conocer la

demanda potencial representada por las exigencias actuales de los turistas; para
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ello es necesario conocer el perfil del turista rural (nacional e internacional) al que

deberian enfocarse los servicios ofertados.

El perfil del turista de aventura y rural en México, Peru, Espafia, Panama, Paraguay
y Venezuela arroja las siguientes caracteristicas (IICA, 2014; SECTUR, 2005; Top
Rural (2018); PromPert, 2008; CEDOC, 1999; Observatorio de Turismo Rural,
2013; CCEDOC y SECTUR, 2005; y UNID, 2014):

e Son personas entre 25 y 45 afios con un nivel educativo superior lo cual puede
explicar su exigencia y conciencia ambiental, social y cultural
e Los principales motivos de su visita son:
o Interactuar con las comunidades nativas y conocer su forma de vida
o Conocer nuevas culturas
o Tener contacto con la naturaleza
o Busqueda de nuevas experiencias de viaje y gastronomicas
e Prefieren realizar viajes en periodos de baja estacionalidad, la razén es que
buscan relajarse, desconectarse y alejarse de la monotonia, el ruido y la rapidez
gue impone la ciudad, es asi como el turismo rural se ha convertido en la mejor
opcién para escapadas de fin de semana y puentes
e De acuerdo a lo anterior la estadia de los turistas es de dos o tres dias y el
promedio de viaje a este tipo de destinos es de tres veces por afo
e Son visitantes que solicitan mayor exigencia de calidad, comodidad y seguridad
sin alterar la esencia del lugar o regién
e Solicitan garantias de calidad ambiental, comercio justo y disminuir los impactos
negativos
e Buscan destinos integrales, es decir no solo solicitan interactuar con la
naturaleza, sino también efectuar una visita activa en la que ademas de realizar
actividades al aire libre (de aventura, rural o ecoturismo) requieren conocer la
cultura e interactuar con la comunidad
e El trato recibido es uno de los aspectos mas valorados por los turistas, esta
caracteristica junto con la limpieza del lugar y el equipamiento se vuelven

fundamentales en la satisfaccion del visitante
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La tranquilidad del entorno, la belleza paisajistica, el trato del pueblo, el
mantenimiento, la riqueza sociocultural e histérica y la oferta turistica
complementaria como la comida, los deportes, recorridos, practicas tradicionales
entre otras son aspectos claves en el turismo rural y aspectos fundamentales
durante la estancia del turista

Son personas que cada vez mas se interesan por visitar destinos auténticos,
Unicos en su tipo, ya sea para realizar una actividad, visitar un lugar tnico en el
mundo o conocer una nueva cultura

Exigen el cumplimiento de las expectativas creadas, a través de la difusion y
comercializacion

Este tipo de turistas se fia de los comentarios en las plataformas de reserva
antes de decidir, las imagenes, fotografias y las caracteristicas de los servicios
también influyen en la decision de compra

Hacen uso de los medios de comunicacion y la red para buscar nuevos destinos
y alojamientos, sin embargo la reservacion es directa

Son personas que planean sus viajes, viven en las grandes ciudades, demandan
tranquilidad y contacto con la naturaleza

Los turistas extranjeros son los que aprecian mas la cultura del lugar, prefieren
hospedarse en alojamientos rurales, rusticos o tradicionales sin sacrificar la
comodidad y confort. Para ellos visitar una comunidad rural no necesariamente
implica para ellos dejar las comodidades de la ciudad y disfrutar de los servicios

basicos (agua, luz, drenaje, internet)

Algunos de los rasgos mas representativos del perfil del turista rural como el lugar

de residencia, la motivacion del viaje (descanso y relajacién) y la preferencia de

actividades en contacto con la naturaleza coinciden con el diagndstico turistico

realizado en campo y con las declaraciones de la comunidad.

Asi mismo la preferencia por el aspecto cultural basado en la intervencion activa de

los visitantes con la cotidianidad de la poblacién representa una oportunidad

significativa para los casos de estudio, quiza también implique la propuesta de valor

de la que carecen.
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[1I.1.V Estructura organizativa

La organizacion interna estd constituida por comités y mesas directivas que
representan a la comunidad y sus integrantes son también los encargados de la
operatividad turistica pues se organizan para desempefiar diversos cargos
operativos en los parques, esto significa que los representantes se involucran en la
mayor parte de las areas (eslabones de la CVT) en las que desempefian diversas
funciones que dependen de la disponibilidad de las personas con relacion a sus

actividades productivas, sociales y econémicas.

Este aspecto refleja la multifuncionalidad el territorio y la pluriactividad de los actores
gue ven al turismo como actividad alternativa, aunque en el caso particular de Presa
del Llano, debido a su crecimiento y consolidacion, el turismo esta remplazando las

actividades productivas propias del campo y del municipio.

Dentro de la pluriactividad se ha percibido el desempefio de nuevos roles, las
mujeres tienen presencia en los emprendimientos porque para ellas el turismo
representa un ingreso econdémico extra sin tener que abandonar las labores del
hogar, mientras que los jovenes se han involucrado en areas operacionales y en
aquellas que implican la adopcion de la tecnologia, esta caracteristica surge como
complemento para las personas mayores que desconocen los aspectos

tecnoldgicos.

Otro elemento importante es la inclusion de los hombres en las tareas femeninas,
causa de la indisposicion de las mujeres, suceso que obligd a los varones a realizar
las tareas de limpieza (de cabafias y lavanderia), preparacion de alimentos y
atencion a turistas; dicho fenémeno representa los nuevos roles sociales en las

comunidades rurales.

Por ultimo en las organizaciones se percibieron conflictos de diversos tipos entre los
que destacan el incumplimiento de las responsabilidades con el grupo y las
turisticas, desvio de recursos, favoritismo, delegacién de responsabilidades, mala
gestion econdémica, y atencion a intereses particulares que afectan a la agrupacion,

entre los mas importantes.
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I11.1.VVI Entorno turistico

Continuando con el diagnostico turistico es importante contemplar las
caracteristicas del mercado en el que estan inmersos los emprendimientos, para
ello fue necesario analizar el acceso al mercado, la competencia directa, los precios,

las nuevas tendencias y los procesos de diferenciacion.

Acceso al mercado

El acceso al mercado turistico rural exige analizar los medios de comercializacion,
los rasgos definitorios que le identifican (oferta) y las tendencias actuales
(demanda), ambos representan el comportamiento del mercado y expresan las
nuevas tendencias en la oferta, la demanda y la comercializacién, a las que se
deben adaptar para permanecer o alcanzar el éxito en el entorno tan cambiante de

la actividad turistica.

En el medio rural, caso especifico del estado de México, ademas de permanecer en
el mercado o alcanzar el éxito, la comercializacion supone ser pieza clave de
operatividad, ya que de esta condicion depende el inicio o fracaso de los proyectos

desarrollados en comunidades indigenas.

Entonces la comercializacion implica dar a conocer el producto para provocar el
interés de los viajeros y su desplazamiento hacia el destino con el fin de obtener
rentabilidad, de lo contrario se recae en el anonimato reflejado en la ausencia de
visitantes y por ende de beneficios, realidad de la mayoria de los proyectos del

programa PTAZI en el estado de México.

La comercializacion en los casos de estudio y a nivel estatal constituye una debilidad
desde el momento en que no representa una prioridad ni es contemplada en el
desarrollo e impulso de los proyectos de turismo rural. Es asi como la
comercializacién depende de los involucrados quienes carecen de conocimientos
sobre el tema, acceso a las tecnologias de informacion y las comunicaciones,
aunque de este tema se ocupan las nuevas generaciones, los jovenes con
conocimientos en computacion y experiencia basica de redes sociales como

Facebook y paginas pagina web, herramientas de las que hacen uso.
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El panorama anterior explica porque la comercializacién es limitada y erronea;
limitada porque no se hacen uso de herramientas tecnolégicas adecuadas que
incrementen el alcance, y erronea porque no esta dirigido al mercado potencial y la
informacion proporcionada no es la apropiada. Sobre el tema de oferta y demanda
sucede lo mismo, la comunidad desconoce las nuevas tendencias que derivan de
las preferencias actuales de los turistas, establecen que su competencia esta
definida por la proximidad de parques similares a ellos, esto los ha llevado a replicar

los errores y a la devaluacién tanto simbdlica como monetaria.

Competencia

El primer aspecto a destacar es la competencia directa, la cual estd determinada
por los parques turisticos que ofrecen actividades de turismo de naturaleza,
ecoturismo, de aventura, turismo rural y agroturismo, en fin de aquellos que ofrecen
una o diversas modalidades del turismo alternativo en el mismo territorio; le siguen
los 23 parques ecoturisticos indigenas, los parques estatales, parques recreativos,
parques tematicos, balnearios y parques ambientales, establecidos en el estado

cuya funcion es la recreacion, el descanso y el contacto con la naturaleza.

Continuando por la linea ambiental como opcién de recreacion y ocio estan los
zooldgicos, Reservas Naturales, Santuarios, Unidades de Manejo Ambiental (UMA),
y los propios recursos naturales en los que se desarrollan actividades de
aprovechamiento turistico sin infraestructura como cuerpos de agua, pefias,

montanas, volcanes, senderos, etc.

Un segmento competitivo mas son aquellos establecimientos o actividades de
recreacion con enfoque cultural como los pueblos mégicos, pueblos con encanto,
festivales, ferias culturales y gastrondmicas, centros ceremoniales, museos y

exposiciones en el estado de México.

Los elementos antes sefialados representan la competencia directa para los tres
estudios de caso y en general para los proyectos turisticos en el medio rural, todos

ellos se ubican en el estado de México como una escala de proximidad, sin embargo
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es importante considerar que establecimientos similares existen en la escala

nacional, por lo tato representan la competencia indirecta.

Precios

Los precios del mercado turistico rural son muy inestables, manifiesta los dos
extremos, la sobrevaluacion y la devaluacion, esta caracteristica depende de la
rentabilidad del parque, la experiencia y la demanda. La devaluacion recae en la
saturacion del mercado y condiciones del servicio mientras que la sobrevaluacion

en la supuesta diferenciacion e innovacion.

Ejemplificando lo anterior en el rubro de actividades, la tirolesa y los recorridos
turisticos representan los dos extremos, la tirolesa tiene un precio devaluado por la
saturacion de su oferta, no solo en los parques ecoturisticos sino a nivel estatal
(incluso nacional), y los recorridos turisticos (en algunos casos) estan
sobrevaluados bajo la justificacion de recorridos Unicos a cargo de la comunidad
local y auténticos con paisajes o0 algunos elementos emblematicos del territorio.

Nuevas tendencias

Las tendencias del mercado son los ejes rectores de la actividad turistica, indican la
orientacion y el camino a seguir por las organizaciones. En el turismo rural las
nuevas tendencias estdn marcadas por la especializacion, innovacion, creatividad y

autenticidad. (Observatorio de Turismo Rural, 2019. y Sasu y Epuran, 2016).

Especializacion: incluye los aspectos de la oferta y la demanda, la oferta comprende
actividades o servicios especificos, esto significa enfocarse en ofrecer actividades
0 servicios especializados con valor agregado; mientras que la demanda implica

concentrarse en un segmento de mercado concreto.

Innovacion: implica la inclusién de nuevas ideas para fortalecer los productos y
servicios existentes con la intencion de aumentar la productividad, se basa en la
mejora continua para alcanzar la satisfaccion de los turistas constantemente e
incluso representa un elemento importante para despertar 0 mantener el interés

turistico.
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Creatividad: permite a los destinos innovar nuevos productos en un periodo corto,
brindando asi una ventaja competitiva sobre otros. En el entorno rural la creatividad
permite la diversificacion de actividades y la atraccion de una nueva tipologia de
turistas. En este tema los prestadores de servicios turisticos deben encontrar una
manera de desarrollar nuevas estrategias para promover lugares originales que se
diferencien por su creatividad e innovacion en las actividades existentes (Sasu y
Epuran, 2016).

Autenticidad: esta deberia ser una propiedad intrinseca de producto turistico, en los
territorios rurales la autenticidad cultural suele preservarse por los pobladores,
condicién que asegura la identidad local, sin embargo para el turismo existen dos
dimensiones: autenticidad en el escenario y en la etapa posterior; la primera
representa la construccion de una autenticidad exclusiva para los visitantes y la

segunda es la real, pero menos visible para los turistas (Sasu y Epuran, 2016).

Las nuevas tendencias en el medio rural comparten elementos que se
interrelacionan y sobre todo, comparten el mismo fin, fortalecer los destinos
logrando su permanencia en el mercado destacando los atributos propios de cada
territorio, aspecto de gran importancia para mantener el equilibrio entre la actividad,
la sociedad y el ambiente. Ahora bien, el diagnostico turistico arrojé que las nuevas
tendencias estan ausentes en los parques ecoturisticos, y el andlisis de la situacion
actual en conjunto con la demanda potencial, arrojan que la adopciéon de ellas

promete ser el escaldn al éxito para prolongar su ciclo de vida.

Procesos de diferenciaciéon
De acuerdo con el diagnéstico turistico se detecté que no existen procesos de
diferenciacion concretos que permitan el posicionamiento individual en el mercado,
por el contrario, se encuentra saturado. Ante tal situacién la Unica estrategia
percibida que no puede considerarse de diferenciacion es la comercializacion, en
ella se destaca el paisaje o las actividades para incentivar las visitas, sin embargo
este rubro solo representa una herramienta de venta que no garantiza la distinciéon
la cual debe derivar de atributos paisajisticos, culturales o sociales propios e
internos.
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..Vl FODA

En este apartado se analizan las cuestiones internas y externas de los casos de
estudio. Por medio de la matriz FODA se exponen las fortalezas, oportunidades
debilidades y amenazas detectadas, concluyendo que todos y cada uno de los

aspectos manifestados influyen directamente en la calidad turistica.

Una fortaleza es una ventaja comparativa del destino en relacibn a sus
competidores, una oportunidad es una posibilidad de obtener y disfrutar de atributos
diferenciadores en un mercado especifico, una debilidad es una carencia del destino
con relacidn a sus competidores y potenciales turistas; y una amenaza es un reto
procedente de una tendencia o desarrollo desfavorable del entorno, que puede

conducir a la merma del atractivo de ese mercado (Bigné, et. al., 2000).

A continuacion se aborda, de manera especifica, el analisis interno y externo de los

tres parques ecoturisticos:
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Diagrama 3: Matriz FODA

FORTALEZAS @

Comunidades indigenas otomies

Disposicién e interés de los involucrados por la consolidacion del
turismo en la localidad

Recursos naturales y culturales de alto valor, susceptibles de
aprovechamiento turistico

Interés e inclusion de los jévenes en la actividad

Espacios turisticos con atributos de las nuevas tendencias

Resefias de viaje positivas

Aspectos Internos

Falta de calidad de los servicios turisticos y general
Inexperiencia en el sector

Falta de especializacion y desarrollo de capacidades
Escasa afluencia turistica

Problemas internos de organizacién

Comercializacion deficiente

Falta de diferenciacion

Dificil accesibilidad (vias de comunicacién carreteras)
Problemas sociales (pobreza, migracién, exclusion)
Desinterés y denigracion interna de la cultura indigena

w

%,
A

@® OPORTUNIDADES

Programas de apoyo gubernamental

Ubicacion estratégica, proximidad con grandes ciudades como
la Cd. de México y Querétaro

Ubicacion estratégica turistica: pueblos magicos y con encanto
Oferta natural y cultural regional complementaria

Interés de los turistas por actividades con enfoque cultural y
étnico

Seguridad de las zonas colindantes

Estacionalidad

Saturacién y estandarizacion de la oferta turistica rural
Competencia similar préxima y estatal

Degradacion de los recursos naturales

Aumento de la comercializacion digital

Uso constante de plataformas de reserva online

Confiabilidad de los comentarios de usuarios anteriores para

reservar

Comunicacion limitada (teléfono e internet)

DEBILIDADES @

® AMENAZAS

Fuente: Elaboracion propia
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I.ILI.I  Acciones estratégicas respecto a la calidad

El andlisis FODA permiti¢ clarificar la situacion actual de los casos de estudio, y al
mismo tiempo indica algunas acciones que deben llevarse a cabo para mejorar
(véase diagrama 3). A continuacion, se describen una serie de propuestas que
buscan resolver las problematicas detectadas en el andlisis interno y externo, en
ellas se plantea consolidar y fortalecer las ventajas competitivas para neutralizar las
amenazas, crear nuevas ventajas competitivas para maximizar las oportunidades y

corregir las debilidades.

llustracion 1: FODA
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO

Oportunidodes
Aprouvecharlas

Puntos Forta lezas

Maximizarlas

fuertes

Puntos Debilidodes
debiles . i
Optimizarlas

Amenagas

Superarlas

e Fuente: elaboracion propia

e Propuesta de valor territorial como estrategia de diferenciacion turistica

Desarrollar productos diferenciados basados en propuestas de valor que
contemplen las caracteristicas de los territorios y sus componentes (social, cultural
y ambiental). La propuesta contribuye a la apropiacion del espacio en su nueva
reestructuracion, la turistica, y a resolver problemas externos como la escasa
afluencia a los espacios; el motivo radica en que la diferenciacion proporciona una
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ventaja competitiva sobre similares e influye directamente en la motivacion de viaje,
por tanto también provoca el desplazamiento de los viajeros hacia los parques

ecoturisticos.

e Aprovechamiento turistico de los recursos naturales y culturales de los territorios

como medida de conservacion, preservacion y revalorizacion

Como ya se ha abordado la actividad turistica pretende aprovechar los recursos
naturales y culturales de forma positiva, esto incluye su conservacion, preservacion
y revalorizacion, accion que al ser ejecutada correctamente neutraliza el deterioro
de los mismos en territorios rurales, aunque para lograrlo es necesario concientizar

a los agentes involucrados: oferentes (poblacion local) y demandantes (turistas).
e Desarrollo de capacidades como medida de formacion y especializacion turistica

Es necesario aprovechar la disposicion e interés de los involucrados hacia el
desarrollo del turismo para potencializar las capacidades que poseen, de una forma
estratégica en la que se planteen capacitaciones que atiendan las necesidades
especificas de los involucrados y de la actividad turistica, medida que permitira
aumentar la calidad del servicio prestado y la satisfaccidon de los turistas. Sin duda,
éste es un componente también necesario para superar la inexperiencia de la

comunidad en la prestacion de servicios.

El interés e inclusion de jovenes en los proyectos turisticos representa una fortaleza
mas que puede ser potencializada en el tema de la especializacion y formacion,
para detener una debilidad como lo es la comercializacion. En la actualidad los
jovenes estan rodeados de tecnologia, conocen y manejan sus herramientas como
redes sociales, plataformas y paginas web, mismos medios utilizados para
comercializar. Por tanto aprovechando el conocimiento implicito que poseen, se
debe incitar la especializacion de los jovenes en areas que representan complejidad

para las personas mayores.
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e Optimizar el uso de redes sociales, plataformas y paginas web para la

comercializacion turistica

Se detecté que los parques ya hacen uso de las herramientas tecnoldgicas de
comercializacion turistica, y en ellas existen resefias y comentarios positivos; sin
embargo el contenido es deficiente para los tres casos, situacion que limita la
confiabilidad y provoca confusién a los usuarios, quienes en la actualidad se
encuentran informados y realizan comparaciones sobre precios, accesibilidad y

comentarios antes de elegir un destino y reservar.

Entonces, para hacer frente a esta debilidad es necesario que junto con la propuesta
anterior, se optimice el uso de la pagina de Facebook, plataformas de reserva y
paginas web asi como corroborar la informacién proporcionada (informacion de
contacto, direccién, medios de acceso, precios, actividades y servicios reales

disponibles).

e Seleccién y formacion de un comité directivo sélido

Mejorar la organizacién interna supone un gran reto, para lograrlo es necesario que
los involucrados designen democraticamente a un grupo de integrantes que los
represente y elaborar conjuntamente el reglamento interno para la agrupacion en el
que expongan las responsabilidades, derechos, obligaciones, restricciones y

sanciones.

e Convertir las debilidades y amenazas en fortalezas

Para los turistas visitar un destino rural no necesariamente implica sacrificar la
comodidad, dentro de ella requieren servicios basicos de comunicacion como lo son
la sefal telefénica e internet (alambico o inalambrico), servicios generalmente
deficientes. La sefal telefénica no siempre esta disponible, el servicio varia
dependiendo del clima, mientras que el internet ni siquiera representa un servicio
interno. Este es un inconveniente externo con afectacion directa, pues la poblacion
no tiene el control de la cobertura en ambos servicios, sin embargo la debilidad
puede orientarse hacia una cualidad del destino: permite desconectarse de la

monotonia y conectarte con la naturaleza.
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Aunque el giro, de debilidad o amenaza a cualidad debe ser comunicado, asi los
usuarios estaran informados sobre las condiciones reales del sitio a visitar, logrando

gue esta carencia ya no represente molestia y afecte su estadia.

e Mejorar la accesibilidad (medios para llegar al destino) con elementos fisicos y
tecnoldgicos

El perfil del turista rural indica que los turistas se desplazan de forma independiente

en automovil propio o por medio del transporte publico, para ello es necesario que

las vias de comunicacion carretera se encuentren en optimas condiciones, que los

seflalamientos permitan realmente llegar sin dificultades al destino, y que existan

medios de transporte publico hasta él.

De los aspectos mencionados existen dos que no pueden ser controlados porque
son externos: las condiciones carreteras y el transporte publico, aunque se pueden
realizar acciones estratégicas para controlarles. Sobre las vialidades, es necesario
informar las condiciones en las que se encuentran para que los turistas tomen las

precauciones necesarias y gque este aspecto no cause disgustos importantes.

En cuanto al transporte, la condicién real implica la necesidad de transbordar para
llegar a las cabeceras municipales; después ya que no existe transporte publico
directo, la nica opcién es tomar taxi, condicion que limita el acceso por dicho medio,
ante tal situacién la propuesta es realizar convenios con el transporte publico,
especificamente taxis de la localidad para que trasladen a los visitantes a un precio
accesible.

Para el caso de la sefalética la restriccion es interna y externa, interna porque los
involucrados pueden reestablecerla en puntos estratégicos, y externa porque la
ubicacion final es complicada, se encuentra en lugares remotos, para lo cual se
sugiere que se realicen mapas tematicos e interactivos que indiquen como llegar a
los distintos destinos, incluso hacer uso de las nuevas herramientas de localizacion;
informacion que debe comunicarse y estar disponible en todos los medios

publicitarios.
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¢ |dentidad cultural como estrategia turistica y de reapropiacion social

El desinterés por la cultura indigena es comun en los territorios rurales, aunque los
proyectos turisticos estdn fundamentados con el elemento, se percibié que los
involucrados muestran timidez por su origen étnico y reprimen sus raices indigenas
por temor a la discriminacion. El panorama anterior sumado al creciente interés de
los turistas por actividades culturales con enfoque étnico muestra la necesidad de
revalorar elementos culturales de las comunidades, incluyéndolos en la actividad
como atractivos caracteristicos, que proporcionen identidad y permitan la
reapropiacion cultural de la localidad.

e Creacion de redes y alianzas estratégicas

Las alianzas estratégicas aportan beneficios mutuos que servirdn para enfrentar
debilidades y superar amenazas como la estacionalidad, para combatirla es
necesario aprovechar las oportunidades que brindan los eventos cultuales en las
cabeceras municipales de los denominados pueblos magicos y con encanto en los
gque se encuentran inmersos los parques. Otra alternativa, aprovechando la
infraestructura y actividades ofertadas, es realizar convenios turisticos para que
algunos eventos culturales de las cabeceras municipales se realicen en las

instalaciones de los parques.

Un tema imprescindible méas es la seguridad, representa un elemento de gran
importancia que los turistas consideran antes de realizar su viaje; para los casos de
estudio seleccionados aun no representa una amenaza real, sino potencial, sin
embargo los lugares turisticos no cuentan con respaldo oficial, la seguridad esta a
cargo de los pobladores, quienes se han organizado para supervisar y vigilar las
zonas. Por la delicadeza e importancia del tema es necesario recurrir a alianzas

estratégicas con los Gobiernos del municipio y el Estado.

e Aprovechar los programas gubernamentales disponibles en pro de desarrollo
local
Actualmente los programas gubernamentales de apoyo y financiamiento a

emprendimientos rurales consideran prioritarios aquellos proyectos compuestos por
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comunidades indigenas, cualidad susceptible de aprovechamiento para solicitar
financiamientos que cubran las necesidades turisticas como el desarrollo de
capacidades de los pobladores, compra de maquinaria, equipo y mobiliario faltante,
e incluso, participar en programas que apoyen la innovacion turistica a fin de

alcanzar la tan necesaria diferenciacion.

e Consolidacion turistica para superar problemas sociales

La consolidacion turistica constituye el posicionamiento en el mercado, la operacion
turistica frecuente y la profesionalizacion del personal para reflejar los multiples
beneficios del turismo como actividad complementaria y cumplir el objetivo de
proporcionar soluciones a los problemas sociales de los territorios rurales. Esta

propuesta se logra con la realizacion de las anteriores.

El diagnostico turistico confirmé la necesidad de prepararse ante las presiones que
el crecimiento del turismo rural plantea, esto es, que si las comunidades siguen sin
considerar el analisis de las tendencias de mercado, las preferencias y necesidades
de los turistas, el analisis de la competencia, y el analisis interno y externo de la
organizacion, los proyectos seguiran la evolucion tradicional del ciclo de vida del
destino (introduccion, desarrollo, madurez y declive) o simplemente llegaran de

forma inmediata al declive.
[1l.Il Diagnostico de calidad de tres parques ecoturisticos indigenas

El trabajo de campo también se dirigié hacia el diagnostico de calidad de los tres
proyectos ecoturisticos, en él se detectaron las probleméticas que limitan la calidad
turistica en los principales componentes seleccionados en la revision de literatura:
factor humano, sensibilidad social, disefio del producto, calidad objetiva, recursos

materiales y comercializacion.

La informacion recabada se sintetiza en el diagrama de arbol de problemas general
(véase diagrama 4), contempla los componentes antes mencionados y en arboles
de problemas y soluciones especificas. El diagrama de problemas permite analizar

situaciones puntuales, su estructura simula las partes del arbol, las raices contienen
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las causas del problema, el tronco representa el problema principal, las hojas y
ramas simbolizan los efectos y consecuencias.

Es una forma de interpretar el problema para entender por qué ocurre (causas) y
gué es lo que ocasiona (consecuencias), para posteriormente proponer alternativas
y soluciones de mejora en un nuevo diagrama, ahora de soluciones, en él se utiliza
la misma estructura: raices, tronco y follaje. Para efectos de la presente
investigacion ambos arboles son adheridos en uno solo que contiene causas,
problema central, consecuencias, efectos y soluciones concretas (véase diagramas
5,6, 7,8, 9y 10). Los diagramas tienen como problema central la ausencia de
calidad en la actividad turistica rural; su andlisis asume la integridad de diversos
elementos para alcanzarla, elementos que a su vez conducen al éxito y

sostenibilidad turistica. Se detallan a continuacion:
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Diagrama 5: Arbol de problemas y soluciones. Desequilibrio operativo
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Diagrama 6: Arbol de problemas y soluciones

Teatraligacion de La cultura

Deterioro ambiental

Explotacion y degradacio

de los recursos del territorio

. Depredacion turistica

Reputacién negativa
Descenso de visitantes
Depreciacion turfstica

Actividades antrépicas del

Aculturacién

Desplagamiento de las
actividades productivas del
territorio

Cambios estructurales

Depredacion turistica

Ausencia de calidad en la
actividad turistica rural

Fala de sensibilidad social

Falta de conciencia

ambiental, social y cultural

Imposicién de ecotecnias sin
adopcién y concientigacion
ambiental

Las comunidades desconocen
su potencial

Desconacimiento del
consumao Luristico

Mayor visibilidad de los
efectos positivo del turismo

Percepcion del turismo como
solucion de los problemas
del territorio

Fuente: Elaboracion propia

Desinterés por la

preseruacion de las rafces
élnicas

Imposicion de elementos turisticos ajenos
a la estructura sociocultural local

Exclusion de elementos caracteristicos
del territorio susceptibles de
aprouvechamiento turistico

95



Diagrama 7: Arbol de problemas y soluciones. Inconsistencia de la actividad turistica
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Diagrama 8: Arbol de problemas y soluciones. Parcialidad de la calidad
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Diagrama 9: Arbol de problemas y soluciones. Producto turistico genérico
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Diagrama 10: Arbol de problemas y. soluciones. Falta de presencia en el mercado
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[1I.111 Resultados de los cuestionarios dirigidos a turistas y expertos

En la segunda fase de la investigacion se aplicaron dos cuestionarios el primero, a
24 expertos y, el segundo a 189 turistas residentes del valle de Toluca. En ambos
instrumentos se plasmaron las mismas preguntas sobre indicadores de calidad
turistica rural y los sellos de calidad para conocer la percepcion de los actores clave
sobre el tema e identificar los criterios que consideran esenciales para definir la
calidad. Los resultados fueron comparados para resaltar los elementos
coincidentes, mismos que ayudaron a plantear los criterios e indicadores de calidad

de la propuesta planteada.

Los instrumentos cuentan con dos secciones, la primera, en el caso del cuestionario
dirigido a expertos contiene aspectos académicos y sociodemograficos para
turistas, en este ultimo, los datos recabados permitiran obtener algunos elementos
del segmento de turistas potenciales; la razon es que una de las caracteristicas de
seleccion de los encuestados fue que contaran con experiencia previa, es decir, que
hayan visitado anteriormente algun destino de turismo rural, situacién que los
posiciona como turistas potenciales porque probablemente se interesen por conocer

algun parque ecoturistico del estado de México.

La segunda seccién contiene preguntas sobre el tema de investigacion. En ambos
cuestionarios, por medio de la técnica proyectiva de asociacion libre de palabras
(Donoghue, 2000) se solicitdé mencionar las tres primeras palabras que vienen a la
mente del experto y turista cuando se hace mencién a la calidad en turismo rural
(pregunta 1), a criterios que tomarian en cuenta para valorar la calidad del servicio
turistico en el medio rural (pregunta 2), y cuando mencionan sello de calidad

(pregunta 10).

Para los cuestionamientos del 4 al 8 se uso la escala de medicion de actitudes de
Likert (Canales, 2006) en una tabla para identificar el grado de importancia que
adquieren los indicadores de calidad propuestos en el servicio de hospedaje,
alimentos y bebidas, la oferta de platillos, actividades turisticas y el servicio de guia

turistico, donde: 1 es nada importante, 2 poco importante, 3 indiferente, 4 importante
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y 5 muy importante. En la Gltima seccidn del cuestionario se realizd una pregunta

abierta de sugerencia hacia la mejora de calidad en los servicios turisticos rurales.

Los resultados arrojaron la percepcion de turistas y expertos, y los indicadores que
demandan en la calidad turistica rural, mismos que sirvieron de referencia y
justificacion en la elaboracion de la propuesta del Sello de Calidad de Turismo Rural.

A continuacioén se detallan los hallazgos obtenidos:

Primera seccidn: cuestionario dirigido a expertos

e Grado académico y especialidad de los expertos en calidad, turismo
rural o afines
Los expertos que contestaron el cuestionario son, en su mayoria licenciados en

turismo, desarrollo sustentable y ciencias ambientales (34.08%), seguido de
maestros en agroindustria rural, desarrollo territorial y turismo agroalimentario,
recursos naturales, desarrollo local y desarrollo turistico sustentable (30.4%); y
doctores, con el mismo porcentaje (30.4%), en ciencias ambientales, estudios
turisticos y ciencias sociales; mientras que los estudiantes de licenciatura o maestria
en las areas antes mencionadas (véase grafico 1) componen el tltimo segmento.

Grafico 1. Grado académico de los expertos

Grado académico
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Dctorado
30.4%
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34.8%

Maestria
30.4%

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Todos ellos se especializan en temas afines al presente proyecto de investigacion
como disefio de proyectos turisticos, desarrollo local, estudios turisticos, turismo
agroalimentario, turismo rural, manejo de recursos naturales, productos locales,
calidad ligada al territorio, turismo sustentable, turismo cultural y desarrollo
sustentable. Cabe mencionar que, dentro del porcentaje de estudiantes y
licenciados, algunos de los involucrados se encuentran inmersos en el ambiente

laboral directamente relacionado con calidad y/o turismo rural.

Primera seccidn: cuestionario dirigido a turistas

Datos sociodemogréficos de los turistas

Los resultados de los datos sociodemogréficos de los turistas (género, edad, lugar
de residencia, escolaridad y ocupacion) arrojaron particularidades del segmento de
visitantes potenciales, elementos que pueden ser retomados para formular

estrategias de comercializacion.

e Género de los turistas
El género de los turistas indica que son en su mayoria mujeres, representan poco

mas de la mitad de los encuestados (véase grafico 2).

Grafico 2: Género de los turistas encuestados

Género de los turistas

45.0%
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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e Rango de edad de los turistas
El rango de edad predominante de los turistas que han visitado un destino turistico
rural es de 26 a 35 afios, abarca mas de 50% del total de encuestados, seguido del
rango de 16 a 25 afios, entre estas dos clasificaciones componen el 77.45% de los
visitantes y ambos segmentos representan a jovenes, caracteristica que indica que

ellos constituyen el principal segmento de mercado (véase gréfico 3).

Grafico 3: Rango de edad de los turistas
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

e Lugar deresidencia de los turistas
Una de las caracteristicas para elegir a los encuestados fue que residan en el valle
de Toluca y como se muestra en el grafico 4, el 73.87% radica en entornos urbanos
principalmente en Toluca, Metepec, Lerma y Zinacantepec; seguido de las zonas
periurbanas vy, al final con un porcentaje minimo (4.5%), se ubican los residentes en

el entorno rural.
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Gréfico 4: Lugar de residencia de los turistas
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

e Nivel educativo de los turistas
El nivel educativo de los turistas que predomina es el superior y en menor medida
posgrado, entre estos segmentos componen el 85.6% de las personas
encuestadas; lo que refleja un rango dominante por personas con estudios de

licenciatura y maestria.
Grafico 5: Nivel educativo de los turistas
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados
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e Ocupacion de los turistas
El grafico 6 muestra la ocupacion principal de los turistas, quienes se desempefan
como empleados de las diversas areas de la industria, el comercio u oficinas,
seguido de estudiantes y trabajadores independientes considerados también como
emprendedores; continuando con el orden descendente siguen docentes, amas de

casa, jubilados y campesinos.

Gréfico 6: Ocupacion de los turistas
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

Segunda seccidén: Preguntas
Asociacion de palabras

Pregunta 1: ¢Mencione las tres palabras que le vienen a la mente al pensar en

calidad en turismo rural?

De las palabras obtenidas en ambos cuestionarios (expertos y turistas) se realizé
un filtro de repuestas a la pregunta uno y dos, que se clasificaron en categorias; en

el anexo 1 se muestra la relacion por categorias, siendo las siguientes:

105



Tabla 6: Categorias de palabras

Recursos naturales Desarrollo Comunidad
Recursos culturales Necesidades psicoldgicas Aspectos negativos
Turismo Servicio Profesionalizacion
Responsabilidad ambiental Accesibilidad Diferenciacion
Preservacion cultural Precio Seguridad
Sustentabilidad Ruralidad

Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

Interpretacion de las clasificaciones de la asociacién de palabras

Recursos naturales
Los encuestados asocian la calidad turistica rural con los recursos naturales
disponibles en el territorio y el medio ambiente, elementos que suelen representar

los principales atractivos del turismo rural y el entorno donde se desarrolla.

Recursos culturales
Los recursos culturales también son aspectos clave de la motivacion del viaje
porque forman parte de la oferta turistica rural, representada por la riqueza cultural

de las comunidades locales.

Turismo

En esta categoria se asocian los elementos del viaje, las caracteristicas de los
destinos, la infraestructura, los servicios, las actividades, entre otros mas que
caracterizan a la actividad turistica, mismos que fueron tomados en cuenta como

parte de la percepcion de los encuestados.

Responsabilidad ambiental
Los encuestados mencionaron palabras directamente relacionadas con la
responsabilidad ambiental como medida de preservacion de los recursos naturales

existentes en los territorios rurales que, como ya se menciond se convierten en
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atractivos turisticos, razén por la que hacer uso racional de ellos implica su disfrute

y una caracteristica de calidad.

Preservacion cultural

La preservacion cultural esta asociada con la calidad turistica como preocupacion
presente en la mente de los consumidores, quienes estan conscientes de la
importancia de este elemento en los entornos rurales. Sobre el tema, los
encuestados mencionaron palabras como valoracibn ambiental, conciencia,

cuidado y preservacion cultural.

Sustentabilidad
Los encuestados manifestaron su interés por mantener el equilibrio entre los
aspectos socio-culturales, ambientales y econdmicos, reconociendo que la

sustentabilidad es indispensable para la calidad.

Desarrollo

Sobre este aspecto los turistas se refirieron a las palabras de desarrollo local,
econdémico, educacion, vivienda, comercio y bien comin como elementos propios
del bienestar de la poblacién, reconociendo que debe estar presente en la calidad

turistica, debido a que es una actividad econémica que propiciara desarrollo local.

Necesidades psicolégicas

En esta clasificacion se encuentran requerimientos, expectativas y necesidades que
los turistas demandan en los servicios, cuya caracteristica final es la satisfaccion.
Destacaron palabras como experiencia, relajacién, descanso, diversion,

tranquilidad, aprendizaje, satisfaccion, aventura y convivencia.

Servicio

El turismo es una actividad basada en la prestacién de diversos servicios que
construyen la experiencia, positiva o negativa, del turista durante su visita; es asi
como sus componentes representan la calidad. Es importante mencionar que en la
clasificacion resaltan dos factores clave del servicio, quienes lo hacen posible y

como lo hacen; para el primer componente las palabras mencionadas fueron
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amabilidad, atencion, hospitalidad, humanismo, empefio, compromiso; en el
segundo componente destacaron limpieza, higiene, comodidad, pulcritud y

mantenimiento.

Aunque podria existir un tercer componente, directamente relacionado con la
percepcion del turista, posterior a su visita, es decir con el grado de satisfaccion
alcanzado; dicho componente involucra opiniones, comentarios y sugerencias que
realiza en sus recomendaciones; las palabras destacadas fueron valoraciones

anteriores y recomendaciones.

Accesibilidad

Este aspecto integra elementos clave de acceso al destino en términos de
comunicaciéon y desplazamiento; la comunicacion refiere a los medios de contacto
y reservacion, mientras el desplazamiento al traslado, las vias carreteras, el

transporte, la distancia, entre otros.

Precio
Aunque el precio no es una caracteristica que defina la calidad, a menudo es
considerado como tal, porque la relacion precio-calidad esta posicionada en la

mente de los consumidores, influyendo directamente en la eleccion de visita.

Ruralidad
La categoria de ruralidad se asocia con la percepcion de los encuestados sobre el
campo, como: antiguo, cultivos, agricultura, granja, agropecuario y pueblos

pintorescos, entre otros.

Comunidad

La comunidad es una categoria que resaltd las caracteristicas de la participacion
comunitaria real en la prestacion de los servicios turisticos, en la clasificacién los
encuestados hicieron referencia precisamente a la participacién comunitaria o local,

integridad, inclusion y equidad, por mencionar algunas.
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Aspectos negativos

Los turistas también perciben los aspectos negativos de la calidad en turismo rural,
ya que mencionaron palabras como incongruente, inexistente, inseguro,
desaprovechado, aunque algunas de las palabras mencionadas en esta
clasificacion también se refieren directamente a la percepcion de marginacion en

las zonas rurales como pobreza y hambre.

Profesionalizacion

La profesionalizacion es considerada por los turistas como un requisito que los
prestadores de servicios deben cubrir para ofrecer calidad, razén por la que en la
clasificacion destacan las palabras de preparacion, capacitacion, conocimiento,

interpretacion, etc.

Diferenciacién

La clasificacion de diferenciacién hace referencia a rasgos distintivos del producto
turistico, que despiertan el interés del viajero y lo motivan a asistir; las palabras
destacadas en este rubro fueron identidad, diversidad, originalidad, innovacion,
autenticidad y creatividad. Cabe mencionar que las ultimas tres palabras descritas

representan las nuevas tendencias del turismo rural.

Seguridad

La seguridad es considerada un elemento indispensable no sélo de calidad, sino
también como caracteristica que define el desplazamiento del visitante que asiste
en busca de tranquilidad; precisamente esa fue una de las palabras destacadas al

igual que control, proteccion y seguridad.
Interpretacion de resultados por pregunta

En las nubes de palabras (figuras 1 y 2) destacan visualmente las categorias que
los expertos y turistas asocian con calidad en turismo rural, categorias descritas
anteriormente. En la figura de expertos las siete principales categorias que resaltan
son: servicio, diferenciacion, sustentabilidad, ruralidad, necesidades psicoldgicas,

recursos naturales y desarrollo.

109



Para los turistas los primeros siete elementos fueron servicio, recursos naturales,
necesidades psicoldgicas, turismo, seguridad, recursos culturales y ruralidad. Los
resultados de las siete categorias en las dos figuras permitieron reconocer una
primera agrupacion en la que existen variaciones minimas del orden de importancia
qgue los elementos sefialados adquirieron, de los cuales el servicio representa el

aspecto primordial relacionado directamente con la calidad turistica rural.

Figura 1: Nube de palabras expertos: calidad en Figura 2: Nube de palabras turistas: calidad en
turismo rural turismo rural
Fuente: Elaboracién propia con informacion de la lista
Recursos-culturales

Desarrollo %
Recursos-naturales % S@é} leerenmamon

<.
Diferenciacionz. Ruralidad aé,

10
N, SeeuidadSefViclo % Necesidades- SI(%lO icas”
0@,5‘ S USte ntab I | Idad ” Desarrollo S e rvpl C I O(,()ﬂ%ﬂ!ddd

eﬁeRUf%!,ﬁﬁ’n%qd Recursos-naturales

\ e b 212 L,
,0&/0Prnfe sionalizacion %, _Turismo Svsienbiiad
(2%
% > Recursos- “cUlturales
g}o m‘o@/ \,ubuih”]{)al
C?& s Preservacion-cultural
Z
Fuente: Elaboracién propia con informacion de la lista %
de palabras de los cuestionarios aplicados en el de palabras de los cuestionarios aplicados en el primer
primer semestre del 2019 semestre del 2019

Pregunta 2: ¢Qué criterios tomaria en cuenta para valorar la calidad del servicio

turistico en el medio rural?

La segunda pregunta se refiere a los elementos de calidad (clasificaciones) que
demandan los encuestados del turismo rural. Los expertos, derivado de su
especializacion y conocimiento en el tema, contestaron en orden de importancia
(véase figura 3) servicio, diferenciacion, responsabilidad ambiental,
profesionalizacion, sustentabilidad, preservaciéon cultural y necesidades

psicolégicas. Los turistas (véase figura 4) respondieron con las palabras de servicio,
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seguridad, turismo, accesibilidad, precio, recursos cultuales y necesidades
psicoldgicas.

De nuevo, al igual que la primera pregunta, el servicio representa el aspecto mas
demandado por los encuestados; sin embargo las variaciones son mas notorias en
estos resultados. Los expertos expresan elementos directamente relacionados con
la oferta, es decir con la prestacion del servicio desde el aspecto interno para
alcanzar la calidad; y los turistas se enfocan en la demanda, basicamente en los

requerimientos que los haran definir si el destino cuenta con calidad o no.

Figura 3: Nube de palabras expertos: criterios de Figura 4: Nube de palabras turistas: criterios de
calidad para el servicio turistico calidad para el servicio turistico
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Fuente: Elaboracién propia con informacion de la lista

de palabras de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

Fuente: Elaboracién propia con informacion de la lista
de palabras de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

Pregunta 3: En la siguiente tabla marque los criterios de calidad que crea son

indispensables para el servicio turistico

En esta pregunta se asignaron criterios de calidad de turismo aplicados al medio
rural, fundamentados en la revision de literatura sobre los mecanismos de
evaluacion de la calidad en el sector turistico y los sellos de calidad en turismo rural.
Los criterios propuestos coincidieron con las clasificaciones formuladas para las

primeras dos preguntas de asociacion de palabras.
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El grafico 7 muestra los criterios generales de calidad fundamentales para el servicio
turistico rural, que turistas y expertos cedieran. Los expertos destacan la inclusién
digna de la comunidad, autenticidad, seguridad, respeto al ambiente, atencion,

limpieza y accesibilidad en términos de las vias de comunicacién y acceso.

Los turistas se refirieron a seguridad, limpieza, respeto al ambiente, atencion,
accesibilidad en términos de adaptaciones para personas con discapacidad, precio
y servicio. Los resultados arrojan una interpretacion similar a la pregunta 2 sobre la
percepcion de ambos grupos, uno enfocado a la operacion y el otro al resultado final
del servicio turistico. Un aspecto que surge en los resultados es el de accesibilidad
como la oportunidad de disfrute del turismo rural de personas con alguna

discapacidad.

La percepcion visual de los resultados en el grafico demuestra que los criterios de
seguridad, limpieza, atencion y respeto al ambiente tienen menos variacion entre

los encuestados y representan los aspectos mas solicitados.

Gréfico 7: Criterios de calidad en el servicio turistico

Criterios de calidad en el servicio turistico
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Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Pregunta 4: En una escala de 1-5 mencione el grado de importancia que considera
adquieren los siguientes indicadores de calidad en el servicio de hospedaje, donde
1 es nada importante, 2 poco importante, 3 indiferente, 4 importante y 5 muy

importante.

Los resultados obtenidos en los dos cuestionarios demuestran que la seguridad es
el aspecto mas importante cuando de hospedaje se trata; le siguen limpieza,
atencion, sustentabilidad y autenticidad, convirtiéndose en los rubros con mayor
ponderacion y con variaciones minimas entre los dos grupos encuestados; el
aspecto en que coinciden es el de veracidad y en el que se muestra la mayor
distancia es el de eficiencia ya que para los expertos este rubro es importante pero
para los turistas no es primordial. En cuanto al aspecto menos valorado por los dos

grupos esta el de accesibilidad para personas con discapacidad.

Gréfico 8: Indicadores de calidad en el servicio de hospedaje

Indicadores de calidad en el servicio de hospedaje

Apariencia
Precio Comodidad @ Expertos
5 @ Turistas

Comunicacién 4 Autenticidad

S basicos Limpieza

Veracidad Atencidn

Organizacion Eficiencia

Sustentabilidad Seguridad

Acceso Acesibilidad

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

113



Pregunta 5: En una escala de 1-5 mencione el grado de importancia que considera
adquieren los siguientes indicadores de calidad en el servicio de alimentos y
bebidas; donde 1 es nada importante, 2 poco importante, 3 indiferente, 4 importante

y 5 muy importante.

El criterio de calidad mas representativo en el servicio de alimentos y bebidas es la
higiene de los alimentos y los menos representativos son la comodidad y apariencia
de las instalaciones, resultados que indican que la oferta de platillos suele ser lo
primordial, contemplando también que las caracteristicas fisicas de los
establecimientos son familiares como fondas, cocinas econdmicas, puestos

ambulantes o improvisados que no brindan comodidades.

El criterio coincidente fue la oferta de alimentos locales y limpieza, ambos
encuestados sefialaron que esta caracteristica debe ser fundamental, el motivo
podria justificarse porque la gastronomia local es también un atractivo turistico
solicitado y que la limpieza en general brinda seguridad para consumir. En cuanto
a los criterios estandar con variaciones minimas entre los expertos y turistas,

resaltan la limpieza del equipo, seguridad, veracidad, sazén y sustentabilidad.

Gréfico 9: indicadores de calidad en el servicio de alimentos y bebidas

Indicadores de calidad en el servicio de alimentos y bebidas
Apariencia

Accesibilidad Limpieza
@ Expertos

. . @ turistas
Precio Comodidad

AyB locales Higiene-alimentos

Personal

Veracidad

Org. interna Sazén

Sustentabilidad Atencion

Seguridad Acceso

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Pregunta 6: Considera que en los establecimientos de alimentos y bebidas, los
platillos deberian ser (1 nada importante, 2 poco importante, 3 indiferente, 4

importante y 5 muy importante)

Para reforzar el aspecto de la oferta de alimentos se realizé la pregunta 6 con la que
se pretendid conocer la preferencia de los turistas y sugerencia de los expertos
sobre los alimentos que deben ofrecerse; la inclinacion se dio hacia los platillos
tipicos de la localidad obviando lo mencionado anteriormente sobre la gastronomia
local como atractivo turistico que demandan los visitantes y que los expertos

proponen deberia implementarse.

Los platillos menos demandados son los de un menu especial, haciendo referencia
a platillos veganos, vegetarianos y celiacos; y los platillos de la cocina internacional,

este Ultimo contiene el menor grado de aceptacion por ambos encuestados.

Gréfico 10: Platillos en los establecimientos de alimentos y bebidas

Platillos en los establecimientos de alimentos y bebidas

Tipicos de la localidad

@® Expertos
@ Turistas

Menu especial Tradicional mexicana

Antojitos mexicanos Cocina internacional

Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Pregunta 7: En una escala de 1-5 mencione el grado de importancia que considera
adquieren los siguientes indicadores de calidad en las actividades turisticas, donde
1 es nada importante, 2 poco importante, 3 indiferente, 4 importante y 5 muy

importante

De los indicadores de calidad propuestos en las actividades ofertadas en los
destinos de turismo rural, el principal fue que contaran con instalaciones seguras,
criterio que ademas de tener la mayor puntuacién también forma parte de los
criterios en los que coincidieron expertos y turistas junto con la calidad del equipo y

la seguridad en la prestacion del servicio.

Los criterios intermedios con variaciones minimas son que el personal esté
capacitado y la veracidad de la informacién proporcionada, antes y durante las
actividades. A pesar de presentar puntuaciones distintas el aspecto menos valorado
por ambos fue el precio. Todo lo anterior indica que la mayor preocupacion esta
centrada en la seguridad brindada por elementos tangibles e intangibles del servicio.

Gréfico 11: indicadores de calidad en las actividades turisticas

Indicadores de calidad en las actividades turisticas

Instalaciones

@ Expertos

5
Precio I Calidad del equipo @ Turistas

Veracidad Equipo certificado

Personal capacitado Seguridad-servicio

Instalaciones seguras

Fuente: Elaboracién propia con informacién de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Pregunta 8: En una escala de 1-5 mencione el grado de importancia que considera
adquieren los siguientes indicadores de calidad para la prestacion del servicio de
guia turistico, donde 1 es nada importante, 2 poco importante, 3 indiferente, 4

importante y 5 muy importante

Las respuestas de este cuestionamiento no presentan variaciones considerables, a
excepcion del criterio de la presentacion personal del guia, que es el elemento
menos demandado, significa que este aspecto no define la calidad del servicio. Por
otra parte los conocimientos generales del guia, la veracidad de los mismos, su
preparacién en primeros auxilios, el manejo de grupos y la atencion son los
elementos considerados indispensables, sin embargo el rubro mas demandado fue

la actitud que el guia presenta durante el recorrido.

Gréfico 12: Indicadores de calidad para la prestacion del servicio de guia turistico

Indicadores de calidad para la prestacion del servicio de guia
turistico

Presentacion personal
@ Expertos
@ Turistas

5

Primeros auxilios Conocimientos

Actitud

Atencién Veracidad-informacién

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Pregunta 9: ¢ Cudles mecanismos de evaluacién de la calidad en turismo conoce?
Y ¢ Conoce alguna certificacion, sello, distintivo o norma de calidad en turismo? Si

Su respuesta es positiva favor de indicar cual conoce.

En esta pregunta existe una variacion considerable sobre las respuestas, como el
grafico 12 lo expresa, el 91.67% de los expertos conocen algiin mecanismo que
evalla la calidad turistica y de los turistas solo el 48.65%, menos de la mitad conoce
alguno. Al respecto de los sellos, distintivos o normas de calidad que conocen
ambos se encuentran las normas internacionales ISO, la certificacion Rainforest
Alliance, las normas nacionales en materia turistica como la NMX 133 y 09; los
distintivos de la SECTUR como el H, M, Sy Punto Limpio; y SERVQUAL.

Cabe mencionar que los mecanismos mencionados por los dos grupos hacen
referencia a los aplicados en el medio rural, a excepcion de las normas ISO y el
instrumento de medicién de las expectativas contra percepciones SERVQUAL;
aunque también se mencionaron algunos otros que hacen referencia por separado

a otros mecanismos del turismo convencional (véase tabla ).

Gréfico 13: Conocimiento de mecanismos de evaluacion de calidad turistica

Conocimiento sobre mecanismos de evaluacién de la calidad
turistica
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B Turistas
75.00%

50.00%

25.00%

0.00%

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Tabla 7: Mecanismos de evaluacién conocidos

Mecanismo de
evaluacioén

Expertos | Turistas

ISO

Rainforest

NOM’s turisticas

H

M

S

Punto limpio
SERVQUAL
Buzdn de sugerencias
Tenedores
Estrellas
Encuesta turistas
Sello Sabino

Q Calidad turistica
Estrella Michelin
ESR

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

Pregunta 10 ¢Cuales son las primeras tres palabras que piensa cando mencionan

sello de calidad?

La clasificacion de las palabras mencionadas por turistas y expertos que relacionan
con los sellos de calidad se muestran en la tabla 8 y en el anexo 2 se exponen las

clasificaciones completas.

Tabla 8: Categorias de palabras
Cualidad intrinseca Diferenciacion Garantia Ruralidad

Cualidad extrinseca Reputacién Precio

Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019
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Interpretacion de las clasificaciones de la asociacion de palabras

Cualidad intrinseca

Se refiere a las caracteristicas propias que el servicio posee y que los sellos de
calidad respaldan (limpieza, orden, higiene) y los elementos que deben estar
presentes para alcanzar la calidad como la preparacion de las personas, el trabajo
realizado y la eficiencia.

Cualidad extrinseca

Las cualidades extrinsecas son aquellas que fueron adquiridas para mejorar el
servicio y alcanzar una certificacion, sobre este tema respondieron con las palabras
excelencia, estandarizacion, control, calidad total, homologacion y capacitacion,

entre las mas representativas.

Diferenciacién
La diferenciacibn es una caracteristica béasica que otorgan las certificaciones,
elemento reconocido por los encuestados que contestaron con palabras como

marca, legitimo, identidad cultural, originalidad y autenticidad.

Reputacion

Los turistas y expertos hicieron mencion de palabras relacionadas con la reputacion
gue otorgan las certificaciones como reconocimiento, prestigio, posicionamiento y
estatus, aunque también respondieron palabras como competitivo y recomendable,
gue son cualidades que se adquieren al implementar la calidad. En los casos de

estudio la propuesta pretende impactar a nivel territorial resaltando el anclaje.

Garantia
Las respuestas obtenidas en esta clasificacién se refieren a la garantia que los
sellos de calidad brindan sobre el servicio, las palabras mencionadas sobre el tema

fueron: respaldo, seguridad, veracidad, garantia, confianza y satisfaccién.

Precio
Los sellos de calidad se asocian con el precio en la medida en que los productos o

servicios adquieren mayor valor simbdlico y monetario, sin embrago en esta
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clasificacion aparecer la relacion calidad-precio para los entrevistados, que

contestaron las palabras de costoso y precio justo.

Ruralidad
Los involucrados asociaron también la ruralidad con los sellos de calidad, tema

central de las encuestas, respondiendo con la palabra territorio.
Interpretacion de los resultados de las nubes de palabras

En las dos nubes de palabras (figura 5 y 6) destacan en orden de importancia las
palabras garantia, cualidad intrinseca, diferenciacién, cualidad extrinseca,
reputacion, pecio y ruralidad como la dltima clasificacién a la que hicieron mencion
solo los expertos. Los datos anteriores expresan que para la totalidad de los
encuestados los sellos de calidad representan una garantia sobre el servicio, lo cual
tiene coherencia tomando en cuenta que este es un mecanismo mas gque avala la

calidad.

Figura 5: Nube de palabras expertos: sello de Figura 6: Nube de palabras turistas: sello de
calidad calidad

Cualidad-intrinseca Cualidad-intrinseca

Cualldad extrinsec

Aftia  Garantia

Diferenciacion
D'Ffziﬁﬁ?a%'%ﬁ'on Cualidad-extrinseca

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la Fuente: Elaboracién propia con informacion de la lista
lista de palabras de los cuestionarios aplicados en el de palabras de los cuestionarios aplicados en el primer
primer semestre del 2019 semestre del 2019
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Pregunta 11: ;Qué le ofrecen los sellos y distintivos de calidad en turismo rural?

El grafico 14 muestra la percepcion de los expertos y los criterios que demandarian
los turistas de los distintivos de calidad en el turismo rural. El principal criterio
seleccionado por ambos es el valor agregado que adquiere el servicio con la
certificacién, continuando con el orden de importancia seleccionado siguen los

criterios de confianza, prestigio, estatus, calidad y sensibilizacion.

Gréfico 14: Percepcién y demanda de los sellos de calidad de turismo rural

Percepcion y demanda de los sellos de calidad de turismo rural

[ Expertos [l Turistas
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Fuente: Elaboracion propia con informacion de los cuestionarios aplicados en el primer
semestre del 2019

Pregunta 14: ;Qué sugerencias propone para mejorar la calidad de los servicios

turisticos en el espacio rural?

Los turistas hicieron alusion a los elementos mencionados anteriormente como la
seguridad, limpieza, diversificacion de la oferta referida a las redes de cooperacion
entre productores, artesanos y prestadores de servicios; ademas de los ya

mencionados como diversificacion de actividades relacionadas con la cultura local.

El aspecto mas coincidente fue el de la profesionalizacion de la comunidad,
reconociendo que el trato que brindan y la actitud con la que se presentan son

fundamentales. También mencionaron la adopcion de nuevas tecnologias que
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faciliten el método de pago, las reservaciones, indicaciones para llegar al lugar e

incluso conocer comentarios previos sobre el parque.

Otro tema contemplado fue el de comercializacion proponiendo aumentar la difusion
por los medios necesarios, sin embargo en el digital sugieren que exista contenido
actualizado, veridico y que ademas sea atractivo. Se refirieron también a la
modernizacién de los mecanismos sin perder la tradicionalidad de las formas y a la
sensibilizacion de los turistas sobre el tema ambiental, social y cultural de los

territorios.

Los expertos sugirieron como primer aspecto el desarrollo de capacidades y el
empoderamiento de las comunidades y al igual que los turistas sefialaron el tema
de comercializacion, diversificacion de las actividades y profesionalizacion de los
actores locales para que puedan ofrecer servicios de calidad, pero sobre todo en un
ambiente en el que la barrera de prestador de servicios-turista se desenvuelva en

una relacion de confianza.

En general las opiniones siguen conservando su alineacion, los turistas expresan
elementos que se relacionan directamente con la oferta y los expertos con los de la
demanda, haciendo hincapié siempre a la importancia de los actores sociales y la
participacion directa que deben tener en la actividad turistica.
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IV CAPITULO. PROPUESTA: SELLO DE CALIDAD DE TURISMO
RURAL PARA PARQUES ECOTURISTICOS INDIGENAS DEL
ESTADO DE MEXICO

El diagnostico turistico y de calidad permitieron detectar las areas de oportunidad

para construir la calidad, y a partir de ellas se genero la propuesta:
IV.l Estructuray marco operativo de la certificacion

IV.l.I Contexto de la certificacion

Es un sello alternativo al modelo empresarial predominante en turismo, es un
distintivo elaborado y estructurado a partir de las caracteristicas de los proyectos
turisticos en el medio rural, retoma elementos de los principales mecanismos
nacionales, e internacionales que evallan la calidad en la actividad turistica y afines

a ella.
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Mas alla de ser un mecanismo de evaluacién que acredita la calidad pretende ser
una alternativa viable y responsable para el desarrollo del turismo en las zonas
rurales, promueve la recuperacion, la revalorizacion y preservacion de la identidad
de las comunidades locales, su cultura y el ambiente para impulsar destinos

competitivos que se sustenten exitosamente en el tiempo.

Se trata de un mecanismo integral de gestion de la calidad de procesos, servicios,
y actividades turisticas en el medio rural, consta de 5 etapas, una previa, tres de
aplicacion, que al ser acreditadas conllevan a la ultima fase, la certificacion, en la
que se otorgara el distintivo Sello de Calidad de Turismo Rural que avalara la
adopcidn de criterios, parametros y buenas préacticas de calidad con enfoque social,

cultural y ambiental en los proyectos turisticos rurales.

1. Objetivo de la certificacion de turismo rural
Proporcionar una herramienta accesible y eficaz para la gestion de la calidad en
destinos turisticos rurales que promueva, implemente y verifique criterios,
pardmetros y buenas practicas de calidad con enfoque social, cultural y ambiental
en los servicios, productos y actividades, aportando beneficios a corto, mediano y
largo plazo para los visitantes, la comunidad receptora y el entorno.

2. Mision
Ser una herramienta de accién y compromiso por el desarrollo responsable e
integral de procesos, servicios y actividades de turismo rural de calidad en el estado
de México que permita promover la maximizacion de los impactos positivos y

minimizar los negativos.

125



3. Beneficios

El éxito y aplicacion del sistema integral de calidad en los servicios turisticos rurales
dependera del compromiso de todas las partes involucradas en los procesos y
actividades relacionadas a la prestacion de los servicios, modelo que al ser
implementado de manera adecuada prevé generar beneficios integrales (véase

cuadro 2) para:

llustracion 2: Beneficios de la certificacion

Turistas

Parque " N Comunidad
Ecoturistica

Beneficios

Entorno

Fuente: Elaboracion propia
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Cuadro 2: Beneficios de la certificacion

Turistas \

Satisfaccién de sus expectativas

Seguridad sobre la adquisicién de productos y servicios de calidad
Confianza en la eleccién del lugar a visitar

Autenticidad del lugar visitado

Credibilidad en la informacién, de los productos y servicios
Garantia de calidad

( Parque ecoturistico

Parque ecoturistico certificado bajo criterios de calidad de turismo rural
Mejora integral de calidad en los procesos y servicios
Satisfaccion del cliente

Reconocimiento y posicionamiento en el mercado
Diferenciacion respeto a similares y competidores
Fidelizacion y captacién de nuevos clientes

Difusién positiva (recomendacion directa)

Aumento de los ingresos y reduccion de costos operativos
Imagen y reputacion favorable

Captacion de turistas responsables con el medio ambiente

Comunidad
Propicia la participacion activa de la comunidad
Profesionalizacion de los prestadores de servicios
Refuerza el tejido sociocultural

Fomenta la educacion ambiental

Favorece el consumo local

Promueve el respeto y revalorizacion de la cultura
Promueve el equilibrio entre ambiente social y turistico
Mejorara el ambiente laboral

Promueve la Inclusién social (mujeres, jévenes y adultos)
Fomenta la equidad de género

Empoderamiento de la comunidad )

Mitigacién de impactos negativos

e Maximizacion de impactos positivos

e Productos, servicios y actividades turisticas con enfoque
sustentable

e Respeto a las caracteristicas del territorio

e Proteccion y revalorizacion de los recursos locales naturales y
culturales

e Preservacion de la biodiversidad y ecosistemas

e Uso racional de los recursos naturales y culturales

Fuente: Elaboracién propia
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A continuacion se describen las generalidades y el desarrollo del Sello de Calidad,

asi como las etapas, los requisitos y especificaciones que lo comprenden:

IV.1.1l Generalidades

e Campo de aplicacion
Esta certificacibn es de cumplimiento voluntario, disefiado para los parques

ecoturisticos indigenas del estado de México

e Documentacion
El proceso de la certificacién implica el cumplimiento de diversos requisitos, entre
los que destacan documentos oficiales y reportes internos (cuadros, formatos,
cartas de compromiso, oficios etc.) que conformaran el expediente de la
organizacion que deberan ser entregados como evidencia de su desempefio y

aplicacion de las fases.

Lo anterior implica que la documentacion solicitada debera estar documenta y
entregarse tanto en fisico como electrénico, en una carpeta disponible de consulta
para las partes interesadas, ademas de ser requisito indispensable de evidencia en

las auditorias que realizara el Comité Externo.

e Vigencia
Las organizaciones que cumplan con los requisitos e implementen de forma exitosa
las cinco etapas del proceso del sello de calidad de turismo rural podran ser
acreedoras a la certificacion con el mismo nombre, la vigencia es de 18 meses,
periodo en el que la organizacién debe mantener la calidad turistica, evidenciada
por el seguimiento interno y externo como método de auditorias de seguimiento y

permanencia.

e Renovacion
La renovacion puede ser solicitada cuatro meses antes del término de la vigencia,
es decir a los 14 meses con el objetivo de cumplir el ciclo de mejora continua. Cabe

mencionar que el proceso sera el mismo con excepcién de la etapa previa, sin
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embargo la organizacién debera cumplir una puntuacion igual o mayor a la obtenida

anteriormente en los requisitos.

e Sistema de medicidn
Se aplica el sistema seméaforo: rojo, amarillo y verde para indicar el estado en que
se encuentra un indicador, criterio o proceso para que este pueda ser incluido o

mejorado en la revision final.

e Asesores externos
Son los responsables de acomparfiar y asesorar a la comunidad local en el
desempefio de la actividad turistica de calidad y en el desarrollo de la presente
certificacion, se compone de un grupo de expertos especializados en la certificacion

y en los temas afines a ella.

e Comité externo de auditoria
El comité externo de auditoria estara compuesto por estudiantes y profesores de la
Maestria en Agroindustria Rural, Desarrollo Territorial y Turismo Agroalimentario; y
de la Facultad de Turismo y Gastronomia de la Universidad Autonoma del Estado
de México, cuyo objetivo sera verificar, evaluar y validar que se cumplan
adecuadamente los procesos y criterios propuestos para obtener la certificacion del

Sello de Calidad de Turismo Rural.

e Visitas de validacién y comprobacién
Es proceso de la validacién de campo consta de la evaluacion y comprobacion de
lo declarado en los requisitos de cada etapa, se realizara por integrantes del comité

externo de auditoria. El proceso a seguir es el siguiente:

1. Después de la entrega de la documentacion se realizara la visita de
validacion por asesores externos, en un lapso no mayor a 5 dias habiles
posteriores al cumplimiento de los requisitos y/o criterios

2. Los asesores externos realizaran el dictamen correspondiente con base en
los resultados de la visita de campo. El dictamen solo puede ser aproado o

denegado.
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Cuando es aprobado significa que cumplié y cubrié los requerimientos
solicitados para iniciar con la etapa consecuente que comprende la
Certificacion del Sello de Calidad de Turismo Rural.

Dictamen denegado expresa el incumplimiento o falta de aspectos de los
rubros solicitados que deben ser cubiertos en su totalidad, de resultar con
este dictamen las organizaciones contardn con un periodo limitado
(determinado por el comité externo) para cubrir, corregir y cumplir con los
requisitos.

El dictamen sera notificado a las organizaciones en un plazo no mayor a 5
dias habiles, la notificacién incluira las observaciones realizadas y el motivo
del dictamen. Cuando se obtiene un dictamen denegado, se realizara
nuevamente una visita de validacion que corrobore el cumplimiento de las
observaciones realizadas en la notificacion en el plazo estipulado por el
comité.

Posterior a la segunda visita de validacion, en el mismo periodo que la primer
visita se emite la notificacion, esta vez solo puede existir notificacion
aprobada, si resultar nuevamente denegada, dicha organizacién tendra que

esperar un afio para solicitar de nuevo su candidatura.

Auditorias

Se realizaran en la etapa tres, de evaluacién de la calidad. EI comité externo es el

encargado de realizar las auditorias, consiste validar la aplicacion de los criterios de

calidad interna y externa. En este apartado se utiliza la evaluacién con la escala de

semaforo para dictaminar cada criterio evaluado como:

Rojo: erréneo-faltante= inconformidad
Amarillo: deficiente-incompleto= accion correctiva

Verde: correcto-completo= cumplimiento

Cuando un criterio es marcado con el color rojo, se marca una inconformidad que

debe ser atendida y tomar acciones para su cumplimiento, si el color obtenido fue

el amarillo significa que tienen una accion correctiva que deben atender y corregir.
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En ambos casos debe tomar acciones para cumplir con los requisitos marcados que
seran verificados nuevamente en una segunda auditoria, reincidir en ellos puede

causar la cancelacion o en su defecto denegar la certificacion.

e Causas de retiro de la certificacion
Se retirara la certificacion del sello de calidad de turismo rural a aquellas

organizaciones que incurran en alguno de los siguientes supuestos:

* No cumplir con los requisitos estipulados en el proceso de certificacion y sus
etapas

» Proporcionar informacion falsa o incompleta en alguna de las etapas o en los
avances del proceso de la certificacion

» Por no informar sobre los cambios estructurales y de organizacion durante el
la vigencia de la certificacion

« Cuando no atiendan las inconformidades y acciones correctivas o reincidan
3 veces en las mismas

« Cuando no realicen, declaren y entreguen la carpeta de auditorias internas
del rubro de mejora continua. (apartado desarrollado en la etapa 3, inciso c)

» Alteren los datos e informacién solicitada

* No cumplir con los puntajes minimos solicitados en las evaluaciones

*« Por no mantener el puntaje obtenido inicialmente en las auditorias de

seguimiento

La cancelacién de la certificacion implica que la organizacion? retire la imagen del
sello en todas las instalaciones, equipo, productos, material impreso (folletos,

tarjetas de presentacion, tripticos) y electronico (paginas web y redes sociales).

e Seguimiento
Consiste en la supervision del mantenimiento de la calidad posterior a la certificacion
cuyo objetivo es la mejora continua. El seguimiento se realizara cada seis meses,

este proceso implica auditar a la organizacion, especificamente en los

2 El termino organizacion en el Sello de Calidad de Turismo Rural es utilizado de manera indistinta para referirse a empresas,
organizaciones, destinos o parques ecoturisticos.
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requerimientos de la etapa tres y mejora continua. El resultado de las auditorias no
debe ser menor a lo obtenido en la auditoria anterior y la organizaciéon debe
comprobar que ha realizado las auditorias internas solicitadas y que ha corregido

las inconformidades y deficiencias detectadas.

Este procedimiento forma parte del informe de desempefio de la organizacion, el
cual ratificaré la efectividad del sistema de calidad aplicado, permitiendo prevenir
errores, detectar las areas de oportunidad y destacar las fortalezas.

V.1l Proceso del Sello de Calidad de Turismo Rural

La implementacion y ejecucién del sello establece la participacion interna y externa,
la primera est4 conformada por los operadores turisticos, es decir los actores
locales, quienes hacen posible la operacion del destino y a futuro la aplicacién del
sello; la segunda esta compuesta por los asesores externos. EI acompafiamiento
de asesores externos se realizara en todas y cada una de las etapas que componen
el Sello de Calidad de Turismo Rural; por lo que de un modo conjunto, actores
locales y auditores externos, trabajaran para el cumplimiento de los criterios
propuestos en el presente instrumento y en la mejora continua de la calidad

establecida por las caracteristicas del lugar, la comunidad y el entorno.

El proceso de la certificacion comprende cinco etapas: una previa, tres de aplicacion
y una ultima de dictamen. Este proceso permite conocer el destino, identificar el
estado actual, detectar los puntos criticos de la organizacion, proponer soluciones,
aplicar correcciones, adoptar los criterios de calidad en el sector turistico rural actual

y especifico basado en las caracteristicas del territorio.

El proceso es el siguiente:
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Diagrama 11: Proceso del Sello de Calidad de Turismo Rural

o Seleccion

Etapa previa

Validacion-certificacién SELLO DE
CALIDAD DE
TURISMO

Diagnostico

Mejora de la calidad

Planificacién estratégica

Fuente: Elaboracion propia
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A continuacion se describen los procesos por etapa y los requisitos a cumplir por
parte de las organizaciones de los parques ecoturisticos indigenas del estado de
México. Es importante sefialar que para continuar e iniciar con la etapa consecuente
es necesaria la validacion del comité externo sobre el cumplimiento y aprobacién de

la etapa precedente.

IV.1l.I Etapa previa: seleccion

En esta etapa, como su nombre lo

ETAPA PREVIA: indica, se realiza la seleccién de
Seleccion los  parques  ecoturisticos

susceptibles a la certificacion.

Los aspirantes deben cubrir los requisitos previos descritos a continuacién para
poder acceder a la primera etapa que marca el inicio de la certificacién. Los
requerimientos permitiran conocer la estructura legal y ratificar el compromiso de la
organizacion sobre el planteamiento de esta certificacion. El proceso a seguir es el

siguiente:
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Diagrama 12: Proceso de la etapa previa

ETAPA PREVIA: Firma de carta Requisitos Requisitos

Solicitud — — — ) .
compromiso legales organigacionales

Seleccion

Negativa

Conformacién i bl Positiva Decisién Visita de
nicio de cusin
del comite S dient del comité «—] validacion y
expediente o
interno de 3 externo comprobacién

Acceso a la
siguiente

etapa dela

Fuente: Elaboracion propia
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En esta etapa los requisitos que se solicitan son como su nombre lo dice previos,
se trata de una serie de requerimientos que agilizaran y garantizaran la adecuada
ejecucion del proceso de aplicacién del Sello de Calidad de turismo Rural. Los
aspectos son 4, para validarlos se solicitan formatos o evidencias especificas su

contenido es el siguiente:

1) Carta compromiso
En ella ademas de adquirir el compromiso sobre el cumplimiento y mantenimiento
de la calidad se dan a conocer los derechos y obligaciones de la organizacion y sus

integrantes (Véase anexo 3).

Derechos
Las organizaciones que accedan a la certificacion del sello de calidad de turismo

rural tienen derecho a:

» Recibir un trato respetuoso y de calidad

* Recibir asesoria y acompafiamiento por parte de asesores externos durante
todo el proceso que implica el presente instrumento

» Ser informados sobre el seguimiento, avance y resolucion de las diferentes
etapas que componen el sello y su procedimiento

» Portar el distintivo del Sello de Calidad de Turismo Rural

Obligaciones

* Laorganizaciones tendran la obligacion de proporcionar los datos solicitados
en las diferentes etapas que componen la certificacion, asi como declarar
informacion veridica para el ejercicio

» Facilitar el acceso a informacion personal de los integrantes como nombre,
edad, sexo, grado de estudios, ocupacion, y presentar documentacion oficial
(IFE o INE) para el respaldo del expediente

* Presenta la documentacion comprobatoria solicitada en cada etapa y crear
la carpeta de evidencias con copia para el asesor externo en turno

* Informar al asesor externo en turno sobre las problematicas o dudas surgidas

durante la puesta en marcha de la certificacion
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* Cumplir con los procedimientos y requisitos solicitados en las diferentes
etapas del sello de calidad de turismo rural

* Cumplir con los estdndares de calidad estipulados en este instrumento y los
establecidos por la propia comunidad prestadora de servicios

« Contar con el expediente completo que avale la ejecucion del proceso de

certificacion

2) Requisitos legales
e Ser una empresa u organizacion legalmente constituida

Comprobante: Acta constitutiva

e Contar con el registro de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
Comprobante: RFC

e Estarinscrito al Registro Nacional de Turismo* (RNT) de la SECTUR (tramite
gratuito)
Comprobante: Registro Nacional de Turismo (disponible en linea:

https://rntreg.sectur.gob.mx/rntreg/ver01/login/inicio.cfm)
e Contar con el estudio de impacto ambiental del proyecto turistico

Comprobante: Permiso ambiental para sitios de turismo alternativo (otorgado por el
INPI), Informe preventivo® o Manifestacion de Impacto Ambiental (MIA)* (otorgado
por SEMARNAT).

3) Requisitos de organizacion (organizacionales)
e Antigiedad: Contar con al menos dos afios de operacién en la prestacion de
servicios turisticos

Comprobante: acta constitutiva (afio de constitucion)

3 El informe preventivo se solicita cuando existen normas oficiales u otras distinciones que regulen los impactos ambientales
relevantes que pueda provocar la actividad turistica o en los casos en que las actividades estén previstas en un plan parcial
de desarrollo urbano o de ordenamiento ecoldgico.

4 La MIA se solicita solo en los casos en que el parque ecoturistico se encuentre establecido en un Area Natural Protegida
(ANP) o en un ecosistema costero (SEMARNAT, 2013).
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¢ Organizacién consolidada (Contar con un comité, direcciéon o junta directiva
debidamente consolidada que verifigue y garantice el seguimiento y
adecuada implementacion de la certificacion)

Comprobante: documentacion de asambleas y/o reuniones recientes
e Pertenecer a una comunidad rural

Comprobante: clave de municipio (clave que sera revisada en el Catalogo de
Municipios y Localidades, en la pagina http://www.microrregiones.gob.mx/catloc/ de
la Secretaria de Desarrollo Social (SEDESOL) o] en:

http://www.inpi.gob.mx/localidades2010-gobmx/index.html

Cumplidos los requisitos anteriores y validados por el comité externo, el paso
siguiente es iniciar con el expediente, en el que se integren todos los documentos,
formatos y evidencias solicitadas; y los dictdmenes de aprobacion y continuidad del
comité externo que se generen durante todo el proceso de certificacion, en dos

carpetas disponibles de consulta interna y externa.

4) Conformacién del comité interno de certificacién
La organizacion a certificarse debera integrar un comité de certificacion que asuma
el control y compromiso hacia el cumplimiento de lo estipulado en este instrumento
de calidad, estara encargado de la aplicacion y seguimiento de la certificacion, cuya
finalidad es garantizar la adecuada implementacion del proceso y etapas del sello
asi como el seguimiento y monitoreo del mismo, el comité debe estar conformado

por las siguientes personas:

* Representantes del comité o grupo directivo responsable de la organizacion

* Unintegrante de cada area o eslabon de la Cadena de Valor Turistica (CVT)

El comité debe estar integrado y registrado antes iniciar el proceso del sello. El fin
de conformar el comité ademas de garantizar la adecuada implementacion de la
certificacién y su monitoreo es involucrar a un representante de cada area operativa
gue sea portavoz de lo sucedido, comunique y lideré la aplicacion de la certificacion.

El comité sera el encargado de asegurarse que la organizacion cumpla con lo
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estipulado en el sello y logre los resultados previstos e informar sobre los

inconvenientes.

Las responsabilidades del comité seran:

« Asumir la direccion y liderazgo de la organizacion para la aplicacion de la
certificacion

« Comunicar la importancia de la certificaciéon

* Involucrar e informar a todo el personal de la organizacion

» Asumir la responsabilidad y rendir cuentas sobre la eficacia de la certificacion

» Asegurarse del cumplimiento de la calidad en las diversas areas, servicios y
actividades

* Mantener la calidad integral del destino

» Dirigir y apoyar a todo el personal para lograr el objetivo de la certificacion

* Promover la mejora continua

Cumplidos los requisitos anteriores, la validacion e integracion del comité de
certificacion, los ahora candidatos a la certificacibn deberan atender la primera

etapa del Sello de Calidad de Turismo Rural.

IV.ILII Etapa I: Diagnostico

Implica conocer el destino,
ETAPA I: comprender su situacion e
Diagnostico identificar los aspectos que

limitan la calidad.

El diagnostico contiene aspectos clave como la identificacion del destino, la
organizacién y sus integrantes; la identificacion de la singularidad turistica como
aspecto diferenciador; y la delimitacién del alcance de la certificacion. Es asi como
esta primera etapa contempla el diagnaostico turistico, el sistema de organizacion, la
definicion del capital humano, propuesta de valor y la definicion del alcance que

tendra el Sello de Calidad de Turismo Rural. El proceso a seguir es el siguiente:
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ETAPA I:

Diagnostico

Diagrama 13: Proceso de la etapa de diagnostico

Diagnostico
turistico
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Accesoala
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certificacion
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Sistema de Capital dela
organizacion humano propuesta de
valor
Negativa
Decisién Visita de Definicion del
«— validaciény |<—] alcancedela

del comité
externo

Fuente: Elaboracion propia

comprobacion

certificacién
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El Sello de Calidad de Turismo Rural tiene como primer objetivo conocer el destino
turistico, sus antecedentes, la oferta, organizacion e integrantes; contempla datos
generales y turisticos del establecimiento que permitiran entender el panorama y

operacion del destino. El contenido de la etapa es el siguiente:

a) Diagnostico turistico
Identificar el establecimiento implica conocer la constitucion legal de la
organizacion, antecedentes, antigliedad, infraestructura, servicios y actividades
turisticas que ofrece para comprender la situacion actual y caracteristicas del

proyecto. Debe contener los siguientes aspectos:

e Datos generales del destino (hombre del parque, direccién y contacto, datos
del responsable o representante legal)

e Caracteristicas fisiograficas del lugar (ubicacion, clima, flora y fauna, altitud,
cuerpos de agua)

¢ Infraestructura (alojamiento, alimentos y bebidas, y complementaria)

e Servicios (basicos y turisticos)

e Actividades turisticas

e Especializacion turistica

e Recorridos turisticos

e Talleres

e Guias de turistas

e Atractivos turisticos (naturales y culturales)

e Caracteristicas Unicas o de singularidad (social, cultural, natural)

e Sefialética

e Seguridad (integridad fisica y atenciéon de emergencias)

e Comité organizacional

e Capacitaciones o asistencias técnicas

e Financiamientos

e Certificaciones o distintivos de calidad

e Comercializaciéon

e Ventas (canales de venta)

e Accesibilidad (vias de acceso y comunicacion)

e Accesibilidad (adaptaciones para personas con discapacidad)

¢ Rutas y medios de trasporte (para llegar al destino)

e Ecotecnias

e Adopcién de medidas para la mitigacién de impactos negativos
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b) Sistema de organizacion
La organizacion es un punto clave para comprender la operacion y prestacion de
los servicios, representa el método y las reglas por las cuales se rigen los
integrantes y colaboradores. Regularmente esta constituida por mesas o comités

directivos que representan a los involucrados en la actividad turistica.

Conocer esta organizacion brindara el panorama actual y permitira mejorar la
comunicacion y operatividad. Para lograr lo anterior en este requisito se solicita
conocer la forma de organizacion, estructura, funciones e integrantes por medio de

elementos como:

¢ Integrantes del proyecto

e Forma de organizacién (comité, asamblea u otro)

¢ Integrantes del grupo representativo

e Organigrama

e Descripcion de cargos y funciones

e Datos generales de todos los integrantes e involucrados en la direccion

(nombre, direccion, teléfono, correo)

c) Capital humano
Las personas son parte fundamental de la organizacién, son los encargados de
desempeiniar las diversas funciones, servicios y actividades del destino turistico, tal
es su importancia que son los encargados de llevar al éxito a la organizacién. El
talento humano es indispensable para la prestacion de los servicios y por ende en
la operatividad de destino, razon por la cual es esencial identificar al grupo de

personas que hacen posible su funcionamiento, para lograrlo se requiere conocer:

e Planilla laboral

e Numero de empleos fijos y temporales

¢ NuUmero de personas laborando por area

e [Funciones por area

e Actividades a realizar por area

e Aptitudes y requerimientos laborales especificos por area
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d) Propuesta de valor
Este requisito permitir4 garantizar y promover una oferta turistica Gnica que otorgue

la diferenciacion del destino respecto a similares y competidores, con el objetivo de
lograr asi una posicion estratégica en el mercado y en la mente de los
consumidores. Implica gozar de algun distintivo ya se natural, cultural o social (etnia,
artesania, atractivo) Unico que proporcione su singularidad o caracteristicas

diferenciadoras al destino respecto a similares.

Este requisito sera seleccionado por los actores locales y los asesores externos,
ambos trabajaran en conjunto para analizar, valorar e identificar aquel o aquellos
atractivos que conformaran la propuesta de valor con la que la comunidad se

identificara.

e) Definicion del alcance
Consiste en la definicion de los limites turisticos del destino para determinar el
alcance en la implementacién del sello. La comunidad con apoyo de los asesores
externos determinaran los limites y aplicabilidad de la certificacion, la determinacién
debe ser planteada por medio de la Cadena de Valor Turistica (CVT) para identificar
los diferentes eslabones que la integran como la infraestructura, actividades y
servicios turisticos; lo anterior permitira la adecuacion y seleccién de los indicadores
aplicables respondiendo a las necesidades y circunstancias del destino. A
continuacion se muestra un ejemplo de la CVT y la delimitacion del alcance de la

certificacion:
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MNacional

*  Mejora de la calidad de los
servicios y productos

= Imagen global positiva

= Satisfaccion del turista y
comunidad receotora

Diagrama 14: Delimitacién del alcance de la certificacién
Sector publico: CDI / SECTUR

e D S -

Platillos Senderos

Comunidad local

Atractivos

MNaturales Culturales

Fuente: Elaboracién propia

144



Después de completar los requisitos de la segunda etapa, el comité externo realiza
la visita de validacion en el que emite el dictamen positivo o negativo, en caso de
ser el primero la organizacion continua con el proceso, de lo contrario debe
realizarse de nuevo la deteccion de la singularidad o la definicion del alcance,
incluso pueden ser ambas, depende del criterio que no se cumpla correctamente, el
cual a su término debe ser sometido nuevamente a la visita de validacion para poder

acceder al siguiente paso, la etapa dos.

IV.IL1I Etapa II: Planificacion estratégica

Es la etapa en que se realiza la

ETAPAL:

planificacion estratégica de la

caracteristicas propias de la
organizacion, ya que de acuerdo a las deficiencias y puntos criticos que limitan la
calidad, se realizan capacitaciones y se aplican las acciones correctivas para

alcanzar o mejorar la calidad.

La planificacién estratégica comprendera entonces los siguientes aspectos: el
contexto de la organizacion en el que se detectardn los puntos criticos para
posteriormente obtener propuestas de mejora y la seleccion del programa de
capacitaciones cuyo objetivo también es el corregir las deficiencias y alcanzar la

calidad.

Es importante mencionar que esta etapa es resultado total de la participacion de los
involucrados en las diferentes areas que componen el destino turistico, la razén es
gue desde las necesidades internas y especificas se deben realizar las propuestas
de mejora y el plan de capacitaciones, esto implicaria realmente la construccién de
la calidad de abajo hacia arriba con enfoque participativo. El proceso a seguir es el

siguiente:
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Diagrama 15: Proceso de la etapa de planificacién

ETAPA 11

Planificacién
estratéaqica

Contexto de la
organigacion
(FODA)

Acceso a la
siguiente
etapa de la
certificacion

Fuente: Elaboracién propia

Decision del
comité
externo

Negativa

e Propuestas de
de puntos .
- mejora
criticos
Visita de Seleccion del
validacion y programa de

comprobacion

capacitaciones
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a) Contexto de la organizacién
El contexto de la organizacion es indispensable para formular el proceso de
planificacion, establecer estrategias de mejora continua y satisfacer las aspiraciones
de la organizacion, los turistas, la comunidad receptora y el entorno. Para lograrlo
resulta indispensable conocer y analizar las cuestiones externas e internas de cada
eslabdn que intervienen y afectan la capacidad para lograr los objetivos planteados

por la organizacion.

La herramienta propuesta para cubrir el requisito es la matriz FODA que debera
realizarse por cada eslabén de la CVT que comprenden el alcance del Sello de
Calidad de Turismo Rural determinado en la etapa anterior. El analisis debe incluir
a las partes interesadas: turistas, prestadores de servicio, comunidad local y

receptora, y ambiente.

b) Localizacion de puntos criticos
La matriz FODA permitira detectar los puntos criticos de cada eslabén de la CVT y
ubicacion del estado actual de la organizacién en torno a la calidad, para que
posteriormente en el siguiente requisito se plasmen las propuestas de mejora y se
realicen las acciones correctivas necesarias. Este aspecto debe realizarse por
eslabdn (area, servicio, actividad, producto o proceso) y estar a cargo del personal
directamente involucrado en él, de lo contario en la visita de validacion, el requisito

sera rechazado.

c) Propuestas de mejora
Detectados los puntos débiles y criticos de la organizacion es necesario plantear un
plan estratégico de mejora y la seleccion de compromisos congruentes con las
caracteristicas y condiciones de la misma, lo cual permitira la construccion de la
calidad interna y adecuacion a las necesidades de los involucrados en la prestacion
de los servicios turisticos. Dicho requisito también debe realizarse por eslabon y

estar documentado de forma independiente.

147



d) Programa de capacitaciones
La planificacion estratégica debe contemplar el programa de capacitaciones,
resultado también del contexto de la organizacion, en él se deben integrar los temas
de interés, reconocimiento y debilidad detectados y solicitados por los involucrados

en las diferentes areas.

Es importante mencionar que en esta etapa el acompafamiento de los asesores
externos es total para proporcionar orientacion sobre la realizacion y entrega de los
requisitos en este proceso. Posteriormente, si la visita de validacion es positiva, dara

paso a la siguiente fase.

IV.IL.IV Etapa lll: Mejora de la calidad

Identificadas las debilidades,
ETAPA IlI: carencias y deficiencias en la
Mejora de la calidad actividad turistica es necesario

continuar con los planes de

mejora interno y externo que permitan controlar la calidad.

La etapa contempla ademas de la mejora, la evaluacion de la calidad por medio de
las auditorias externas y la mejora continua interna (auditorias internas) en las que
se confirmara la aplicacion de las medidas de control; para lograrlo es necesario se
realice desde dos perspectivas: la subjetiva y la objetiva, la primera esta basada en
el control de los aspectos internos que limitan la calidad, aspectos determinados en
la faceta anterior; y la segunda contiene aspectos concretos solicitados por los
visitantes y aquellos que la propia actividad turistica demanda. El proceso es el

siguiente:
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ETAPA III:

Mejora de la

Diagrama 16: Proceso de la etapa de mejora de la calidad

capacitaciones

de mejora

Negativa
RQSJIS%CA?Q éjeet Aplicacion de
prog las propuestas Auditoria

Decision

del comité
externo

calidad internas

Positiva
Positiva Decision: P —— Capacitaciones
del comite <«— Auditoria «— \ «—  sobrelos
externo RS manuales

Negativa
Accesoala
siguiente
etapadela
certificacion

Fuente: Elaboracién propia
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a) Calidad interna
Se trata de la realizacién de las capacitaciones y de la aplicacion de las propuestas
de mejora realizadas por la organizacion en cada eslabon de la CVT con el fin de
afrontar las debilidades para avanzar hacia la calidad. La aplicacion de las
propuestas de mejora serd evaluada por medio de una auditoria en la que se
corroborara que los puntos declarados por la organizacion se cumplan, la escala a

utilizar sera la de semaforo.

Es importante sefialar que al ser un aspecto interno resultado de un diagndstico y
andlisis particular, debe cumplirse en su totalidad, esto significa que la evaluacién
de la calidad interna debe cubrirse al 100%.

b) Calidad externa
La calidad externa estd representada por capacitaciones respecto a temas
directamente relacionados con las necesidades de los visitantes, la comunidad y el
entorno pero desde la perspectiva del mercado turistico rural tema de calidad
especificado en los manuales predeterminados de cada area o eslabon clave de la
CVT, por la aplicacion de los criterios contemplados en los manuales y por su
verificacion que se realizara mediante fichas. Las areas principales involucradas son

y deberian ser las detectadas en el alcance:

e Alimentos y bebidas: restaurantes, puestos ambulantes, fondas, entre otros
e Hospedaje: cabafias, hoteles rurales, campamentos
e Actividades turisticas: tirolesa, ciclismo, senderismo, caminatas, etc.

e (uias de turistas: culturales o de naturaleza.

Cada area debe contener un manual con especificaciones del producto o servicio
ofertado, contemplar las caracteristicas del territorio y apegarse a las normas de
seguridad, control o de procedimientos especificos. A pesar de la singularidad de
cada manual existen indicadores generales (véase tabla 9) que deben aplicarse,

pues representan y constituyen la calidad.
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Tabla 9: Indicadores de calidad turistica

Indicadores

Social

Personal

Organizacion local

Empresarial

Administracién

Contabilidad

Comercializacion

Organizacién

Cultural

Preservacioén, revalorizacion y rescate

Responsabilidad social

Respeto a la cultura y poblacion local

Ambiental

Minimizacion de impactos negativos

Maximizacion de impactos positivos

Reduccién de desechos

Ecotecnias

Reciclaje

Manejo de residuos

Proteccion de la biodiversidad (flora y fauna)

Entorno fisico

Infraestructura

Instalaciones

Imagen

Mobiliario y equipo

Seguridad

Accesibilidad

Sefalética

Limpieza

Higiene

Higiene de los alimentos

Higiene del personal

Servicio

Amabilidad

Comodidad

Proactividad

Experiencia

Atencion al cliente

Satisfaccion del cliente

Seguridad

Medidas de seguridad

Seguridad integral

Planes de contingencia

Fuente: Elaboracion propia
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Cada manual ademas de contemplar los indicadores antes mencionados deben
atender las exigencias del producto o servicio al que estan orientados sin romper la
sinergia o esencia del mismo. En el anexo 4 y 5 se muestra el ejemplo del manual
e instrumento de evaluacion del area de alimentos y bebidas, especificamente para

restaurantes.

Este requisito es verificado con las fichas de evaluacion, las cuales contemplan los
criterios e indicadores establecidos en el manual, la escala de medicion utilizada es
también la de semaforo. El porcentaje a cubrir en este rubro debera ser del 80% de
los indicadores en verde y el 20% en amarillo; cuando el porcentaje obtenido sea
menor se deben atenderse las inconformidades y deficiencias para convertirlas en

aciertos que seran corroborados en la segunda auditoria.

Aplicados y verificados los elementos de la calidad tanto subjetiva como obijetiva,
es importante adquirir el compromiso para mantener los estandares de calidad
alcanzados, por lo que el siguiente y ultimo paso6 de la etapa tres por parte de la

organizacién es la mejora continua.

c) Mejora continua (seguimiento interno)
La organizacion debe mejorar continuamente los aspectos que definen su calidad
turistica con el fin de hacer frente a los cambios y necesidades internas Se trata del
seguimiento interno por medio de auditorias que permitiran prevenir errores, mejorar
deficiencias y aplicar medidas correctivas para mantener la calidad turistica. La

finalidad sera demostrar el mantenimiento de la calidad interna y externa.

Consiste en la evaluacion de la calidad interna a cargo de los representantes de
cada area o eslabon de la CVT, quienes corroboraran la aplicacion de los manuales
y las propuestas de mejora en cada area. Las auditorias internas deben realizarse
cada trimestre después de la obtenciébn de la certificacién, en ellas deben
comprobarse los ejercicios, mejoras, y correcciones realizadas; el proceso debe
estar documentado y entregarse como evidencia al comité externo en la auditoria

de seguimiento.
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Concluidas las evaluaciones y acordado el plan de mejora continua, el paso

siguiente es la validacion final.

IV.ILV Etapa IV: validacion-certificacion

La etapa contempla el ultimo
paso de la certificacion,

Validacién-certificacion

consiste en la validacion

general de todo el proceso y
el dictamen final. Para la organizacion termina la parte operativa ya que la etapa 4
es de cotejo de documentos, datos y resultados generales que estara a cargo del

comité y los asesores externos; el proceso es detallado en el diagrama 17.

a) Expediente final
La organizacion debe entregar la carpeta de evidencias que ha generado a lo largo
del proceso de la certificacion para que sea sometido a revision y analisis por parte
de los asesores y comité externo. En las tablas 10, 11, 12, 13.y 14 se describen los

productos y evidencias requeridos por la certificacion.
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Diagrama 17: Proceso de la etapa de validacidon-certificacion

Regresar a la etapa anterior

Negativa

ETAPA IV: ;
Fntrega del Evaluacion

expediente

Dictamen

’ del =" final

cumplimiento

Validacion-
certificacion

Positiva 1

Enuid de
<«— resultados y
dictamen

Fuente: Elaboracion propia
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Contenido

Carta compromiso

Producto/requisito

Carta compromiso

Tabla 10: Etapa previa. Requisitos y evidencias

Evidencia

¢ Firma de todos los integrantes
e Lista de asistencia

Requisitos legales

Carpeta de evidencias

¢ Acta constitutiva

e RFC

¢ Registro Nacional de Turismo
e MIA

Previa Seleccién

Requisitos organizacionales

Carpeta de evidencias

e Acta constitutiva (fecha de constitucién)

e Minuta

¢ Registro de asambleas o reuniones

e Lista de asistencia de las asambleas y
reuniones

e Documento ejecutivo con firma de todos
los integrantes del proyecto

Conformacion del
certificacion

comité de

Organigrama

e Carta compromiso

e Documento oficial
integrantes

e Documento ejecutivo con firma de los
integrantes del comité

¢ Fotografias

(IFE/INE) de los

Fuente:

Elaboracion propia
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Tabla 11: Etapa de diagndstico. Requisitos y evidencias

Etapa Contenido Producto/requisito Evidencia Etapa

¢ Reporte de diagndstico turistico
e Cedulas de diagnéstico
Diagndstico turistico Diagnostico turistico e Fotografias

e Lista de asistencia

e Minuta

¢ Andlisis de la organizacion
Diagnostico interno de la = e Fotografias

organizacion e Lista de asistencia

e Minuta

Sistema de organizacion

e Evaluacion de los recursos humanos
e Fotografias

Capital humano Diagnostico funcional . . .
e Lista de asistencia
¢ Minuta
e Fichas de evaluacion de recursos
Inventario de recursos e Propuesta de valor territorial
Propuesta de valor Elemento de e Fotografias
diferenciacion e Lista de asistencia
¢ Minuta

e Propuesta de cadena de valor
e Fotografias

e Lista de asistencia

e Minuta

Definicion del alcance Diagrama de la CVT

Fuente: Elaboracion propia
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Contexto de la organizacion Matriz FODA

Tabla 12: Etapa de planificacion estratégica. Requisitos y evidencias

e Analisis FODA
e Fotografias
e Lista de asistencia

Localizacion de puntos criticos Documento ejecutivo

e Priorizacion de areas de oportunidad
e Fotografias
e Lista de asistencia

Propuestas de mejora Documento ejecutivo

e Arbol de problemas y soluciones
e Fotografias
e Lista de asistencia

Programa de capacitaciones Menu de cursos

¢ Programas de capacitacion
e Fotografias

e Lista de asistencia

e Evaluacion del curso

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13: Etapa de mejora de la calidad. Requisitos y evidencias

¢ Programa de capacitacion
¢ Fotografias

Cursos, talleres y . . .
o o e Listas de asistencias
Capacitaciones capacitaciones « Fichas de registro
presenciales ) 9
. e Minuta
Calidad L
interna e Evaluacion del curso
e Documento de verificaciébn del programa
Aplicacion  de  las Instrumentos de de mejora
P . evaluacion del programa e Fotografias
propuestas de mejora . . . .
de mejora e Lista de asistencia
e Minuta
¢ Fotografias
e Lista de asistencia
Programa de Cursos, talleres y e Minuta
capacitaciones sobre @ capacitaciones e Manuales
los manuales presenciales e Aprobacién de auditoria
. e Ficha de registro de capacitaciones
Calidad ) Evaluacién%el curso i
externa
e Manuales
o e Instrumentos de evaluacion de la calidad
Aplicacibn de los
. . por manual
manuales de calidad Manuales por areas . " L
por area ¢ Dictamen positivo de auditoria
e Fotografias comparativas
e Minutas
Meiora e Ficha de seguimiento interno
co ri tinua Auditorias internas Carpeta de evidencias ¢ Encuestas de satisfaccion

¢ Fotografias comparativas

Fuente:

Elaboracion propia
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Expediente final

Tabla 14: Etapa de validacién-certificacion. Requisitos y evidencias

Carpeta de evidencias

e Carta compromiso

¢ Expedientes

e Documentos ejecutivos

e Diagramas

e Fotografias

e Lista de asistencia

¢ Minutas

e Documentos oficiales

e Instrumentos de evaluacion

Fuente: Elaboracion propia
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b) Evaluacion del cumplimiento
Comprende la revisidbn por los expertos, representa el andlisis general de la
aplicacion del programa de la certificacion del Sello de Calidad de Turismo Rural,

en el que se comprueba y valida la aplicacion y aprobacion de todas las etapas.

c) Dictamen final
Es el resultado del andlisis general realizado, el dictamen positivo hace que la
organizacion sea acreedora a la certificacion y se comprometa a continuar la

adopcion del programa pero sobre todo a mantener la calidad turistica alcanzada.

Cuando el dictamen es negativo, la organizacion tiene una oportunidad para corregir
los errores o completar la informacién en un periodo estipulado por el comité
externo, al concluir el plazo se realizara nuevamente la evaluacion para seguir el

curso del proceso.
IV.IIl ESTRUCTURA DE NEGOCIO

En la propuesta descrita se hizo énfasis a la validacibn de la aplicacion y
cumplimiento del proceso de la certificacion por medio de agentes externos, que
desempeiian la funcion de auditores encargados de verificar, evaluar y validar los
procesos y criterios expuestos en el “Sello de Calidad de Turismo Rural”. Lo anterior
hace necesario contemplar a un operador externo que desempefie dicha funcién
para obtener la validacion objetiva que reduzca sesgos y parcialidades; pero sobre

todo que proporcione certidumbre.

Es asi como se plantea la existencia de un agente consultor que ejecute las
certificaciones de la manera en que esta fue expuesta y desarrollada anteriormente.
Para lograrlo entonces se propone la creacion de una consultoria que retome el
capital humano especializado de los programas de licenciatura de la Facultad de
Turismo y Gastronomia y posgrado del Instituto de Ciencias Agropecuarias y
Rurales, la razon es que ambas instituciones forman profesionales en turismo rural

como estrategia de desarrollo local.
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Del mismo modo la consultoria desempefia una funcion relevante no solo en el
campo de aplicacion sino también en el laboral al proporcionar fuentes de empleo.
Se trata de un emprendimiento con respaldo institucional que da validez a la
propuesta y establece redes de cooperacidn e investigacion entre alumnos e

investigadores.

Para proyectar la idea general del proyecto de consultoria se recurrié al modelo de
negocios CANVAS (Ferreira, 2015) (véase diagrama 18), que como su traduccion
al espafiol lo indica es un lienzo en el que se expresan nueve componentes clave
gue guian la idea de negocio. La elaboracién de la herramienta retoma diversos
elementos descritos a lo largo de la presente investigacion teniendo como principal
producto la certificacion. Es importante mencionar que el modelo CANVAS es una
plantilla en constante construccion, es decir que puede ser modificada en cualquier

etapa de avance del negocio para definir la orientacion real y efectiva.
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ASOCIACIONES CLAVE

Alianzas estratégicas con
dependencias
e Secretaria de turismo
(SECTUR)
e Instituto  Nacional de los
Pueblos indigenas (INPI)
e Asociacion Mexicana de

Turismo Rural (AMEXUR)

Alianzas de cooperacién con
instituciones educativas:
e Facultad de Turismo vy
Gastronomia UAEMex
e Instituto de Ciencias
Agropecuarias y  Rurales
(ICAR) UAEMex

ESTRUCTURA DE COSTES

Alquiler del local, internet, luz, equipo de computo y mobiliario, material de papeleria,

ACTIVIDADES CLAVE

e Constitucion
consultoria

e Registro de marca-
certificacion ante el IMPI

e Disefio de imagen del
distintivo

e Firma de alianzas de
colaboracién con
instituciones educativas
ICAR y FACTUR

¢ Investigacion del mercado

o Reclutamiento del personal

e Capacitacion del personal

legal de Ila

RECURSOS CLAVE

Manuales y procesos de la
certificacion
Plataforma turistica
Equipo de
multidisciplinario
Oficina
Equipo de
papeleria

trabajo

cémputo  y

insumos, sueldos, viaticos, impuestos, promocion y publicidad

Diagrama 18: Modelo CANVAS

PROPUESTA DE VALOR

Acompafiamiento y
asesoramiento hasta alcanzar la
consolidacion del destino
Seguimiento constante del ciclo
de vida del destino, para
minimizar los  riesgos Yy
maximizar las oportunidades
Formacion un equipo de trabajo
autogestor

Aplicacion de propuestas
innovadoras, resultado del
trabajo conjunto: comunidad-
asesores por medio de Ila
metodologia investigacion-
accion participativa
Construccion de la calidad ligara
al territorio

RELACIONES CON
CLIENTES

e Relacién directa: visita

e Taller introductorio sobre el
turismo rural, calidad vy
sustentabilidad

e Elaboracion de diagnéstico
turistico previo

e Atencién personalizada y
asesoria técnica

e Intercambio de experiencias

e Creacion de redes de
cooperacion turistica

¢ Relacion de confianza

CANALES

Comunicacién directa
Teléfono

Pagina web

Redes sociales

Plataforma turisticas

Ferias, exposiciones,
convenciones y congresos
turisticos

FUENTES DE INGRESOS
Financiamientos nacionales e internacionales

Productos

e Disefio y gestion de proyectos turisticos
Certificaciones
Capacitaciones

Talleres

Plan de marketing

CLIENTE

Parques ecoturisticos indigenas
del estado de México

Destinos de turismo rural del
estado de México

Gestores turisticos
Emprendedores

Dependencias gubernamentales
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DISCUSION GENERAL

La revision de literatura relata las transformaciones del campo hasta llegar a la
“adopcion”’, que en algunos casos es imposicion del turismo como alternativa de
desarrollo, en donde los actores locales se insertan en una nueva dinamica
econOmica, cuyo cambio suele ser drastico pasando generalmente de la actividad
primaria a la terciaria con conocimientos en su mayoria nulos sobre la prestacion de

servicios, que con el paso del tiempo se vuelven empiricos.

Esta situacion aunada con la deficiencia de capacitaciones por parte de las
instituciones encargadas de disefiar y ejecutar los proyectos generan vacios en la
comprension del turismo y su operatividad, realidad que se ve reflejada en el
deterioro ambiental, en el remplazo de las actividades primarias, en la priorizacion

de generar solo beneficios econdmicos y la exclusion social.

El trabajo de campo arroj6 los datos anteriores que confirman la deficiencia de
calidad en los servicios turisticos ofertados en el medio rural, detectando que existen
dos vertientes principales, la primera es externa, proviene de los gestores porgue la
deficiencia ocurre desde el disefio de los proyectos productivos, que carecen de
vision territorial, tal es el resultado de la estandarizacion, y la falta de distincion que
permita posicionarlos en el mercado, y como ya se ha mencionado, la falta de
capacitaciones que respondan a las necesidades especificas de los involucrados.
En este sentido puede dejar de hablarse de capacitaciones para retomar el tema de

desarrollo de capacidades.

La segunda vertiente es social o interna, ya que la escases de la calidad también
puede ser comprendida desde el aspecto social, partiendo del entendimiento de las
personas involucradas en la actividad sobre el turismo, los diferentes eslabones que
lo componen (alojamiento, alimentos y bebidas, atractivos y actividades) y la
imposicion de nuevas formas de hacer lo cotidiano que ha sido cosificado para el

visitante.
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Respecto al tema de los mecanismos que evallan y avala la calidad de los servicios,
desde la documentacion hasta la comprobacion del alcance real se evidencié lo
planteado en esta investigacion, estan creados con un enfoque tradicional, y en
algunos casos de elite, caracteristicas que difieren de la realidad de los territorios
rurales, las personas y el servicio; aunque también se detectd que las certificaciones
se han vuelto requisito para continuar con los financiamientos y que en la mayoria
de los casos los involucrados desconocen el contenido de los mismos por dos

razones, porque fue implementado con cierto sesgo y por la falta de seguimiento.

La falta de seguimiento es un tema que también esta relacionado con la deficiencia
0 ausencia de calidad porque en el 50% de los casos estudiados en la primera etapa
de campo, estan detenidos; entonces esta caracteristica envuelve a la actividad
turistica y a los mecanismos de calidad, tema fundamental para ambos
considerando que la transformacion es continua y que con ello deben surgir

reconfiguraciones.

La propuesta expuesta retoma los elementos positivos y negativos de la actividad
turistica y los sellos de calidad partiendo de un diagnéstico previo documental y
experiencial que considera las caracteristicas del territorio (visto como un todo) y
las necesidades de los involucrados, para realmente obtener beneficios integrales,
cualidad que por si solos el turismo y la calidad plantean.

Sobre los principales requerimientos de calidad detectados estan la seguridad, el
servicio, limpieza, responsabilidad ambiental, diferenciacién, entre los principales
de cada eslabon de la cadena de valor turistica. Continuando con el tema de
indicadores de calidad existe uno poco retomado, el de accesibilidad en términos
de oportunidad de disfrute para las personas con capacidades diferentes, indicador
al que se respondié de forma positiva pues los turistas lo consideran parte de la

calidad.

El tema de seguridad contempla dos elementos que pueden ser clasificados como
interno y externo, la razén es que la seguridad interna entendida como las medidas

de prevencion puede ser controlada por los prestadores de servicios, sin embargo
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el aspecto de integridad fisica de los visitantes al acudir a algan destino catalogado
con inseguridad le compete al Estado (externa), situacién que dificiimente puede
ser controlada por la comunidad local.

Es necesario hacer mencién que el instrumento es dinamico, que debe estar
constante construccion, porque asi lo es la calidad y el turismo desde diferentes
perspectivas que involucran a la oferta y a la demanda; existirdn elementos que
deben ser agregados y otros que se omitan siempre con el objetivo de brindar

soluciones efectivas.

CONCLUSIONES

Ciertamente la actividad turistica es una alternativa de desarrollo que debe
plantearse desde una perspectiva integral, solo asi podran manifestarse los
multiples beneficios que prevé generar, y precisamente sobre este contexto surgio
la propuesta dirigida a la adopcion de la calidad en los territorios rurales,
especificamente para las comunidades indigenas que cuentan con

emprendimientos turisticos que resaltan la riqueza natural y cultural.

Y es justamente el medio rural donde aun persiste vasta riqueza natural y cultural
que ha sido preservada a lo largo de la historia por sus pobladores con mérito
especial de las comunidades indigenas cuya cosmovision contribuye a mantener el
equilibrio social, cultural y ambiental, y por esta razon resulta indispensable vincular
la calidad turistica con el territorio donde se desarrolla, pues es el contexto lo que
debe darle sentido, significado y permanencia. Asi el territorio definira la calidad de

la actividad turistica y a su vez la calidad define al territorio.

A partir de esta consideracion, la calidad turistica en el medio rural debe definirse
en relacion al contexto sociocultural y territorial para brindar servicios innovadores.
Entonces sera posible afirmar que el turismo rural puede presentarse como una
verdadera opcion de desarrollo para las localidades a través de la construccion de

calidad ligada al territorio, con la condicion de que sean los actores locales quienes
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definan e implementen todos y cada uno de los elementos que constituyen la calidad

desde el enfoque participativo.

Porque cuando el turismo considera a la comunidad como parte de su desarrollo se
crean vinculos sobre la actividad recreativa como aspecto propio e interno de
desarrollo que pretende mejorar nivel y calidad de vida de los habitantes al generar
crecimiento sustentable con uso y aplicacién adecuada de recursos al desarrollo del
destino turistico.

La propuesta pretende impactar a nivel local generando beneficios integrales mas
alla de los planteados por el turismo para las comunidades y el entorno. Entre los
principales beneficios estan los econdmicos, sociales, culturales y ambientales. Por
el lado econémico se prevé que gracias a la adopcion de calidad se obtenga un
incremento en la llegada de turistas, aumenten los ingresos econémicos por la
prestacion de servicios y que por la mayor productividad obtenida se creen nuevos

empleos directos e indirectos.

Sobre los beneficios sociales esta el empoderamiento de la comunidad que con su
participacion activa se apropiara del proyecto, ademas de que a lo largo del proceso
de la propuesta se preveé formar grupos autogestores que tomen decisiones en pro

de su beneficio y que sean capaces de gestionar sus propios recursos.

Por el ambito cultural y ambiental surge la necesidad de promover primero la
revalorizacion interna de los recursos naturales y culturales para que posteriormente
pueda ser transmitida a los visitantes, y que este elemento sea una caracteristica
diferencial para el destino, alcanzando asi la preservacién o en algunos casos la
revitalizacién. Es en este proceso de valoracion de los visitantes a un destino que
se provoca el sentimiento de arraigo y pertenencia al territorio por parte de la
comunidad, porgue al ser parte de la cultura que esta produciendo los servicios, los

reclama como propios y definitorios de su identidad.

Es asi como la propuesta contempla la integridad del turismo y el territorio,

considerando dos elementos basicos, el interno que hace referencia a la oferta y el
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externo a la demanda para alcanzar la calidad, sin embargo este mecanismo no es
limitado, al contrario su disefio implic6 siempre una constante construccion que
debe continuar en la implementacion pues se trata de un instrumento flexible que
no pretende imponer y estandarizar elementos ajenos a su concepcion, por el
contrario consiste en controlar las deficiencias propias, del servicio, adoptar
elementos necesarios y que la comunidad construya una calidad turistica que los

represente.

Un aspecto mas a considerar es que la calidad no es estatica, sino dinamica,
caracteristica también del turismo por lo que resulta fundamental adoptar la filosofia
de mejora continua y estar en constante re-construccion para hacer frente a los
futuros retos y oportunidades, para alcanzar la tan anhelada sustentabilidad

turistica.

Es importante mencionar que la propuesta solo llegé al disefio de la mismay que la
aplicacion necesitara ademas de la ya disposicion de las comunidades, de
financiamientos que ayuden a cubrir los costes que representara. Lo anterior implica
como tareas futuras constituir un organismo externo que concrete la propuesta en
términos de aplicacién y gestion de recursos financieros para hacer posible la

puesta en marcha del proyecto.

Sin embargo para que los efectos positivos prevalezcan sobre los negativos es
necesario coordinar esfuerzos entre la academia, el gobierno, la sociedad civil y las
comunidades para construir escenarios favorables y conceptualizar la calidad

turistica en territorios rurales.
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ANEXOS

Anexo 1: Clasificacidén de palabras por categorias (pregunta 1y 2)

Categoria

Recursos naturales

Palabras

Rios

Suelo

Agua

Aire

Arboles

Plantas

Ambiente

Medio ambiente

Naturaleza

Bosque

Paisaje

Clima

Recursos culturales

Cultura

Arquitectura

Evento socioculturales

Historia

Tradiciones

Costumbres

Gastronomia

Artesanias

Vestigios

Gastronomia local

Turismo

Actividades al aire libre

Rutas

Deportes

Alojamiento

Alimentos

Alimentos locales

Vacaciones

Destinos

Ecoturismo

Viaje

Pueblo magico

Lugar remoto

Lugares turisticos
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Desplazamiento
Tiempo
Infraestructura
Instalaciones
Cabafas
Actividades
Distancia
Atractivos
Hospedaje
Movilidad
Oferta cultural
Producto turistico
Sitios

Areas de interés

Responsabilidad
ambiental

Cuidado ambiental

Proteccién de la zona

Preservacion ambiental

Respeto ambiental

Responsabilidad ambiental

Impactos ambientales

Conservacion ambiental

Riqueza natural

Armonia

Preservacion cultural

Valoracion cultural

Memoria

Conciencia

Cuidado

Preservacion cultural

Riqueza cultural

Sustentabilidad

Sustentabilidad

Desarrollo sustentable

Equilibrio

Desarrollo

Desarrollo local

Bien comun

Economia

Vivienda

Oportunidad

Educacion

Comercio

Desarrollo econémico

Necesidades
psicolégicas

Experiencia

Convivencia

Libertad

Relajacion
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Alegria

Descanso

Disfrutar

Distraccion

Diversion

Tranquilidad

Aprendizaje

Aventura

Paz

Satisfaccion

Privacidad

Servicio

Transparencia

Pulcritud

Acogedor

Agradable

Amabilidad

Atencion

Buen servicio

Calidad

Comodidad

Confortable

Higiene

Hospitalidad

Humanismo

Limpieza

Eficiencia

Empefio

Calidez

Excelencia

Presentacion

Servicio

Comida

Orden

Organizacion

Compromiso

Excelente servicio

Buen servicio

Contenido

Flexibilidad

Uniformes

Recomendaciones

Veracidad

Servicios basicos

Valoraciones anteriores
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Confianza

Informacion turistica

Mantenimiento

Accesibilidad

Accesibilidad

Ubicacién

Transporte

Tiempo

Acceso

Reservaciones online

Comunicacioén

Cercania

Traslado

Informacion turistica

Precio

Barato

Costo

Econdmico

Precio

Presupuesto

Ruralidad

Antiguo

Salud

Comunidades indigenas

Comunidades

Territorio

Orgéanico

Pueblo

Cultivos

Campo

Agricultura

Granja

Agropecuario

Pueblos pintorescos

Comunidad

Integridad

Participacién comunitaria

Anfitridon

Inclusién

Personal

Equidad

Personas

Trabajo

Aspectos negativos

Desaprovechado

Incongruente

Inexistente

Inseguro

Pobreza
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Sin capacitacion

Improvisado

Sencillo

Hambre

Preparacion

Profesionalismo

Capacitacion

Profesionalizacion

Conocimiento

Interpretacion

Recursos humanos

Autenticidad

Innovacioén

Belleza

Integral

Identidad

Originalidad

Diferenciacion

Escenario

Diversidad

Creatividad

Disefio turistico

Identidad cultural

Apariencia

Imagen

Seguridad

Tranquilidad

Seguridad

Proteccioén

Control

Servicios de emergencia

Anexo 2: Clasificacion de palabras por categorias (pregunta 10)

Cualidad intrinseca

Buen producto

Actitud

Personas preparadas

Buen servicio

Bueno

Trabajo

Eficiencia

Comodidad

Limpieza

Higiene

Orden
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Cualidad extrinseca

Mejora

Excelencia

Estandarizacion

Control

Calidad total

Homologacién

Profesionalismo

Normas

Capacitaciéon

Sistema

Diferenciacion

Autenticidad

Originalidad

Maca

Legitimo

Identidad cultural

Certificacion

Distintivo

Presentacion

Reputacién

Reconocimiento

Prestigio

Posicionamiento

Poder

Estatus

Competitivo

Recomendable

Garantia
Servicio

Respaldo

Seguridad

Veracidad

Garantia

Confianza

Cumplimiento

Satisfaccion

Calidad

Servicio

Precio

Costo

Precio justo

Ruralidad

Territorio
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Anexo 3: Carta compromiso

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL

Lugar Fecha__/__/__

CARTA COMPROMISO

Nombre del parque ecoturistico

Nombre de la organigacién

La organizacion se compromete a cumplir con el proceso de la certificacién del Sello de
Calidad de Turismo Rural, a mantener los estdndares estipulados y a hacer uso correcto de
la imagen de la certificacién por 18 meses, periodo que comprende la misma, del mismo
modo asumimos Los derechos y obligaciones adquiridas en este proceso.

Estamos conscientes que el incumplimiento de Lo estipulado en la presente carta provocard
La suspension de La certificacién y sus beneficios.

Firma de los integrantes de La organizacién

Nombre y firma del representante legal
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Anexo 4: Manual: Buenas practicas de higiene para el servicio de alimentos y bebidas

TURISMO
RURAL

SELLO DE MANUAL: BUENAS PRACTICAS DE
CALIDAD DE HIGIENE PARA EL SERVICIO DE
TURISMO RURAL ALIMENTOS Y BEBIDAS

Manual: Buenas prdcticas de higierie para el seruicio de alimentos y bebidas
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Manual:
Buenas prdcticas de higiene para el servicio de alimentos y bebidas

CONTENIDO
11 HIGIENE EN EL MEDIO
12 ADQUISICION DE PRODUCTOS, INSUMOS E INGREDIENTES..occovecevecerecccsssasmmesonessnesnnnes

121 Proueedores

122 Compro
13 MANIPULACION, ALMACENAMIENTOQ Y TRANSPORTE
14 LIMPIEZAY DESINFECCION

147 Limpiega y desinfeccion en la cocing

142 Limplega del mabiliario y equipo

143 limpleza de trapos

L44 " Lavado de losa y utensilios.................

145 Lovado de frutas y vercuras
15 RECEPCION DE ALIMENTOS
151  Proueedores
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152 Area de recepcion de alimentos
16 INSPECCION DE LOS ALIMENTOS
161  Atributes de los alimentos
7 REQUISITOS PARA LA PREPARACION DE LOS ALIMENTOS convveceervcsssessssssmsssesesneeenes
171 Frutasy hortalizas
172 Carne fresca (pescado y carnes)
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17.3  Otros alimentos de crigen animal {Ldcteos y embut'des)
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18 REQUISITC PARA LA PREPARACION FINAL DE LOS ALIMENTOS o 1)
181 Tiempo entre la preparacién y consuma de [0S aUMentos ... ecvesseeisersssssneeeenes 15
19 HIGIENE DEL PERSONAL 16
191 Estado desalud 16
9.2 Presenlacidn personal 16
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Marnual: Buenas prdcticas de higiene para el seruicio de alimentos i bebidas

193  Louvado de mano: 16
194 Comportamiento del personal 17
110 INSTALACIONES 18
1101 Estructuras internas {comedor y coc’ng) 18
1102 Cocina. 18
1103 Comedor. 20
1.10.4 Instalaciones temporates 20
111 MAQUINARIAY EQUIPO 21
75105 El equipe, maquinaria y reciplent: 21
112 Mobiliario 21
113 Equipo de cocina 22
1114 Recipientes para los deseches y Las sustancias no comestibles.......erunniinnn 23
112 SERVICIOS 24
1121 Abastecimiento de agua 24
1122 Desagiie y eliminacién de desechos 24
1123 Limpieza: Instalacicnes de lavado y desinfeccion de alimentos.......cuvceiene 24

_1124 Seruicios de higiene y lavado de manos para el personal ...

1125  lluminacién 24
113 ALMACENAMIENTO 25
113.1 Métado PEPS {Primeras Entradas Primeras SAUGOS) «....ereeeeesessesssessessssssssasesns 25
113.2 lipos de almacén 26
114  Conlrcl de la lemperclure 29
1141 Congelacidn 29
1142 Refrigeracion 30
1143 Calidad del aire y sislemas de venlilacién 30
115  CONTROL DE RIESGOS ALIMENTARIOS 30
1151 Control de tiempo y temperatura 30
1152 Procesos especificos 31
1153  Conlrol dela higiene 32
116 AGUA POTABLE 32
1161  Aguapara beber 32
1162 Hielo 33
117 MANTENIMIENTO Y LIMPIEZA 33 W
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1171 Procedimientos y métodos de lmpieza

118  SERVICIQ DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

1.18.1 Alimentos listos para seruirse

1182  Seruicio

1183  Prdcticas indebidas en el servicio

119 INFORMACION SOBRE LOS PRODUCTOS Y SENSIBILIZACION PARA LOS

CONSUMIDORE!

1191 Informacion sobre los productcs

1192 Alergénico

120  CONTROL DE PLAGAS,

121 TRATAMIENTO DELOS BESECHOS

1211 Orgdnicas

1212 Inorganico

1213 Manejo de basura
122 SANITARIOS

1.23  MEDIDAS DE SEGURIDAD INTERNA'Y PRIMEROS AUXILIOS.

REFERENCIAS
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Manual: Buenas prdcticas de higierie para el seruicio de alimentos y bebidas

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO
RURAL

Manual:
Buenas practicas de higiene para el servicio de alimentos y bebidas

11  HIGIENE EN EL MEDIC
Se deben tener en cuenta Las posibles fuentes de contaminacion del medio ambiente:

* Lo produccion de alimentos no deberd Llevarse a cabo en zonas donde existan
sustancias peligrosas {como procductos quimicos, Licuidos flamables entre otros,
que al contacto con el cuerpo o exposicidn representen un riesgo para La salud)

« Las sustancias peligrosas deberdn almacenarse en un lugar especifico para estos
productos y alejado del drea de preparacién de alimentos

« Deberdn contar con un plan de limpiega, darle seguimiento y decumentarlo

'+ Diariamente o desbuéé de cada jorﬁddd laboral léégl"m seael cuso)- se brbcedéré a
la limpiega de suelos, utensilios de cocina, equipos empleados y superficies

«  Utilizar productos de limpiega biodegradables, amigables con el ambienze evitando
el uso de productos con componentes guimicos nocivos

«  Debe exislir un encargade de la supervision de la Limpieza del eslablecimiento (se
recomienda sea el representante del drea en el comité de certificacién) quien se
encargara de realigar la inspeccién visual del estadc de limpiega de las

instalaciones y llenar el registro de inspecciones

12 ADQUISICION DE PRODUCTOS, INSUMQS [ INGREDIENTES
= Se deberdn adquirir insumos e ingrediente en buenas condiciones, frescos, sin
presencia de descomposician, mohos o materia extrana ajena al producto
e Los insumos e ingredientes deben estar en buenas condiciones para su
almacenomiento, refrigeracién o congelacion
¢ Los insumos e ingredientes deben colocarse en estantes, cajas {no de carton),
canastas o recipientes, jamdas en el suelo 0 piso de La instalacién

v
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e Se deben adquirir insumos e ingrecientes envasados ¢ enlatcdos en buenas
condiciones, sin abolladuras, raspones, cxidac’én o algdn desperfecto en el
empague

»  Los productos envasados deben tener vigente la fecha de caducidad, esta ne deberd
exceder mds de un mes

= Se recomienda adquirir productos locales, con proveedores locales o los mds
proximos

*  Sélo se pueden adquirir insumos e ingredientes cuyas propiedades organolépticas
{olor, color, sabor, textura) sean adecuadas o correspondan a las caracteristicas o
naturaleza del producto, no deben presentar alteraciones o adulteracién

o Adquirir cantidades acordes a la capacidad de almacenamiento del
establecimiento

» Serecomienda adquirr cantidades de productes proporcicnales a los utilizodas en

la preparacién de alimentos y de la caducidad de los mismos

121  Prouveedores
= Procurar consumir productos de la regitn y adguirirlos con productores locales -
= En el caso de los productes perecederos se recornienda adquirir solo Lo necesario
para la preparacion del dia, aunque si el servicio es frecuente (diario) adquirir
alimentos de acuerdo al mend semanal programado para evitar su descomposicion
y desperdicio
o Crear redes de productores Locales que abaslegcan Los produclos necesarios para la

preparacion de alimentos

122 Compras

« Las bolsas de transportacién de los alimentos deben estar limpias y de materiales
resistentes, no de pldstico ni desechables

= Elacomodo de los productos debe ser: anajo productos con mds resistencia y arriba
productos delicados o de menor resistencia ol traslado (g). sandia debajo de La belsa
y jitomates arriba).

* Sedebe evitar la utilizacién de bolsas de pldstico en La compra de Los alimentos, Las
compras deben hacerse con bolsas reulilizables y en recipientes si es necesario (o))

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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Marwal: Buenas prdcticas de higiene para el servicio de alimentos i bebidas

13 MANIPULACION, ALMACENAMIENTO Y TRANSPORTE

»  Eluehiculo de transporte y las dreas del mismo deben estar Limpias, con el espacio
suficiente de Lrasporlacion para evitar Lla contaminacién y descomposicion de Los
alimentos

« Utilizar recipientes bicdegradables con tapa para transportar alimentos

e Losinsumos nc deberdn transpertarse junto a sustancias toxicas o de limpiega como
desinfectantes, cetergentes y plaguicidas

* Latransportacion de los productos envasadoes debe ser cuidadosa evitando con ello
el deterioro de Llos mismos e incluso perdidas

e Los insumoes e ingredientes deben recibirse y conservarse en lugares limpios y
protegidos

« Lascarnes y productos perecederos deben almacenarse en recipientes con tapa bajo
refrigeracién o congelacién dependiendo del alimento

» Los productos a granel deben almacenarse en recipientes limpios, con tapa y
exclusiuos para un solo producio

= Mantener-etiquetados- e identificados-Los recipientes que -contengan alimentos
crudos o cocidos

o Los eslantes de almacenamiento deberdn estar Limpios y de maleriales no
contaminantes

14 LIMPIEZA Y DESINFECCION

Se deben aplicar medidas para evitar la conlaminacidn proueniente del aire, suelo, agua,
desinfectantes, fertilizantes, plaguicidas, lixiviados o plagas; de la descomposicién de la
materia prima para La preparacion de alimentos, su almacén, mobiliario i equipo.

141  Limpiega y desinfeccién en la cocina

Antes de realigar la limpiega se debe considerar el objetc a limpiar, maquinaria o equipo, el
material del objeto {acero inoxidable, aluminio, madera) y tipo de suciedad para aplicar el
detergente adecuado

» Todas las superficies en contacto con Los alimentos deben lavarse después de su uso
ojernada laboral

« Utilizar trapos de colores clares (ver punto 1.12.2.1)

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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Lauar los trapos después de su uso o jornada laboral

Después de Lavar superficies deben dejarse secar a temperatura ambiente

Los botes de basura deben vaciarse diariomente o desoués de cada jornada laboral
0 cada veg que estén Llenos a Lres cuarlas partes de su capacidad

Los botes de basura no deben sobrepasar Los tres cuartos de su capacidad

Los botes de basura no deben estar pegados a la pared

Se deberd contar con instalaciones y procedimientos apropiades que aseguren que
los procesos de limpiega sean eficaces para ello deben emplear diagramas de flujo
por proceso de limpieza por drea y en el seruicio, y bitdcoras de limpiega)

Limpiega del mobiliaric y equipo

Mantener Limpios los materiales y equipo después de ser usados (licuadoras,
balidoras, molcajele, exprimidor, extractor de jugos, elc.)

Lavar el equipo, material y utensilios después de ser usados

Escurrir el equipo, material y utensilios, para su posterior acomodo

ElLequipo debe estar limpio siempre {(horno, microondas, uaporeras, refrigerador...)

El equino como la licuadora, extractor y batidoras deben desarmarse para lavarlos

Limpiega de trapos

Se recomienda usar diferentes trapos para cada drea (alimentos crudos y cocidos)
superficie 0 equipo, prioritariamente de diferente color (uer punto cédige de colores
112.2.1}

Lauar el trapo después de cada jornada laboral

Los trapos para secar loga y utensilios deben ser de colores claros y exclusiuos para
esa tareq, y lavarse en cada jornada laboral

Lavado de losa y utensilios

FL primer paso es retirar residuos de cemida de la loga Yy equipo (escamochar piega
por pieza)

Iniciar el lauade primero con la loga y utensilios que no contienen grascs (gj.,
primero los vasos donde se sirvid agua, utensilios para calentar agua, platos de

cosas dulces sin grasa...) y terminar con aguellos que contienen grasas y colorantes 0O

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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Manual: Buenas prdcticas de higiene para el seruicio de alimentos y bebidas

Enjuagar con agua potable

Escurrir La loga y utensilios o dejar secar al ambiente antes de su acomodo
Acomodar cuando estén secos, si cuentan adn con residuos de agua secar con el
trapo esoecificd para esta tarea

La loga y utensilios siempre se debe acomodar y almacenar después de Llavarlos, o
al término de cada jornada laboral

Lavado de [rulas y verduras

La tarja debe ser nicamente para el lavado de alimentos y utensilios utilizados
para la preparacion y servicio de los platillos

Las frutas y uvegetales se deben lauar con agua potable y detergente
preferentemente pieza por pieza

Las hierbas aromdticas o plantas comestibles deben Lavarse en manojos pequenos
u hoja per hojo

Para el lavado de tubérculos es necesario utilizar estropajo, el cual ayuda a eliminar
Los residuos de Lierra

Vériﬂcar Y énjuagur mlig bien los alimentos deéphéé del lavado puro.rétirdr residuos
dejabén y fferra

Se sugiere desinfectar Los alimentos después del lavado, preferenternente aquellos
susceptibles a mayor contaminacion (fresas)

Los subproductos de carne y aues {uiseras, patas) deben ser lavados antes de su
preparacién

RECEPCION DE ALIMENTOS
Proueedores
Verificar que los proueedores implementen buenas prdcticas de  higiene,
preferentemente certificados con alguna normetividad vigente
Se recomienda que los proveedores abaslezcan en horas de baja productividad o en
el caso de las compras, realizarlas con anticipacion evitando incenuenientes en La
preparacién de los alimentos y el seruicio a Los comensales
Procurar evitar el uso de bolsas de pldstico, sustituirlas por bolsas de tela, malla o

cualguier otro material
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Area de recepcidn de alimentos

Es indispensable contar con un drea especifica para la recepcion de alimentos antes
de su almacenamiento para realigar su inspeccién

Los pisos, paredes y techos deben estar limpios y en buen estado (sin cochambre,
poluo ¢ liquidos}

EL drea deslinada para esta tarea debe contar con buena iluminacidn para verificar
la calidad de los alimentos

Silailuminacién es eléctrica, los focos y fuentes de lug deben contar con proteccién
y no presentan algan peligro

Se recomienda que Los focos de Lug utiligados sean ahorraderes de energia

INSPECCION DE LOS ALIMENTOS

Al recibir o comprar Los alimenlos se debe realigar una inspeccién previa verificando La
calidad del producto (inspeccidn organoléptica: olor, color, textura) y de la unidad en el
queson transportados, se sugiere revisar La tabla de atributos de Llos alimentos y considerar

las siguientes medicas:

Se debe [levar el control de compras que incluya la fecha de adquisicién, nombre
del producto y proveedor

Al recibir o comprar los alimentos deben asegurarse de la limpiego de Los productos
y/o enuases

No se ceben colocar alimentos directamente en el piso

Se recomienda adquirir alimentos con productores locales, de no existir, abastecer
con el mercado préxime (municipal, regional)

Se deben almacerar los productes después de su adquisicion

No se debe aceptar ninguna materia prima o ingrediente que contenga pardsitos,
microorganismes indeseables, plaguicidas, fertiligantes, medicamentos veterinarios
0 sustancias toxicas

Antes de La elaboracion de Los alimentos, La materia prima, especias y carnes deben
inspeccionarse y clasificarse

Las frutas y verduras deben ser frescas

Se debe verificar la fecha de caducidad, esta no debe ser menor a un mes

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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Marwal: Buenas prdcticas de higiene para el servicio de alimentos i bebidas

* Los enuases deben tener un adecuado estado de conservacion y limpiega, sin
abolladuras

¢ Los productos congelados no deben estar en contacto cirecto con el hielo

» Deben evaluar las caracteristicas organolépticas: olor, color, sabor y textura

Alimento Caracterfsticas optimas Caracteristicas alteradas
* Buen estado de madureg * Secas o pegajosas que se deshacen ol tacto
* Durega y firmeza al tocarlas * Oleres desogradables
* Olores caracleristices * Produclo con huecos

Frutas y verduras | e Superficie ‘ntegra * Presencia de mohos, pordsitos, insectos y/o
* Sintierra masguilos
o Hojas enteras y verdes * Hajes amarillas, con tierra o nagras
* Hojos secas

»  Los alimentos mds uulneradles (perecederos) deben permanecer en refrigeracidn

s los alimentos congelaodos noc deben tenmer signos de descongelacién ni re
congelacién

= Los alimentos ceben- ser frescos, sin-monos, -coloracién o materia -extrafia,
magulladuras o mal olor

e« Las bebidos embotelladas no deben presentar materio extrafia en su interior

¢ Lafecha de caducidad de Las bebidas no debe ser menor a un mes

* Los granecs o alimentos secos deben rechagarse cuando presenten coloraciones
ajenas al producto, materia extrafia o evidencia de plagas

= Los alimentos de origen animal y vegetal deben estar frescos

s Los productos frescos de origen vegetal no deben contener mohos, coloraciones,
materia extrafia, malos olores o magulladuras

» Para los preductos procesados se deberd uerificar Lo fecha de caducidad, el estado
del enucse debe ser limpio, integro y sin abolladuras

s Las bebidas embotelladas o envasadas no deben contener materia extrana en su
interior y Lener integro el sello de La Lapa, para Las corcholalas verificar que no exista
oxidacion

= Las galletas, el pan y las tortillas no deben tener coloracién distinta a la habitual, b=
moho, coloraciones ajenas al producto, materia extrafia o evidencia de plagas, se,
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recomienda que la compra de esos productos sea diariamente o sclo para su
consumo préximo

e Para los produclos a granel se deberd verificar la calidad del produclo
considerando el aspecto, olor, color y textura, asi como la limpieza del
establecimiento donde se adquiere el producto. Posterior a su adquisicion el
producto deberd ser almacenado en recipientes con tapa y etiqueta con el nombre
y fecha de compra.

+ En la compra de hielo se debe uverificar que el empaque este sellado y sin
escurrimiento de agua, se almacena lo mds rdpido posiole para evitar su
descongelamiento

= Los productos coma los cereales, harinas, aglicar, sal y similares ne deben presentar
humedad y deben ser almacenados en recipientes con tapa

« Enlos productos envasados se deben respetar Las condiciones de almacenamiento
(en seco, refrigeracién o congelacién) y fecha de caducidad que indican

o Los enuases de Los alimentos no deben presentar alteraciones como corresion,
abolladuras o cualquier otro tipo de alteraciones detectables ala vista

[4"
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Manual: Buenas prdcticas de higiene para el servicio de alimentos g bebidas

Alributos ce los alimentos

16.1

g § Z § gE _‘g_ Manual: Buenas prdcticas de higierie para el servicio de alimentos i bebidas
17 REQUISITOS PARA LA PREPARACION DE LOS ALIMENTOS
4 b g g 171 Frulas y hortaligas
- & & & . .
g % :§ = ¢ Sedebe usar frutas y hortalizas frescas y de temporada
-§ S o Inspeccionar las [rutas y horlaligas antes de usar en la preparacion de algin
g = s s g 3 E alimento, estas no deben tener partes en mal estade o descomposicion, de ser asi
g § F S| 2 2 g g deben ser remplazadas o en los casos que aplique casos se debe retirar la parte
& ~
g afectada
N N 3 s e Las frutas y hortalizas se deben lavar de manera adecuada acorde al punto 1.4.5
5 2 E | 2% =
§ 4 z i < »  Dedeben conservar Las frutas y hortalizas en contenedores con tapa
5 =)
h ; *  Sedebe preparar cada tipo de fruta y hortaliza segin proceda y conforme al uso al
£ gl g B & que esté destinada
5 5 b I Kl ~ . ' i - ;
3 g i g g 3 S » Pelar, exprimir y/o cortar, segun proceda, las frutas y hortaligas utilizando equipos
N ] el S 1 S ] y utensilios apropiados y limpios
2 & 7]
3 = | 5§ £ & i EE =3 17.2  Carne fresca (pescado y carnes)
3 & J
é - - 3 » Lossubproductos de carne y aves {viseras, patas) deben ser lavados
5 g 3 £ 7 = Sedebe evitar deshelar a temperatura ambiente, ver punto 1.15.2.3
12 3 E « La carne no debe estar expuesta a temperatura ambiente, se recomienda tenerla
: | %
g é s g iy en contenedores especiales coma Las hieleras
g £ & L E S e Para la manipulacién de carne deben existir utensilios especificos como cuchillos y
2 e 1] p " —— .
= c tablas de picar los cuales deben estar debidamente identificados (se sugiere sea por
£ 3 £ £ 3z £ - * o color) para evitar Lo contaminacién cruzada de este y oros alimentos
s|lz|2|% 3 i 22 ¥ 25| e o . .
&ls|* |3 g g 22 g gles =} E o Limpiar la carne [resca, corlando Las partes objetables, cuando sea necesario
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No utilizar huevos crudos en La preparacién de alimentos y bebidas destinadas al
consumo directe; que no sean cocidos postericrmente

Los productos como la mayonesa, salsas con hueve, mousse y plates similares,
hechos a base de hueuo crude, deben proceder de establecimientos industriales

REQUISITO PARA LA PREPARACION FINAL DE LOS ALIMENTOS
La coccion de los alimentos debe ser suficiente, observar los cambios que se
producen en su cclor, aspecto, apariencia y consistencia
Se deben proteger los alimentas después de su coccién, se recomienda mantenerlos
tapados
Para los alimentos cocidos que posteriormente necesitard de ingredientes frescos y
crudos se debe euitar exponerlos en contacto excesivo con estos racionarlos de
acuerdo a su demanda

Tiernpo entre La preparacion y consumo de Los alimentos

Hasla seis horas, cuando el alimenle se mantiene a una lemperalura superior a
Hasta un dia, cuando el producto se mantiene a una temperatura maxima de 5°C
[L tiempo de enfriamiento de productos calientes no debe ser superior a tres horas
para aleangar la temperatura de 5°C

Recalentar por una sola veg el alimento refrigerado por completo hasta alcangar
una temperatura minima de 70°C, inmediatamente antes cel consumo

Los bocadillos, sdndwiches y tortes preparaces en Los puestos de venta callejera
deben prepararse al momento de consumirse

Las ensaladas frescas preparados deben sagonarse preferentemente a Lo hora de
consumirse

Los plates de frutas frescas deben prepararse al memento de consumirse

Otros tipes de ensaladas (con hortalizas, adiciones de condimentos con mayonesa,
otras salsas, queso, jamdn, etc.) deben mantenerse por debajo de 5°C desde su
preparacién hasta el consumo final

Los alimentos que se cocinen/calienten inmedialamente antes del consumo (tales
como pigga) deben mantenerse a una temperatura inferior a 5°C

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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Evitar toda utilizacién de restos de alimentos, y preparar solo aquelle que se pueda
vender en un dia

HIGIENE DEL PERSCNAL
Estado de salud
EL personal enfermo del estémago, gripe o Los no debe eslar en centaclo con
alimentos, no podrd acceder al drea de reparaciéon de alimentos (cocina) ni
manipularlos (servicio)
Fl personal enfermo puede desempedar otras taras que no implique tener contacto
con los alientos (limpieza o acomodo de equipo}
Cualquier persona que este enferma o presente sintomas de alguna enfermedad
deberd comunicarlo y acudir al médico para diagnéstico y recibir el tratamiento
correspondiente

Presentacion personal

Todo el personal debe asislir a labores con el adecuado aseo persenal

Los cortes y Las hericas del personal que sean irrelevantes (certaduras menores,
raspones) deberdn cubrirse con uendajes apropiados y paco visibles

[l personal debe estar presentable, con uniforme y ropa limpia, es recomendable
sea de colores claros, en case de usar mandil o filipina, estos deberdn estar limpios
Las mujeres deben tener Las unas limpias, cortas y sin esmalte

Para los hombres, si tienen bigote deben afeitarlo, a una altura gue no obstruya
Les Labios

Todo el personal debe tener el cabello recogido y utilizar cofia (desechable) para
cubrir el cavello

No deben usar joyerfa como anillos, aretes, collares, relo], pulseras o afines

Usar gapatos cerrados preferentemente antiderrapantes

Lavado de manos

EL personal deberd lavarse siempre Las manos: antes de comengar Las octividades
en cocing, después de ir al bafc, después de manipular un alimento crude como
La carne o algn olro en mala condiciones
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Marnual: Buenas prdcticas de higienie para el seruicio de alimentos i bebidas
* Ellavado ce manos no se puede realizar en Lo misma drea donde se estén Lavando
Los alimentos {crudos ¢ cocidos)
El procedimiente del lavado de manos es el siguiente:

1. Mojar Las manos con suficiente agua

~

. Aplicar y distribuir el jabén en ambas manes y bragos hasta La altura de Los codos
3. Tallar con un cepillo que se encuentre en solucién desinfectante, iniciando por
debajo de las unas, enlre los dedos. palmas y dorsos de los manos hasta la allura
de los codos

= Lauar primero una mano y después seguir con la otra

IS

Enjuagar el cepillo, colocarle nuevamente en solucidn desinfectante.

v

Enjuagar las manos con suficiente agua corriente hasta eliminar residuos de jabdn

o

Secar las manos cen toalla de papel, secador de aire, toalla de tela (personal)
» Laloalla detela, debe ser personal y después de cada jernada Laboral debe
lauarse, asi mismo debe ser exclusivamente para el secado de manos en el
drea de cocing, Lo anterior indica que jamds debe usarse para el bafo u
alguna otra drea ajena. I o i
= Lo toalla de papel debe tirarse ol bote de basura evitando tener contacto
con este mismo
e En el case de usar guantes se debe exigir el lavade de manos antes de
colecdrselos. Estos deben ser desechables y cambiarlos después de cada
interrupcion
Aplicar desinfectante y retirar el excedente con toalla de papel o tela
19.4 Comportamiente del personal
* No comer durante la preparacién de alimentos principalmente chicles, dulces o
botanas
» No fumar en la cocina y comedor
»  No pueden corner o beber en las dreas de manejo de alimentos

« Elpersonal no debe estornudar sobre o cerca de alimentos no tapados, es necesario
Lape su boca con el brago para evitar La contaminacién

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL

LT

Marwal: Buenas practicas de higiene para el servicio de alimentos y bebidas

e No deben ir al baino con el mandll, filipina ¢ cofia ol sanitario, antes de ir deben
quitarse el uniforme y al regresar portarlo nuevamente

« ELmandil no debe ser utilizado para secar Llas manos ni Limpiar superficies con el

* Debelavarse las manos después de ir al sanitario

e Debe lavarse las manos después ce tener contacto con alimentos crudos y
manipular otros

* Lavarse las manos después de tocar tu cuerpo, cara, ojos, beca, narig

= EL personal que estd en contacto directo con los alimentos no debe usar el celular,
en case de emergencia debe lavarse las manos después de usarlo

» Todos deben lauarse las manos antes de iniciar labores y después de manipular
cualquier otro objeto que pueda causar contaminacién crugada

* Deben seguir el procedimiento de lavado de manos especificado en el manual

» Cuando se prueben los alimentos para verificar el sagén o coccidn se debe hacer con
utensilios limpios y usarlos sclo una veg, posterior a este procedimiento lavarlos

110 INSTALACIONES

110.1 Estructuras internas (comedor y cocina)

Las superficies y los materiales de las instalaciones no deben ser téxicos, i aquellas

que estén en contacto con los alimentos deben ser duraderas y de fécil limpieza

Las superficies de trabajo en la que se manipulan alimentos deben ser sélidas, de

materiales duraderos, lisos, no absorbentes ni toxicos yde facil limpieza

Las coladeras no deben expedir olores, deben estar en buen estado y sin
eslancamienlos

Las instalaciones de plomeria i ductes deben tener buen funcionamiento y limpieza

Fn ninglin drea debe haber presencia de goteras

La iluminacién ya sea natural o eléctrica debe ser adecuada y segura

110.2 Cocina

Las estructura del interior de las instalaciones deben ser sdlidas, de material
duradero

Las estructuras interiores ceben estar limpias: libres de mohe, humedad, lodo y/o ;
poluo
SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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Manual: Buenas prdcticas de higierie para el seruicio de alimentos y bebidas

*  Serecomienda que las superficies, paredes y suelos sean lisas para su fdcil Limpiega
y que el material que se empled en su construccién no sea toxico

o Lossuelos deben contar con un adecuado desaglie

e Se recomienda que los lechos y repisas estén conslruidos y ubicados
estratégicamente facilitando el acceso y sobre todo su limpiega

= Lasventanas y puertas deden estar limpias

= Se sugiere que los uentanas tengan malla mosquitera para euitar el acceso de
moscas e insectos

» Lasuventanas deben estar limpias, si cuentan con cortinas estas también deben estar
limpias y presentables

»  Serecomienda que las puertas sean lisas para facilitar su limpiega y desinfeccidn

* lLalimpiega y estado de conservacion de las paredes, pisos, puertas y techos deben
cumplir con Las siguientes caracteristicas:

Paredes: deben estar libres de manchas de poluo, lodo o liquidos, sin grietas, sin
presencia de humedad, salitre 0 mohos y sin descarapelar. Fn caso de ser paredes con

loseta, estas no ceben estar sucias, con losatas rotas o estrelladas

Pisos: Los pisos deben estar libres de agua estancada, regada o salpicada, sin manchas
de residuos liquidos o solidos de alimentos; no deben tener presencia ce grietas o
agujeros

Puertas: deben estar libres de poluo, cochambre, liquidos o residuos de comida, deben

funcionar correctamente (chapas, manijas), en caso de tener cristal no debe estar
estrellado o roto, y debe abrir y cerrar correctamente

o Lalimpieza de Las dreas debe realigarse diariamente o al términe de cada jornada
Laboral distinguir entre La limpieza de rutina por dia y la que es permanente a Lo
largo de la jornada

= Debe contar con un sisterna de extraccidn de vapor (campana o tuberia)

« En todas las dreas se debe disponer de agua potable acorde al punto (1.7.1
Abastecimiento de agua

6T
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» Deben contar con botes de basura ergdnica (para realizar composta) e inorgdnica
limpios, libres de malos olores y Lejos de Los alimentos

1103 Comedor

o Las mesas de seruicio deben limpiarse cespués de su uso y al término de La jornada
laboral

= Los blancos o manteleria deben estar limpios y en bunas condiciones (manteles y
seruilletas)

s Las sillas, mesas, pisos, paredes, ventanas deben conseruarse limpias y en buen
estado

» Lailuminacién ya sea natural o eléctrica debe ser adecuada y segura

» Lasuventanas deben estar Limpias, si cuentan con cortinas estas también deben estar
limpias y presentables

*  Se sugiere que los uentanas tengan malla mosquitera para euitar el acceso de
moscas e insectos

» Flequipoy mobiliario debe estar ordenadc y limpio

. La L‘\mpieg'a de las dreas debe réali-gon;sé diariamente o al término de cada jorha-da
laboral distinguir entre la limpieza de rutina por dia y la que es permanente a lo
largo de la jornada

110.4 Instalaciones ternporales

Se consideran instalaciones méuiles a los puestos ambulantes, los puestos de uenta
mduiles, los uehiculos de venta ambulante e instalaciones temperales como tiendas de
lona, puestos de comida denlro y fuera de los restaurantes. Dichas instalaciones deben
contemplar:

» Lainstalacién o estructura debe estar limpia

= las instalaciones y estructuras deberdn estar ubicadas lejos de desagies, rios
contaminados, basureros o cualquier otra gona contaminada evitando asi la
contaminacion de los alimentos y las plagas

» Las tiendas, lonas y cualquier tipo de material debe ser liso para facilitar su
limpieza, no debe tener agujeros, estar desgarrada ni sucia N

o Evitar que Los alimentos estén expuestos al aire libre y directo a Los rayos del sol =
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Proteger los alimentos e insumes en contenedores especiales como recipientes con
tapa y hieleras

111 MAQUINARIAY EQUIPC

11
.
.

1112

El equipo, magquinaria y recipientes

El equipo debe eslar crdenado y limpio

Todo el equipo y maquinaria debe tener buen funcionamiento

Todo el equipo y maquinaria debe estar limpio y en buen estado

Los utensilios i loga deben estar limpics y ordenados

El equipo debe estar instalado de tal manera que permita el mantenimiento y
limpiega del mismo y del drea donde se ubica para que funcione de manera
adecuada

El equipo y los recipientes que estdn en contacto con los alimentos deben estar
Limpios y ser de materiales no téxicos

Los recipienles para el Lroslado de los alimentos {para llevar) deben ser de
materiales biodegradables en su defecte (“promocion del Jso de recipientes
}ehtiligublés") V . S
Los recipientes de reusd ¢ reciclados usados para almacenar alimentos deben estar
totalmente limpios y desinfectados

La altura de separacién del suelo al equipo o maguinaria debe ser de 15 cm minime
Los anaqueles ceben conservar La allura sugerida {a 15¢m del piso y Lecho)

Se debe contar con un programa de mantenimiento de la maquinaria y equipo que
Lo requiera

[l equipo desarmable utilizodo en la preparacién de alimentos deberd lavarse por
partes al final de su uso o jornada laboral y almacenarse

En la limpiega de los refrigeracores o congeladores deben asegurarse que los
alimentos que contiene mantengan las mismas temperaturas o estén fuera el
menor tiempo posible

Mobiliario
Las mesas de trabajo deben Limpiarse después de su uso y lavarse al término dela N)
jornada laboeral

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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« Elmobiliario debe estar ordenado, limpio y con adecuado estado de conseruacién
1113 Equipo de cocina

s Sedebe contar con un programa de limpiega general
11131 Trapos yjergas
Deben ser exclusivcs para:

« Superficies en contacto directa con los alimentos
= Lalimpiega de mesas en el drea de comensales, y

e Para la limpieza de pisos e instalaciones

Cddigo de colores

Color Area

Zonus generales del
restaurante como mesas

Para bafios, suelos y
seruicios

Para lo desinfecciénde
utensilios de cocing

Zona de cocina y reparacién
cealimentos

Para cualquier tipe de

BlcD limpiega general

11132 Tablas para picar
« Las tablas para picar no deben ser de madera, se sugiere otros materiales ce
superficie lisa, fdciles de lavar y desinfector como polietileno, resina o poli
carbonatadas
* Las tablas deben utilizarse de acuerdo a la naturaleza del climento (carnes,
vegetales, alimentos crudos o cocidos), ce no contar con el material suficiente este

debe lavarse después de cada uso o cambio de alimento

(44
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Clasificacién de Las tablas por color

Color Alimento

Blanca Postas, quesos, pan

Frules y verduras

Carnes bluncos {polle,
| pauo)

Pescados Y marisces

Carnes rojos {ternera,
cordero, res, cerdo)

Carnes cocices

1114

Cuchillos

Cuchillos: Se sugiere que el uso de Los cuchillos sea por alimentes, para crudos y
cocidos, asignando cuchillos para cada alimento, de no contar con les suficientes
para dividirlos se puede optar por Lavar el cuchillo cada que se cambie de alimento
para evitar La contaminacién, mezcla de sabores y olores

Recipientes para Los desechos y Las sustancios no comestibles

Los recipientes deslinades para los deseches y las suslancias no comestibles
deberdn ser usados solo para este fin, deben ser identificables, y reconocidos por
todo el personal involucrado

Los recipientes designados para Las sustancias peligrosas deben estar identificados
y bajo resguardo, alejados de Las dreas donde se manipulan los alimentos y de los
propios alimentos o su almacén

EL recipiente asignade para los desechos orgdnicos debe estar limpio antes y
después de su uso, debe estar identificado y tapado, y ser de uso exclusivo para la
composto
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112 SERVICIOS

1121

1122

1123

1125

Abastecimiento de agua

EL establecimiento deberd contar con un abastecimiento de agua potable con
instalaciones adecuadas para el almacenamiento y distribucién del liquide
Flsistema de abastecimiento de agua no potable (e]. de riego) deberd almacenarse
de manera independiente asi como estar identificado y ne conectar con el sistema

de agua potatle

Desagie y eliminacion de desechas
La tuberias del drenaje debe estar en adecuadas condiciones, es decir sin fugas o

averias

Limpieza: Instalaciones de lauado y desinfeccidn de alimentos

Deben haber instalacienes adecuadas y exclusivas para el lavado y desinfeccion de
alimentos (tarja)

La Larja debe disponer de agua pelable

La tarja debe contar con abastecimiento de agua fria y caliente

La tuberfa debe ser segura, sin fugas de agua potable ni de aguas residuales

Seruicios de higiene y Lavado de manos para el personal

EL establecimiento (en el drea de preparacién de alimentos) debe contar con una
estacién de lavado de manos

La estacién de lauade debe contar con agua potable, jabén, desinfectante, cepillo

para lavarse las manos, toallas de papel, de tela (personal) o secadora de aire

Ilurninacién

El establecimiento deberd centar con sisternas de iluminacion adecuada, ya sea
natural, eléctrica o proveniente de ecotecnias para la preparacion de alimentos y
seruicio

Iluminacion natural: Las ventanas deberdn estar Limpias, en caso de terer cortinas,
eslas Lambién deberdn eslar Limpias, sin guemaduras, rasgaduras o desperfeclos y

contar cen malla mosquitera
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» lluminacidn eléctrica: instalaciones eléctricas deben estar en correcto estade {sin
cables pelados, rotos o colgando) y con buen funcionamiento

o Iluminacién por medio de ecotecnias: La intensidad de la iluminacién debe ser
adecuada para la preparacién de Los alimentos

113 ALMACENAMIENTO

Almacenar los alimentos representa una parte fundamental en la conseruacién y Limpiega
de los mismos, para ello es fundamental aplicar el método PEPS: primeras entradas
primeras salidas, dicho métedo permite evitar el regago de alimentos y utilizacién de
productos caducados

1131 Método PEPS (Primeras Entradas Primeras Salidas)

EL método de Primeras Entradas Primeras Salidas facilita el centrol de Los alimentos i
productos almacenados, ayuda a reducir los costos, minimizar mermas y a mantener la
calidad. Consiste en uliligar del almacén los productos o alimentos que se adquirieron
primero dejando en el misme Los productos de reciente adquisicién (Herndndez, et. al.,
2012).

Este métn;do es lil para olmoéénorﬁlimer;ms, .pfod uctés d.e [imyz.iesa, quimicos o cuoléuier
otro producto utiligado en el servicio de alimentos y bebidas. Indica reglas bdsicas para el

almacenamiento de los alimentos y productos con el fin de asegurar la frescura y calidad:

= Los productos que entran primero deberdn ser también los primeros en salir

= Se deben recorrer los productos mds viejos hacia el frente del anaquel

= Los productos nueuo o de reciente adquisicion se deben almacenar en la parte
posterior (atrds)

= Primero deben almacenarse productoes frescos come Las frutas, verduras, hortalizas
y huevo, este Gltimo producto debe ser refrigerade para que su vida Gtil sea mayor

= Los alimentos y produclos cuyo uso s muy comin deben almacenarse cerca de la
entrada del almacén

= Los alimentos de menor duracién deben almacenarse cerca de la entrada del
almacén

= Los productos quimicos y de limpieza deben estar etiquetados y almacenacos en
un drea distinta a la de alimentos

SELLO DE CALIDAD DE TURISMO RURAL
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113.2 Tipos de almacén
Se recomienda disponer de instalaciones adecuadas para el almacenamiento de los
alimentos y sus ingredientes, asi como también para los productos quimicos y de limpiega
Aspeclos generales del almacén
113.2.1 Almacén de abarrotes
Caracteristicas generales del almacén
= Aplicar el método PEPS: Rotar Los productos almacenados de acuerdo al arden de
adquisicion de modo que Los primeros en entrar sean Los primeros en salir. En frutas
y verduras realiza Lo rotacién depenciendo de las caracteristicas del producto,
tornando en cuenta Las caracteristicas organolépticas (olor, color, textura)
»  FElalmacén debe estar limpio, ventilado y si existen venlanas se recomienda Lengan
malla
= El equipo debe estar a una altura considerable del piso (15cm)
= Cuitar la entrada de los rayes del sol al almacén
«  Los alimentos deben almacenarse en recipientes con tapa, recordar que en La parte
de atrds se colocan Los productos de recién adquisicion o elaboracion y al frente Los
que ya tienen tiempo para darles la primera salida
» No almacenar en cajas de madera o cartdn ni en costales de los proveedores, a
menos que sea necesario para su almacenamiento
« No almacenar diferentes alimentos en un mismo recipiente
= Nosedeben guardar alimentos enlatados abiertos, se deberd uaciar el contenido en
otros recipientes con tapa para su almacenamiento
s Cuando se identifique alimentos rechagados o ceteriorados designados a su
devolucion se deben separar del resto (del almacén) y colocarlos en otre lugar
designado para tal fin

1.13.2.2 Almacén de secos
o Aplicar el mélodo PEPS: Rolar los productos almacenados de acuerdo al orden de
adquisicion de modo que Los primeros en entrar sean Los primeros en salir

s los alimentes deben estar almacenados en pueden usar contenedores reciclodos [N)

(e]. frascos y botes de pldstico)
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Los contenedores reciclados deben estar lavados y cesinfectados, sin etiquetas

Los contenedores deben tener eliuetas de identificacion del producto

No se debe almacenar en cajas de cartén o costales a menos de ser necesario para
La conseruacién del producto

No se deoe almacenar en huacales de madera

Los productos enlatados o enuasados a almacenar deben estar libres de golpes, de
lo contrario el producte debe vaciarse, refrigerarse y utilizar lo mds pronte pasible
Los panes, galletas, tortillas, harinas y productes derivados almacenados no deben
presentar mohos, materia extrafa o evidencia de plagas

Los granos y productes secos almacenarlos en un recipiente con tapa (se
recemienda reciclar frascos de vidrio evitando comprar recipientes), antes de su
almacenamiento verificar que estén Liores de plagas u hongos

Los alimentos preparados deben almacenarse en recipientes tapados

No contar con alimentos caducados

No contar con alimentos en descompasicion, con presencia de meho, mal clor y
decoloracion =

3.2.3 Almacén de agua

Los garrafones o cualquier otro recipiente donde se almacene el agua potable debe
estar impio y lavarse cada que se desocupe y rellene

Verificar que Los contenedores no presenlen abolladuras ¢ grielas que permilan la
fuga de agua

No colocar Los garrafones o contenedores en el piso, se recomienda tener una base
especial que facilite el abasto y utilizacién de agua

Mantener los contenedores siempre tapados

1.13.2.4 Almacén de hielo

El hielo preparado en el establecimiento deberd ser con agua potable
Los recipientes donde se elabore el hielo deben estar limpios

El drea de almacenariento debe estar limpia y libre de alimentos
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113.25 Refrigeracién

@

Aplicar el métode PEPS tanto para alimentos crudos como cocidos para dar la
rolacidn indicada

La temperara del refrigerador debe ser de 4° C

FL equipo de congelacidn dede encontrarse en buen estado, limpio y con correcto
funcionamiento

Las unidades de refrigeracion deben lauarse periddicamente (llevar registro)

Los alimentos gue se refrigeren deben estar almacenadcs en recipientes con tapa
Los alimentos crudos y cocidos o preparados deben almacenarse en recipientes con
tapa,

Separar Los alimentos crudos de Los cocidos, los crudos deben ir en La parte de abajo
y Los cocidos en la parte de orriba o cada une hacia un extremo

Las frutas y vercuras no necesariamente requieren taparse

Fuitar almacenar los alimentos directe en las rejillas, a menos de que contengan
empague

Las bebidas deben ir siempre tapdadas para evitar se ‘mpregnen clores y sabores
ajenos al estas

No almacenar alimentos adn calientes, esperar su enfriamiento

Reuisar siempre Los alimenlos, si se delectan alimentos descompuestos deben ser
desechados para euitar La contaminacion de los demds

El huevo debe almacenarse en el refrigerador

3.2.6 Congelacidn

Aplicar el método PEPS: Rotar los productos almacenados de acuerde al orden de
adquisicion de modo que los primeros en entrar sean los primeros en salir

La temperara del refrigerador debe ser de 4° C

El equipo ce congelacidn debe encontrarse en buen estado, limpio y con correcto
funcionomiento

Las unidades de refrigeracién deben Lavarse periddicamente (Llevar registro)

Los alimentos que se refrigeren deben estar almacenadcs en recipientes con lapa
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* Losalimentos crudos y cocidos o preparados deben almacenarse en recipientes con
tapa,

* Separar los alimentos crudos de Los cocidos, Los crudos deben ir en La parte de abajo
y los cocidos en la parte de arriba o cada uno hacia un extremo

o Fuitar almacenar los alimentos directo en Las rejillas, @ menos de que contengan
empagque

« Noalmacenar diferentes alimentos en un mismo recipiente

e Las bebidas deben ir siempre tapadas para evitar se impregnen clores y sabores
ajenos al estas

* No almacenar alimentos adn calienles, esperar su enfriamiento

e Revisar siempre los alimentos, si se detectan alimentos en proceso ce
descomposicion deben ser desechados para euitar la contaminacién de los demds

1.13.27 Almacén de productos quimicos y de limpiega
« Aplicar el métode PEPS: Rotar Los procuctos almacenados de acuerdo al orden de
adquisicién de modo que los primeros en entrar sean Los primeros en salir
o Los prddhctos- de leplego como jd]ﬁén, aersiﬁrfecrtanrtés,' p@ldgdic-icrasﬂg otras
sustancias similares deben estar almacenadas en un drea especifica, separada del
almacén y preparacién de alimentos
o Los productos deben estar tapados o cerrados
¢ Deben estar en recipientes con lapa, debidamente etiguelados con nombre y
aduertencia de uso
» Los productos quimicos deben estar almacenados en un érea especifica y exclusiva
= Los productos quimicos deben estar en recipientes tapados, con etiqueta de
identificacion y uso
» Los recipientes de productos quimicos jomdés deben ser usados para manejar y
alrmacenar alimentos
114 Control de la temperatura
1141 Congelacién
e Los alimentos ceben mantenerse a -18° C y utilizarse antes de la fecha de N

vencimiento o
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¢ Sedebe evitar La re-congelacion ya que facilita La multiplicacion de bacterias

114.2 Refrigeracion
* Los alimentos de alto riesgo deben estar a temperaturas < 5¢ C

» Los alimentos gue serdn utiligados primero se almacenan en el refrigerador

114.3 Calidad del aire y sistemas de ventilacion

« Elestablecimiento ceberd disponer de Los medios adecuados de venlilacidon natural
0 mecdnica

s Los sistemas de ventilacidn deberdn estar en buenas condiciones, con el correcto
funcionamiento y limpios

= Ventilacién natural: las ventanas deberdn estar Limpias y tener malla mosquitera

= Ventilacidn mecdnica: el equipa usado deberd estar en buenas condiciones y con el
correcto funcionamiento de la maquinaria

o Ventilacidn en cocina: en el establecimiento debe haber un sistema de uentilacion
como tuberfa o campana

115~ CONTROL DE RIESGOS ALIMENTARIOS ™~ o

1151 Conlrol de Liempo y temperalura

» Sedeben considerar Las siguientes temperaturas y tiempos minimos de coccién a la
plancha:

Alimento Temperatura Tiempo

Ave y carnes Minima74° C | 15 segundos

Pescados y cemds | Minima 630 C | 15 segundos
alimentos

Cerdo y molida de 690C
res

15 segundos

= Sedebe observar la coloracidn de la carne para verificar La coccién
»  Setienen que establecer tiempos de coccidn y verificarlos

«  Deben verificar La coccion de La carne anites de seruir

0€
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1152 Procesos especificos
1.15.2.1 Enfriamiento de alimentos preparados con anterioridad
o Los alimentes se deben enfriar a temperatura ambiente sin excecer dos horas en
recipientes extendidos
s Serecomienda porcionar los alimentos para reducir el uolumen y colocarlos en
recipientes poco prefundos o de menor capacidad, Los recipientes se deben sumergir
en agua con hielo sin que cubra mds de % partes del recipiente

e Los alimentos se deben refrigerar en recipientes con tapa

1.152.2 Recalentamiento
» Elalimento preparado gue se va a recalentar debié estar en refrigeracién
»  Sedebe verificar la calidad del alimento {caracteristicas crganolépticas)
» Solo se admite recalentar alimentos que se han preparado un dia antes, no mds
+ Elrecalentamiento de alimentos debe realizarse en el menor Liempo posible después
de haber sido sacado de refrigeracion

1.15.2.3. Descongelacidn de alimenios. _ _

s las técnicas para descongelar alimentos son:

» Pasar de la congelacién a la refrigeracién, asegurdndose de descongelar solo la
cantidad a utilizar

= Descongelamiento inmediato: en el horno ce microondas, en este proceso La coccién
debe realizarse de inmediato

»  Descongelamiento-coccién: en este proceso La descongelacion de frutas y verduras
precocidas o carne (e]. carne para hamburguesas) es directa en la coccidn, La cual
puede ser en el horno, estufa o parrilla

= Nota: No se podrdn re-congelar Las porciones de alimento que se descongelaron,
esta situacioén afecta la calidad microbiolégica y fisicoquimica de Los alimentos

1.15.2.4 Refrigeracién de alimentos

» Los alimentos que han sido preparados pero no se consumirdn inmediatamente

deben enfriarse antes de almacenarse

T€
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* Elalimento sobrante debe inspeccionarse (caracteristicas organolépticas) antes de
refrigerar y asignar para la venta del dia siguiente

o Siel mend conternpla el servicio de alimentos crudos come pescaces Y marisces
debe especificarse en la carta que el platillo se sirue bajo consideracidn del
comensal y el riesgo que implica

1153 Control de Lo higiene
= [nla manipulacidn de los alimentos solo se utilizara agua potable
= Los alimentos utiligados para la elaboracién de los platillos deben ser frescos o en

su caso estar en perfectos condiciones

116 AGUA POTABLE
¢ Elagua potable debe estar disponible en el establecimiento de alimentos y bebidas
o Debe usarse siempre agua potable en la preparacién, lavade y coccién de los
alimentos

1161 Agua para beber

EL agua -petable-es indispensable; tiene-diferentes-usos como sen- la preparacion -de
alimentos, para consumo humano, para la limpiega del establecimiente y lavado de
alimentos y utensilios

« Flogua que se usa dentro dela cocina debe ser potable (incluye el uso de agua para
cocinar, preparar agua, lauar trastes, frutas y verduras)

Cuando no se pueca comprobar la potabilidad del agua o la seguridad de su procecencia
deben aplicarse alternativas para garantigar su potabilicad:

Heruir el agua: es el método mds conocice y prdctico

Cloracién del agua: es un mélodo sencillo y eficag para purificar el agua y desafectarla, se
utilizan 0,2 mg/L de cloro por litro de agua; la duracién desde que se afaden Las gotas de
cloro hasta el consumo o utiligacién debe ser de 30 minutos.

Filtro purificador. se debe colocar un filtro purificador en el dispensador de agua

« Verificar que el sistema de agua potable cubra la capacidad demandaca enel (A

N

establecimiento
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* Elagua para consumo humane debe ser purificada u obtener por medio de un
filtro

e Se recomienda cbtener el agua purificada en purificadoras locales,
asegurdndose primero de La calidad de esta

*  Antes de rellenar un garrafén se debe lavar

Almacenamiento del agua

116.2

17
LIl

118
1181

Las cisternas y tinacos ceben estar tapados, limpios y deben tener mantenimiento

Hielo

ELhielo preparado debe elaborarse con agua potable o purificada

EL hielo utiligaco para enfriar alimentos o bebidas no debe utilizarse para consumo
hurmnano

EL hielo debe seruirse con pingas o con alguin cubierts, jamds con las manos

Los recipientes para almacenar, seruir agua y preparar hielo deben estar limpios

M_A_l\TITNIMiI'NTQ Yl IMPI[ZA_ I
Procedimientos y métodos de limpiega
La limpieza del establecimiente, equipo, mobiliario y utensilios deberd realigarse
después de cada jornada laboral o en el caso que aplique después de su uso
Deberdn contar con programas de limpiezga general o mantenimiento en el
establecimiento debidamente documentados. Estos programas de limpiega deben
contar con un manual interno gue describa la actividad detallada, periodicidad y
responsables

SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS
Alimentos Uslos para servirse
Los alimentos calientes, siempre deben seruirse calienles (exceplo Los que se siruen
0 sU preparacidn es en frio)
Las frutas y verduras deben seruirse frescas
Los alimentos frios {frutas, ldcteos, aderegos, carnes frfas, salsas etc) deben ser

frescos

€e
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Servicio

Las manos nunca deben tocar las superficies que van a tener contacto con el
alimento o la boca del comensal

Los cubiertos se toman y colocan por los mangos, jamds por las partes que estardn
en contacto con el alimento

No se debe tocar la parte superior de los vasos, tagas, platos, palillos, etc. que
estardn en contacte con el alimento y la boca del cliente

Para los alimentos exhibidos para venta procurar tenerlos tapados, a una
temperatura faverable

Los productos untables cemo, aderegos, mermeladas, jaleas, mantequilla , miel,
entre olros y Las salsas deberdn seruirse en porciones pequenas y rellenar si asi lo
solicita el comensal, para evitar desperdiciar alimentos

No deben reutiligar los sobrantes de productos untables y salsas para comensales
distintos

Para los productos como aglicar y sal se recomienda utilizar recipientes de vertide
euitando el contacto directo.del cubierto con el contenedor

ElLalimente sobrante en cocina debe inspeccionarse (caracteristicas organolépticas)
antes de refrigerar y asignar para la venta del cia siguiente

Se recomienda utilizar enuases reciclados previamente lavados para los alimentos
sobrantes

Los alimentos sobrantes que scliciten para llevar deben servirse en enuases
biodegradables

Para seruir el hielo es necesario manipularlo con pingas o algin cubierto, jamds
directo de las manos

Si se usan servilletas de tela deben ser cambiadas por cada comensal

La estacion o recipiente de servilletas debe estar siempre abastecida

En el caso de la servil.etas de papel deben ser biodegradables

Prdcticas indebidas en el seruicio

Probar comida con los dedos
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o Probar la comica cen la misma cuchara para cocinar
e Dejar alimenlos descubiertos

e« Usar joyas u accesorios

*  Manipular alimentos cuando estés enfermo

« Comer dulces en la preparacién de alimentos y en el servicio

119 INFORMACION SOBRE LOS PRODUCTOS Y SENSIBILIZACION PARA LOS
CONSUMIDORES

Los consumidores deben tener la informacidn necesario sobre los ingredientes, tipo e

importancia cultural cel platille para que realice una seleccién apropiada acorde a sus

necesidades gustos y preferencias

119.1 Informacion sobre los productos
Escrita:
» El menliola carta deberdn contener Los platillos disponibles, ingredientes, y fiempo
de elaboracién del platillo y bebidas -
* Enelment o carta debe colocarse una leyenda que especifique que Los alimentos
crudos serdn consumidos bajo responsabilidad del comensal

Verbal:

* Sedeben indicar Los platillos disponibles, ingredientes, y tiempo de elaboracién del
platillo y bebidas

« Para los alimentos crudos deberd informarse que el consumo de eslos es
responsabilidad del comensal

119.2 Alergénicos
s Debeinformarse a los comensales ya sea escrita {(mend o carto) o verbalmente
sobre los ingredientes que contienen Los platillos, ingredientes que puedan causar
alergia o asfixia a los consumidores

1.20 CONTROL DE PLAGAS w

Para prevenir Las plagas y redores es necesario considerar las siguientes recomendaciones: U1
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o Deberdn examinarse constantemente las instalacicnes con el fin de detectar y
descartar la presencia de plagas

«  Mantener limpias tocios Las dreas {cocina, almacén, comedor, barics)

o Cuando se reciba mercancia se debe inspeccionar y de ser posible eliminar los
envases y embalajes {que es en donde pueden encontrorse), lavar y colocar la
mercancia en los contenedores internos

= Al término de cada jornada laboral se deben lavar Las superficies y dreas que se
utilizaren para preparar alimentos, incluido tode el piso de cocina evitando dejar
algun residuc que pueda atraer una plaga

« Reuisar y reparar grietas y cuarteaduras que sirvan como criaderos, mantener un
registro y control de este aspecto

« Mantener todos los alimentos cubiertos antes, durante y después de La preparacion
de alimentos y servicio

s Al término de una jornada laboral deben resguardarse adecuadamente (en el
almacén, alacena o refrigerador) los alimentos sobrantes o materia prima

+  No colocar-alimentos en el pise, ni-en almacenes-o anagueles-cue no eontermplen
La distancia de 15 cm del piso al equipo

»  Evilar la ccumulacién de basura, vaciar constanlemente y mantener cerraces los
botes de basura internos cuando no se usen, los externos siempre deden estar
tapados

» Se recomienda que las puertas y ventanas tengan mosquiteros, de lo contrario
controlar que la ventilacién sea la necesaria evitando abrir todo, y asegurarse de
cerrarlas al términe de la jornada

o Cerrar puertas y uentanas siempre al término de cada jornada laboral

o Conseruar el buen mantenimiento de las tuberias y ccladeras

o Evitar usar plaguicidas (porque contamina los alimentos), de e contrario deben
considerar

* Lacpinion y recomendacion de un profesional

« Licencia vigente del profesional o empresa

= Contar con un prograra de control de plagas y las fichas técnicas

9¢
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En caso de contar con animales de seguridad o sean propiedad de algun trabajador,
deben prohibir su acceso a cualquier drea del establecimiento

No deben tener ningdn tipo de trampas para roedores, ni colocar veneno para su
exterminacién

121 TRATAMIENTO DE LOS DESECHOS

1211

12111

1213

QOrgdnicos
Lo desechos orgdnicos se recolectan para realigar composta y utilizarla en los
jardines y huertos
La recoleccién de los desechos orgdnicos deberd ser diariamente o por jornada
laboral, deben uaciarse al recipiente de la composta y darle seguimiento correcto a
esla ecotecnia

Composta
Debe ubicarse en un drea especifica para el almacenamiento de desechos orgdnicos
No debe contener mosquitos o insectos ajenos al proceso de descomposicion de la
composta (gj. cucarachas, hormigas)

EL conteneder debe estar tapado siempre

Inorgdnicos

Los desechos inorgdnicos comoe el papel, cartén, vidrio, metal, pldsticos y pet deben
ser separados y almacenados para su venta

Durante el periodo de recoleccidn estos desecnos ergdnicos deben ser almacenados
en un lugar especifice y limpio para euitar plagas, posterior a su recoleccién deben
llevarse a los centros de acopio donde se venderdn.

Los residuos inorgdnicos como enuclturas, pldsticos y textiles que no son
reutilizables o susceptibles de venta deben ser separados y destinar al basurero
oficial

Manejo de basura
Evitar llenar los botes de basura

Los boles deben Lener cubierla (g). bolsas) para [acilitar el manejo de la misma
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Se sugiere que sea abierto o con pedal con La finalidad de evitar el contacto con este
artefacto y prevenir Lla contaminacion de Las dreas y Los alimentos
Se deben vaciar constantemente Los boles de basura en contenedores externos, se
reccmienda se realice al lérmine de cada jornada laboral
Mantener Los botes de basura (internos, gj. en cocina) tapados cuando no se estén
usando
No se debe dejar acumular la basura, si es por causas ajenas al personal
{periodicicad de recoleccion) se deben asegurar de retirar del interior del restaurante
y cerrar las bolsas o recipientes donde se coloca parc evitar atraer mosquitos o
roedores (focos de infeccion)
Los contenedores externcs deben mantenerse tapados hasta su recoleccién final
Se debe lavar constantemente el drea donde se encuentran los contenedores
externos para evitar malos olores, roedores, mosquitos u algin otro foco de
infeccion
SANITARIOS
Las instalaciones deben estar limpias ~— ~
Contar con bate de basura centre de Los sanitarios y en el érea de lavado de manes
Reuisar y abastecer siempre papel de bafio y vaciar Los botes de basura después e
cada jornada laboral o cada que se reguiera
Debe existir una bitdcora de limpieza de los sanitarios, a la vista del personal, esta
debe contemplar el nombre de quien estd a cargoe de la Limpiega, Lareas especificas,
superuisor, fecha y firma.
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o Esta drea debe estar Umpig, sin goteras o fugas

o Los botes de basura se deben vaciar después de cada jornada Laboral o cada gue
sea necesario

«  Debe contar siempre con agua, jabdn y toallas desechables o secadora de aire

» Lastoallas desechables deben ser biodegradables

» Deben contar con rétulos que hagan hincapié en el lavado de manos después de
usar el sanitario

= EL materiol de limpiega debe almacenarse en un lugar especial, runca en los
almacenes de cocing, si es posible designar un drea especifica y exclusiva para este

fin

1.

N

3 MEDIDAS DE SEGURIDAD INTERNA Y PRIMEROS AUXILIOS
= Lasinstalaciones deben contar con sefialética que delimite La rutas de evacuacion,

punto de reunién, sitio del extintor y botiguin

s Deben delimitar un punto seguro y accesible para colocar el betiGuin, este deberd
incluir insumos en buen estado y no caduces

«  Sedeberd asignar un punlo seguro y accesible para colocar el extintor de incendios

« Elextintor denerd contar con La certificacion del fabricante y el contenido vigente
dentro del lapso de caducidad

s Los niimeros de emergencia y hospitales cercanos deberdn estar a La vista

« El personal deberd recibir capacitacion en primeras auxilios uigente

« Se sugiere colocar a la vista de los comensales un cartel informativo acerca del
procedimiento segure en caso de asfixia por alimentos
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Anexo 5: Ficha de evaluaciéon del manual

Criterios de evaluacién: -
ETAPA Il Manual de buenas Pagina
; . prdcticas de higiene para el
MeJ ra de la calidad seruicio de alimentos y 1de20
bebidas

Sello de calidad de turismo rural

Datos del destino

Nombre del parque ecoturistico Fecha Hora
Direccién Municipio CP.
l'el de contacto Responsable a cargo Asesor externo

CRITERIOS DE VERIFICACION: BUENAS PRACTICAS DE HIGIENE PARA EL SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

Area Aspecto Indicador NA Observaciones

Los alimentos se elaboran en un drea especifica, Lejos de sustancias peligrosas

Cuentan con un plan de limpiez, el cual estd documentads y mantienen registros

igiene en el Diariamente o después de caca jornada Laboral (segtin sea el caso) realigan La limpieza de

Establecimiento ce AYB . A _ 4 SRR it P S
establecimiento stelos, utensilios de cocira, equipos empleados y superficies

Se usan procuctos de limpieza biodegradables en todas Las drecs \ procesos

Se llevan registros de La supervision ce limpiega por parte del representante de esta drea
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacién:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

2de20

Area

Aspecto

Indicador

Cocina

Adquisicién (compra) de
productos, insumos e
ingredientes

Se acquieren productos, insumos e ingredientes de calidad {en buenas condiciones, frescos,
sin presercia de descomposicion, mohos o materia extrafia ¢jena al preducto)

NA

Obseruaciones

Los productos, insumos e ingredientes estdn en buenas condiciores cuando se almacenan,
refrigeran o congelan

Los productos, insumos e ingredientes se colecan en recipientes {no cajas de cartén},
estantes o canastas, jamds se colocan en el suelo

Los productos enlatados o enuasados estdn en buenas conciciones ino presentcn
abolladuras, raspones, oxidacién o algan desperfecto en el empaque)

Los productos enuasados tieren vigente la fecha de caducidad, es minimo de un mes
préximo a caducar

La canlided ce productos, insumos e ingredientes acguiridos es proporcional @ su utiligacién
en La preparacién de alimentos para evitar cesechos

Se acquieren productos ce la localicad ¢ regién

Proueedores Los proueedores son Locales o de la regién mds proxima
Los productos perecederos se adquieren por uso o dia dependiendo ce su. preparacién y
demanda
Las bolsas pcra transportar los climentos son de mcterial resistente {ne de pldstico
desechables) y estdn limpias
Proceso de compra

Utilizan recipientes para comprar alimentos

Area

Aspecto

Indicador

Cocina

Transporte

El vehiculo de Lransporte y el drea donde se Lranspartan Los alimentos estdn Limpios i
permite la censeruacidn ce los alimentos

NA

Obseruaciones

Los recipientes utiligudos son bicdegradcbles o reuliligables

212



Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

3de20

Cocina

Transporte

Los alimentos no se transpertan junto a sustancias toxicas ¢ quimicas

Almacenamiento

Los climenlos que asi Lo requieren, coma La carne y Ldcleos, son almacenadss en recipientes
y transportados bajo refrigeracién o congelacién

Los productos a granel se colocan er recipientes con tapa, un recipiente por producto

Los recipientes que contienen alimentos crudos se encuertran etiquetados

Los estantes de clmacenamiento se encuentran Limpios

Area

Aspecto

Indicador

NA

Obseruaciones

Cocina

Limpiega y desinfeccion

Las superficies gue se encuentran en contacto con les alimentos estdn siempre limpias

Utilizan trapos exclusivos para la limpieza de las mesas superficies de trabajo e
irstalaciones (cocige de colores de trapes de acuerdo al mcnual)

Los botes de basura estdn algjacos de la pared, ro expiden olores ni rebasan su capacidad
de almacenamiento {3/4 de capacidad)

Limpiega del mebiliario
Y equipo

Clequipo corno Lc licuacora, extractor y baticoras se desarman parc lavarles después de sL.
uso o jornada laboral

El equipo como Lc estufa, el horro, Lc plancha, el comal, la parrilla, vaporeras, etc., estdn
limpias al igual que todas sus partes, sin cochambre y en buen estado

EL mobiliario y equipo esta ordenado y limpie, no obstruye ri dificulta la circulacién del
personal de trabajo

FL mobiliario se encuentra en buen estado y limpio

Limpiega ce trapos

Los trapos utiligados para La limpiega y desinfeccion se encuentran limpios y en buen estado
(sin roturas o manchas)

Lauan Los trapes después de cada uso o jornada laberal

Los trapos para el secado de La loga y utensilios son de color claro y exclusivos para ese fin
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA III

Mejora de la calidad

Cocina

Lavaco de loga y

Fl lavado de Loga y utensilios es con agua potable y se realiza de acuerdo al manual {punto

utensilios 14.4)
La tarja ce cocing es exclusiva para lavar Las frutas y verduras, utensilios y Loga
Las hierbas aromdticas, frutas y verduras son lavadas con agua potable y detergente
Lavado de frulas biodegradable sin arcmas anadicos

verduras

Los tubéreulos son lavados con estropaje, jabon y agua potable

Los alimentos susceptibles a mayor contaminacién son desinfectades antes de comengar la
preparacion de los alimenrtos (gj. fresas)

Area Aspecto Indicador
Los proveedores martieren buenas practicas de higiene
Proveedores ?g r?ggzt;c:nfg Ezrg; ;1:3 lragg preductividad parc facilitcr Llos processs e inspeccioncr
Los proueedores hacen uso de embalajes de bajo impacto ambiental.
Existe un drea especifica parc la recepcién de alimentos
Cocina

Area de recepcién

Los pisos, paredes y techos se encuentran limpios y en buen estado

La ituminacién del lugar es la adecuada para verificar lc calidac de Los alimentos

1 os focos y fuentes ce Lug cuentan cen proteccién y no presentan algun peligro

Los fecos utiligaces sen ahorraderes de energia

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

4de20

NA

Obseruaciones
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

5de20

Area

Aspecto

Indicador

Almccenes de cocina
(almacén, refrigerador,
congelador)

Inspeccién de Los
alimentos

Se tiene un programa de recepcién de alimentos con dia y herario establecido

Se reciben tnicamente alimentas Limpios, con empacues integros, sin abollcdures, roturas o
magulloduras

Los productos se encuentran almacenados

El almacén de alimentos esta orcencdo y en éL se clasifican Los alimentos segdr su tipo
{perecedero, no perecedero, frutas, verduras, cdrnicos, granos, cereales, pan...)

La caducidad de los alimentos y bebidas es mayor a un mes

Se contemplan y verifican las caracteristicas organolépticas de los productos antes de
recibirlos {olor, color, textura, sabor)

Se toma en cuenta L tabla ce los atributos de los alimentos antes de recibirlos ¢
comprarlos (punto 1.6.1 cel manual)

Los alimentos recibidos son colocades en un lugar especifico, lejos del piso

El medio y drea donde se transportan Los alimentos estdn limpios

Los alimentos congelados estdn en adecuado estade, sir presencia de descongelacion, ni
estdn en contacto directo cor el hielo

Los climentos fresces, pre cocidos, a granel {granos y cereales) y cérnices estdn
almacencdos en recipientes con tapa y tienen una etiqueta infermativa (nombre del
producto, fecha de adquisicién y final de consumo)

Los enuases de alimentos se encuentran en buenas conciciones {sin abolladuras o
corrosion}

NA

Observaciones
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el
seruicio de alimentos y

Criterios de evaluacion:

Manual de buenas

bebidas

Pdgina

6de 20

NA

Observaciones

Area Aspecto Indicador

EL personal de cocinc se laua Las manos antes y después de la manipulacién de alimentos

Aspectos generales

{manipulacién)

Fl drea de trebajo siempre se encuentra limpia y desinfectaca
Las frutas y hortaligas usadas en La preparacion de alimentos son frescas

Frutas y hortalizas Cl lavado de Las frutas y hortalizas se realizc de acuerdo al punte 1.4.5 del manual
Se encuentran almacenados en contenedores con tapa y etiqueta informativa

Cocina Los subproduclos de la carne y aves {viseras, patas) son lavades

Carne fresca,: pescado,
carnes blancas y rojas

| .a manipulacién de la came fresca se realiza con Les utensilios adecuados (tablas ce picar,
cuchillos)

Los utensilios utilizados estdn debidamente desinfectados

Otros alimentos de
origer animal (Lcteos y
embutidos)

Ng se usan alimentos crudos en la preparacion de alimentos (ej. huevo} y bebides

Los Ldcteos y embutidos son frescos

Solo se utiligen Las porcicnes necesarias para La preparacion de alimentos
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacién:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

7de20

Area Aspecto Indicador
La consistencia ce los alimentos es adecuadao, reflejo la coccién adecuada
Coc;io’n celos Los platillos de recién preparccion se encuertran cubiertos (en recipiente con tapa)
alimentos
_— Los platillos combincdos son preparades al memento (gj. enchiladas)
~ocing

Tiempo entre la
preparacion, coccion y
censume de los
alimentos

Los plalillos son frescos, del cia

Las ensaladas se preparcn al memento

Los plalillos preparados con anlicipacién se refrigeran y son para consumo préximo {para
el dia siguiente)

NA

Obseruaciones

Area

Aspecto

Indicador

Cocina y comedor

Estado de salud

Todos los trabajadores gogan de buena saluc

Presentacion personal

Todo el persenal porta uniforme o ropa comuin Limpia y presentable

Fl personcl tiene Las uhas cortas, limpias y sin esnalte

Los hombres con barba y bigole arreglan su aspecto fisico

La filipina o mandil cel personal estd limpia y er buenas condiciones (sin manchas,
quemaduras o resgaduras)

Todo el persenal tiere el cabello recogide y usa cofia para cubrir el cabello

El personal estd libre de anillos y joyeria

NA

Obseruaciones
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

Cocina y comedor

Presentacién personal

El personal utiliza gapates cerrados, preferentemente antiderrapantes

Lavado de manos

Fl personal se lava Las manos, artes y después de manipular a alimentos, ir al bang o salir
de La cocina para desempenar otras funciones ajenas a la preparacion y maniputacion ce
alimentos

EL personal sigue el procedimiento del manual scbre el lavado ce manes (punte 1.9.3)

Comportamiento del
persoral

El personal ne fuma, bebe, ni mastica chicle en Lcs diversas dreas del restaurante mientras
se encuenlra laborando

El personal se retira el mendil o filiping, Lo cofia para ir ¢l sanitario

El personal evila utiligar su celular cuando estd manipulando alimentos

Area

Aspecto

Indicador

Comedor y cocina

Instalaciones

Los materiales de Las instalaciones son duraderos, lisos y, de fdcil limpieza

Las coladeras no expider oleres

Las instalaciones de plomeria y desaglie se encuentran limpias y funcionan correctamente

No hay presencia de goteras

La instalacion eléctrica es segurc y adecuada

Cocina

Infraeslructura

Los pisos y paredes de la cocina son lisos y se encuentran limpios

El piso cuentc con desagiie

El techo se encuentre en buenas condiciones y limpio

Las ventcnas y puertas son lisas, tieren malla mosguitera i se encuentran limpias

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

8de20

NA

Observaciones
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA III

Mejora de la calidad

ocina

Infraestructura

Las cortinas de Las ventanas se encuentran limpias y en buen estado (sin rasgaduras,
quemaduras o manchas)

Equipamiento

La cocinc cuenta con un sistema de extraccién de vapor (campana o tuberia}

Existen botes de basura orgénica e inargdnica, en buenas cendiciones, limpias y sin olores,
cuya ubicacion estd sepcrada de los alimentos

Comedor

Mabiliario e
instclaciones

Las mesas de seruicio siempre estdn limpias

La manteleria estd en buenas condiciones y limpia

Las mesas y sillas se encuentra limpias y en buen estado

Los pisos y paredes estdn Llimpios

Las ventcnas se encuentran limpias y en buenas condiciones

El equipo y mobiliario esta ordenade y limpio siempre

Irstalaciones
temporales

Puestos ambulantes o
puntos de venta

La inslalacion o estructura debe estar limpia

La ubicacién de Las irstalaciones esté: lejos del desagie, de rios contominados, basurerss o
de cualquier otro cortaminante

Las tiendes, puestos o lenas son Lisas, estan limpias y en buen estado

Area

Aspecto

Indicador

Cocina

=quipo, maquincria y
recipientes

El equipo esta orcencdo y limpio

Todo el equipo y mobiliario sz encuentra en buen estade y funcicna correctamente

La maquinaria de cocina esté: limpia y en buen estado

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

9de20

NA

Obseruaciones
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Sello de calidad de turismo rural

Criterios de evaluacion:

ETAPA Il Manual de buenas

" . prdcticas de higiene para el
MEJO a de la calidad seruicio de alimentos y

bebidas

Pdgina

10 de 20

Equipo, maguincria Y
recipientes

Los utensilios y Loga estén limpios y ordenacos

El orden del equipo permite su limpieza y manterimiento

El equipo y Les recipientes utiligados en L preparacién de alimentos se Lavan después de su
uso

Existe una altura de separacidn minima de 15cm entre el suelo y, el equipo ¢ magquiraria de
cocing

Los anagueles tienen unc separacion del suelo y techo ce 15cm minime

Mobilicrio

Las mesas de trahajo se limpian cespués de su uso y al término de la jornada laboral

ELmobiliario esta ordenaco y limpio

Cocing
Equips de cocina

Cuentan con trapos cestinades para la limpiega de superficies que estdr en contacto con los
alimentos

Existen trapos y jergas exclusivos para la limpieza de las mesas de los comensales

Se aplica el codigo de colores de los lrapos

Tablas para picar

Las tablas de picar son de pldstico ¢ de cualcuier otro material liso y; de facil limpieza

Respetan la clasificacion de colores de Las tablas para picar Los diversos alimentos

Cuchillos

Se utilizan cuchillos especiales para cadc alimento

Recipientes para
desechos y sustcncias
no comestibles

Los recipientes utilizudos para los desechos o sustancias no comeslibles son sole utiligados
para ese fin

Los recipientes que contienen sustancias peligrosas estdn etiguetados y bajo resguarda Lejos
de los alimentos

Los recipientes designados para Los desechos orgdnices estan siempre Limpios, libres de
olores y plagas
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

11de 20

NA

Obseruaciones

Area Aspecto Indicador
El esteblecimients cuenta con abastecimiento de agua potable
Abastecimiento de agua
Ll sistema de abcstecimiento de agua petable estd en buenas condiciones
Desagtle y eliminacién . ’ ; .
b Hosathng Las tuberias de drencje estdr en cdecuadas condiciones
Exisle minime una inslalecion (Larjo) para lavar y desinfectar los alimenlos
Instolacién de lavado y La tarja cuenta con aguc potable
desinfeccion de
alimentos s s o
La tarja cuenta con aguc fria y caliente
Cocing

La tuberic es segura, su estado de conservacion es adecuado y estd libre de fugas

Servicio de higiene para
el lauado de manos del

La cocinc cuenta con un laucbo ¢ tarja exclusiva para que el personal se lave Las manos

persoral La estacién de lavado tiene jabén, desinfectante, cepilla, tollas de papel, tela o secadora de
aire
Las instalaciones cuentar con ur sistema de iluminacién adecuado
Iluminccior La instalacién eléctrica es segurc y funciona correctamente

Lailuminacién por ecotecnias funciona adecuacemente y brinda La iluminacién necesaria
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

12 de 20

Area

Aspecto

Indicador

Cocina

Aspectos gererales del
almacén

Se aplica el método Primeras Entracas, Primeras Salidas (PEPS} en el almacén ce los
alimentos

NA

Obseruaciones

Clalmacén estd Limpio y ventilaco

Elmobiliario y equipo del almacén estd a una altura del piso minima de 15cm

No hay presencia de rayos del sol en el almacén

Los alimentos que asf Lo requieren se almacenan en recipientes con tapa

En el almacén no hay cajas de madera o de cartdn ni costales de Los proveedores

Los alimentos se almacenan individualmente

Almacén de secos

Aplicacion del método PEPS

Los alimentos se almacenan en recipientes limpios con etiqueta de identificacién

Los productos enlatados estén en buenas condiciones

Los alimentos almacenados conservan su frescura y estén libres de mohos, plagas o
materia extrafia

L os alimentos almacenados cuentan cor al menos con un mes de vigencia de caducidad

Almacén de agua

Aplicacion del métode PEPS

Los recipientes en los que se almacena el agua estdn Limpios y en bLenas cendiciones

Los recipientes de almacén de agua come los garrafones se encuentran separados del piso
a una altura minima de 15cm

Los contenedores de agua siempre estdn lapados
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA III

Mejora de la calidad

Cocina

Almacén de hielo

Aplicacién del método PEPS

EL hielo preparaco ¢ consumido es de agua potable

Los recipientes donde se coloca el hielo estdn limpios

El drea de almacén de hielo estd limpia

EL drea de almacén ce hielo (ej. La hielera) estd libre ce alimentos

Refrigeracion

Aplicacion del métode PFPS

La temperalura ce refrigeracion es de 40 centigredos

El equipo 0 maquinaria de congelacion estd limpio, en buen estado y furciona
correctamente

Se lava periddicamerte el ecuipo de refrigerccion

Los alimentos que se encueran refrigeracos se almacencn en recipientes con tapa

Existe la separacién de alimentos crudos y cocidos

Las bebidas en refrigeracion estan tapadas

Congelacién

Aplicacién del método PEPS

La temperatura cel refrigerador es de 4° centigrados

Flequipo de congelacion estd limpio, en buenas condiciones y funciona correctamente

Los alimentos almacenados estdn colocedos en recipientes con tapa

Los alimentos se encuentran crudos y cocidos estdn ordenados y separados

Las bebidas estdn tapadas

Criterios de evaluacion:
Manual de buenas
prdcticas de higiene para el
seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

13 de 20
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

Los alimentos puestos en corgelacién se encuentran en buenas condicicnes, no expicen
malos olores ni fluidos

Almacén

Productos quimicos y de
limpiega

Aplicacién del método PEPS

Los productos de limpiega se almacenan en un érea especifica alejada del contacte con los
alimenlos

Los productos de limpiega siempre estdn tapados o cerrados

Los recipientes gue contienen preductos de limpiega estdn etiquetacos con nombre y
aduertencia de uso

Los productos quimicos estén almacenacos en un drea especifica y exclusiva

Los productos quimicos estdn eliguetades con nombre y aduertencia de uso

Area Aspecto Indicador
Congelacién Los alimentos se mantieren a una temperatura de-18° C
Cocina
Refrigeracion Los climentos de alto riesgo tienen una temperatura de <5 C

Area

Aspecto

Indicador

Cacina y comedor

Sistemas de ventilacién

El estcblecimients cuenta con un siskema de venlilacién {natural o mecdnica)

Ll sistema de ventilacién funciona cerrectamente, estd en buenas candiciones y limpic

Las ventenas (vertilecion notural) cuenta con malla mesquitera

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacién:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

14 de 20

NA

Obseruaciones

NA

Obseruaciones
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Sello de calidad de turismo rural

ETAPA 11

Mejora de la calidad

prdcticas de higiene para el
seruicio de alimentos y

Criterios de evaluacién:

Manual de buenas

bebidas

Pdgina

15 de 20

NA

Observaciones

Area Aspecto Indicador
Cunrtrol detiempo y Existen pardmetros ce coccidn de Los alimentos internos
.(’.H]D({l(ltll!(]
- 1 imentos preparados ieren refrigeracion se enfrian primer
Cnfriamiento de 0s alimentos preparados que reguieren refrigeracién se enfrian primero
alimentos preparados

sanianteriondad Los alimentos se refrigeran en recipientes cor tapa
Clalimento a recalertar estuue previamente en refrigeracion

Recalentamiento
Los alimentos recalentacos solo sor del cia anterior

Cocina

Descongelacién de
alimentos

Descongelan solo la porcidn del alimenls a uliligar

Nz re-congelan el alimento descengelado

Refrigeracién de
alimentos

Antes de refrigerar un alimento primero es enfriado a temperatura ambiente

Control de la higiene

Para el lavado y maripulacién de Los alimentos sole utilizan agua potable

Los alimentos utilizados en La elaboracién de platilles siempre sen frescos

Area

Aspeclo

Indicador

Cocina

Agua para beber

El agua para beber es potable, proviene de fuentes canfiables como agua embeatellada,

hervica o filtrada

NA

Obseruaciones

Los garrafones donde se almacena el agua potable estdn limpics
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Cocina

Almacenamiento

Las cisternas, y tinacos estdn tapados y limpios

La infraestructurc para almacenar el agua estd en adecuade estado de mantenimiento

Hielo

El hielo que se prepara en el establecimiento se elabora con agua potable ¢ purificada

El hielo utilizado para enfriar alimentos solo se cestina para ese fin

EL hielo destinade al consumo humano solo se utiliza para ese fin

L.a manipulacién del hielo es con pingas o cubiertos

Area

Aspecto

Indicador

Cocina y comedor

Procecimientos y
métodos de limpiega

La limpieza del equipo, mobiliario y utensilios se realiza también al final de la jornada
laboral

Existen programas de limpieza general y mantenimiento

Existen manuales internos de limpieza y mantenimiento

Area Aspecto Indicador
Los alimentos calienles se siruen a una Lemperalura estdndar, ne frios
Alimentos listos o]
Comedor liirienfos listos pdra Las, frutes, verduras y ensaladas son frescas

seruirse

Los alimentos frios son y se siruen frescos

prdcticas de higiene para el

Criterios de evaluacién:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

16 de 20

NA

Obseruvaciones

NA

Obseruaciones
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Sello de calidad de turismo rural

Las manos y dedos no tecan Los alimentes cel plate durante el traslado del platillo de la
cocina al comensal

Los cubiertos son tomados por los mangos

El traslado y manipulacidn de los uasos, tagas, copas etc. es por La parte intermedia hacia
abajo del mismo

Los productos untables se sirven en pequenas porciones y rellenan si asf es solicitado por el
comensal
Comedor Servicio

Los sobrantes de Los productos untables van directo a la compesta o a les cesechos
organicos

L.os recipientes en los que se coloca el aglicar y lc sal son de vertido

Los alimentos sobrantes gue soliciten para Llevar deben seruirse en recipientes
biodegradables

La estacién de servilletas siempre estd abastecica

Informacién sobre los produclos y sensibilizacién para los consumidores

Area Aspecto Indicador NA Observaciones

Existe un men( o carta de alimentos y bebidas ofertadas y cisponibles

rformacién sotre los

productos Se exhiben los precios en el menti o carta

Existe una leyenda de informacion sabre platillos con preparados con ingrecientes crudos
Comedor

Se indica al comensal el tiempo elabaracion del platillo y Les ingrecientes
Informacién verbal

Se infarma verbalmente que el cansume de platillos cor alimentos crudos es bajo su propia
responsabilidad

Fn la carta, ment o verbalmente se expresa al consumidor los ingredientes que pueden

Alergénicos contener Los platillos que probablemente causen alergics o asfixia
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Criterios de evaluacién:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

18 de 20

Area Aspecto Indicador
El estcblecimienta cuenta con el certificado de control de plagas vigente
Se encuentran limpics todas Las drecs del restaurante para evitar la presencia o
propagacion de plagas
La mercancia recibida se inspecciona para prevenir plages
Cocina y comedor Fumigaciones

Existe un adecuado mantenimiento (reparacién) de las grietas, cuarteaduras, tuberias y
colaceras presentes en las instalaciones

Al términa de la jornada laboral todos Los alimentos son almacenados, refrigercdos o
congelados, segin sea el caso

Los boles de basura se encuentran limpios, sin malos olores y mdximo a % de su capacidad

NA

Observaciones

Area

Aspeclo

Indicador

Almacén ce desechos

Desechos orgdnicos

Existe un recipiente para uerter los desechos argcnicos

La recoleccion de Los desechos crganicos es diaria ¢ por jernada Laboral

Compasta

La composta estd ubicada er un lugar estratégico, alejada de la cocina y comedor

La composta no expide olores, mosquitos ni lixiviados

Fl conteredor de la composta siempre estd tapado

Desechos inorgénicos

Existe una acecuada separacion de los desechos inorgdnicos

NA

Obseruvaciones
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Criterios de evaluacion:
Manual de buenas

seruicio de alimentos y
bebidas

Pdgina

19 de 20

Almacén ce desechos

Desechos inorgénicos

Existen diferentes contenedores para uerter Los diversos cesechas inorgdnicos

Los desechos incrgdnicos son almacenados en un drea estratégica

Manejo de basura

Los distintos contenedores de desechos no excecen de los % de su capacidac

El contenido ce los betes es vaciedo periddicamente en los contenedores externss

Los botes de basura siempre estén tapados

Fxisten contenedores externos donde se vierten Los desechos antes de su acopio externc

Los conlenedores exlernos siempre esldn Lapados

El drea donde se ubican los contenedores externos estd limpia, libre de olores, moscos,
roedores y lixiviados

NA

Observaciones

Area Aspecto Indicador
Los sanitarios siempre estdn limpios
Todos los sanitaros cuentan con botes de basura
Los botes de basura ro exceden La capacidad de %
Saritarios Servicio scnitaric Se abastece constantemente el papel de bafo

La estacion de lavado contiene los productos bdsicos y se abastece constantemente

Cuentan con unc bitdcora de limpiega de banos

Los sanitarios no presenten fugas o goteras

229



Criterios de evaluaci6n: L
ETAPA Il Manual de buenas Pagina
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Siempre hay agua disponible en los sanitarios y lavabes

Saritarios Servicio scnitario
Existen rétulos que diferencian Los sanitarios masculinos y femeninos

Area Aspecto Indicador NA Observaciones

Las instalaciones cuentan con sefialética sobre rutas de evacuacion, extinguidores i
contingencias

En el comedor y en La cocina Lienen boliquin de primeros auxilios y su ubicacion es isible

Los medicamentos que contiene el botiquin son vigentes
Medidas de seguridad

Cocina y comedor Hterna
En la cocina y el comedor hay extinguideres y su ubicacion es visible
Los extinguideres estén certificados y su contenico es vigente
El personal tiene y conoce los contactos de emergencia y hospitales
Al menos el 50% del personcl ha tomado cursos de primeros auxilics
Personal Primeros auxilios

Almenos el 50% del personcl conoce la mariobra ce Heimlich {compresion abdominal}
para auxiliar en casos de asfixia por alimentos
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