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PRESENTACION

El proyecto Centro de Desarrollo Rural tiene como objetivo investigar y sistematizar
las prácticas exitosas replicables que potencien el desarrollo de las comunidades
a través de la formación y actual ización del recurso humano.

La Fundación Soros de Guatemala apoya este esfuerzo con la Universidad del
Valle de Guatemala-Altiplano y se propuso para este año 2009, la identificación
y selección de ocho buenas prácticas en el área de desarrollo rural;  con el
propósito de replicarlas en otras comunidades.

Para el acompañamiento de la formación y actualización del recurso humano
se desarrollaron materiales educativos pertinentes y validados de cada una de
las buenas prácticas seleccionadas enfocados en tres niveles: comunidad; con
el propósito de replicar la práctica en el campo, técnico; para asistencia técnica
a la comunidad y estudiantes universitarios; para reseña académica de la práctica.

A continuación, se comparte el presente módulo para apoyarle en el desarrollo
de la práctica.
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1. INTRODUCCION

La guía de buenas prácticas para turismo comunitario busca ser una herramienta
que facilite a los estudiantes ampliar su conocimiento sobre alternativas de turismo
responsable y adoptar acciones concretas que permitan orientar su gestión hacia
la práctica del turismo comunitario.

El turismo es la industria más grande del mundo; representa más del 12% de todo
el empleo y el 11% del Producto Interno Bruto mundial, y se prevé que el valor
total de los viajes de turismo aumentará a 1.600 millones de dólares en 2020.  El
turismo tiene, en tal virtud, un gran y creciente impacto tanto en los pueblos como
en la naturaleza.1

Según las estadísticas de Instituto Guatemalteco de Turismo- INGUAT, se observa
que a partir del 2004 hay una tendencia de crecimiento en el ingreso de visitantes
al país.  En el 2007 se cerró con un total de 1, 627,552 ingresados, lo cual representa
un 8.4% de crecimiento.  Esto muestra que el turismo ha alcanzado un crecimiento
en los últimos 5 años que representa la consolidación de éste cómo el segundo
generador de ingresos de divisas para el  país de Guatemala.

El turismo puede tener efectos positivos y negativos.  El desarrollo y operación
inapropiados del turismo pueden degradar el hábitat y los paisajes, agotar los
recursos naturales y generar desperdicios y contaminación.  En contraste, el turismo
responsable puede ayudar a crear conciencia sobre – y apoyo para- la
conservación y la cultura local, además de llevar consigo oportunidades
económicas a los países y las comunidades.

M
an

ua
l d

ir
ig

id
o 

a 
es

tu
di

an
te

s
TU

R
IS

M
O

 C
O

M
U

N
IT

A
R

IO

1 Organización Mundial del Turismo 2004
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2. ANTECEDENTES
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2.1.1 ¿Qué es Turismo?
Según la Organización Mundial del Turismo de las Naciones Unidas, el turismo
comprende las actividades que realizan las personas () durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un año, con fines de ocio, por negocios y otros motivos.

2.1.2 ¿Qué es Turismo Responsable?
Según la Organización Mundial del Turismo (OMT) es “aquél que conduce a la
gestión de todos los recursos de tal forma que permita satisfacer todas las
necesidades económicas, sociales y estéticas, mantener la integridad cultural,
los procesos ecológicos esenciales, la diversidad biológica y los sistemas que
apoyan la vida”.

2.1.3 ¿Qué es Ecoturismo?
La Sociedad Internacional de Ecoturismo lo define como el viaje responsable a
zonas naturales que conserva el ambiente y sustenta el bienestar de la población
local.

El Programa Nacional de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente-PNUMA-
y la Organización Mundial del Turismo-OMT- han identificado que algunas otras
características generales del ecoturismo son las siguientes:

§ La experiencia del visitante incluye no solamente la apreciación de la naturaleza
   sino de las culturas indígenas prevalecientes en las áreas naturales.
§ La educación e interpretación es parte de la oferta turística.
§ Lo organizan empresas pequeñas, generalmente aunque no exclusivamente,
     de propiedad local, para grupos pequeños (aunque hay que reconocer que
     ciertos operadores foráneos también venden y organizan viajes de ecoturismo).
§ Se minimizan los impactos negativos en la naturaleza y el ambiente sociocultural.
§ Se apoya la protección de las áreas naturales mediante la generación de
     beneficios económicos para los administradores de dichas áreas naturales;
§ Se suministran ingresos y empleo alternativos para las comunidades locales.
§ Se aumenta la conciencia de los habitantes locales y visitantes sobre la
     conservación.

2.1 DEFINICIÓN DE TURISMO Y SUS RAMAS
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2.1.4 ¿Qué es Turismo Sostenible?
Según la Organización Mundial del Turismo-OMT- el “Turismo Sostenible persigue
por igual, la viabilidad económica de las empresas, la plena realización de los
recursos humanos que esta emplea, el bienestar de la población anfitriona, la
valoración de su identidad cultural y la preservación de los ecosistemas en los
que las comunidades locales viven y se desenvuelven”.

2.1.5 ¿Qué es Turismo Comunitario?
De la idea de turismo responsable surge entonces, lo que es el turismo comunitario,
que se define como “toda actividad que relaciona a la comunidad con los
visitantes desde una perspectiva intercultural, con la participación consensuada
de sus miembros, asegurando el manejo adecuado de los recursos naturales y
culturales y la distribución equitativa de los beneficios generados”.

En el 2004 se establecieron criterios comunes entre los diferentes actores
representados para propiciar el desarrollo del turismo comunitario en Guatemala,
mismos que se plasmaron en un plan de acción desglosado en acciones concretas:

– Fortalecer espacios de participación de turismo comunitario en el marco
institucional del país.

– Facilitar la formación, legislación y reconocimiento de las asociaciones locales
en el manejo y administración del turismo comunitario.

– Elaborar diagnósticos de la situación actual y desarrollar planes locales sobre
turismo comunitario con visión de empresa.

– Conformar alianzas en entornos o conglomerados y rutas turísticas, para la
comercialización y promoción de sus productos y servicios.

– Desarrollar una capacidad integral de las comunidades gracias a la capacitación
continua de sus recursos humanos.

– Garantizar la rentabilidad económica y financiera de los destinos de turismo
comunitario mediante la aplicación de los planes de negocios viables.

– Fortalecer las buenas prácticas de gestión de las iniciativas comunitarias para
garantizar la protección de los recursos naturales, culturales y ambientales.

– Gestionar y fomentar la participación de empresas comunitarias en la prestación
de servicios turísticos y la co-administración de áreas protegidas, sitios arqueológicos
y sitios sagrados.

–  Posicionar al turismo comunitario en la Política Nacional de Turismo promoviendo
mayor viabilidad de dicha actividad y una imagen que refleje la importancia de
su contribución a la conservación de los recursos naturales y culturales del país.

2.2 TURISMO COMUNITARIO EN GUATEMALA
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2.3 POLÍTICA NACIONAL PARA EL DESARROLLO TURÍSTICO
SOSTENIBLE DE GUATEMALA 2004-2014

La política Nacional de Turismo Sostenible pretende consolidad el turismo como
el eje articulador del desarrollo de la nación en el marco de la sostenibilidad, de
forma que contribuya a garantizar a los guatemaltecos el acceso a una vida
digna, y a generar las condiciones necesarias para mejorar la competitividad del
país de Guatemala en el ámbito internacional.

Objetivos específicos
• Promover la participación responsable, la toma de decisiones compartidas
y la asociación productiva entre los sectores público, privado y
comunidades anfitrionas.

• Otorgar a los gobiernos locales y a las comunidades anfitrionas un rol
protagónico en el desarrollo turístico del país.

• Hacer de la profesionalización del capital humano del sector turismo el
principal valor agregado del destino.

2.4 FUNCIÓN DEL INGUAT EN LOS DESTINOS DE TURISMO
COMUNITARIO

El Instituto Guatemalteco de Turismo INGUAT se entiende que es el facilitador y
asesor de los destinos de turismo comunitario, teniendo cómo compromisos los
siguientes:

• Apoyar los procesos de asociatividad y de fortalecimiento institucional de los
grupos de turismo comunitario.
• Avalar los programas o proyectos a financiar que se enmarcan en la Política
Nacional de Turismo.
• Apoyar los programas de capacitación.
• Apoyar el desarrollo de los planes de mercadeo turístico.
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Hacer del turismo comunitario una realidad, conlleva la adopción de “buenas
prácticas”, que son aquellas medidas de corrección o mejoramiento que se
implementan en todas y cada una de las áreas de gestión y operación de las
empresas turísticas.  Estas acciones tienen como meta garantizar que se está
produciendo el menor impacto posible, que se mejora la calidad del producto
turístico así como su imagen frente al cliente y que se hace más eficiente el
desarrollo empresarial, generando mejores ingresos a la comunidad.

Cómo ha sido mencionado con anterioridad el turismo comunitario tiene ciertos
requisitos que cumplir para ser una experiencia auténtica.  Los requisitos a cumplir
se organizan alrededor de tres temas principales: ambiente, cultura y economía.

Cómo estudiante se  debe tener claro que prepararse para desarrollar un proyecto
de turismo comunitario, o bien para trabajar en uno de ellos, es un compromiso
con el desarrollo de las comunidades y del país en general.

Las buenas prácticas pueden contribuir a:

• Motivar la protección del ambiente y mejorar el mismo

• Ahorrar en el consumo de los recursos

• Propiciar buenas relaciones sociales, ambientales y empresariales en la
comunidad

• Revalorizar la cultura de la comunidad

• Lograr la competitividad en base a un servicio de calidad y
responsabilidad

• Vivir y trabajar en un ambiente más sano y amigable

3. BUENAS PRACTICAS EN TURISMO
COMUNITARIO
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Se debe tener claro que cómo estudiantes se debe asegurar  conocer el ambiente
en el que se trabajara y sus características, de esta forma se cumplira con el
requisito de motivar la protección del ambiente y mejora del mismo.

Se refieren a las acciones que permitirán mejorar el desempeño de la operación
turística desde el punto de vista ambiental, es decir, haciendo uso sostenible de
los recursos naturales de la comunidad y evitando su deterioro.

3.1.1 El Ambiente
Todo lo que nos rodea es considerado nuestro ambiente. La tierra, el agua, los
árboles, las plantas, los animales, el aire, el sol y todos los elementos de la naturaleza
son parte de él, al igual que el hogar, la comunidad, o la ciudad en la que vivimos,
trabajamos o estudiamos.

Todos los elementos que forman un ambiente, incluyendo el humano, están
conectados entre sí y dependen unos de otros para sobrevivir.  Todo lo que la
naturaleza  ofrece es llamado recursos naturales.

En todo el mundo existen recursos naturales, pero el aumento en la población,
la desnutrición y contaminación de la naturaleza y el uso excesivo de los recursos
está provocando que éstos sean cada vez más escasos y de menor calidad.

3.1 BUENAS PRÁCTICAS AMBIENTALES

3.1.2 El Agua
El agua es la clave del origen de la vida; es un recurso natural esencial para los
seres vivos.  Todo lo que tiene vida en el mundo necesita agua para existir, crecer
y desarrollarse.

En la Tierra el 97% del agua es salada, el 2% está en los hielos polares y apenas
el 1% del agua de la Tierra es agua que se puede consumir.  Se encuentra en
depósitos subterráneos, ríos, lagos y en el cielo en forma de nubes.  La poca agua
consumible que existe en la Tierra debe alcanzar para que vivan los seres humanos,
las plantas y los animales.

El agua es contaminada comúnmente por:

• Excremento y orina de humano y animales

• Basura

• Productos agrícolas y químicos incluyendo el jabón

• Agua residual proveniente de desagües de hogares y fábricas

• Combustible de motores, venenos y explosivos, entre otros.
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3.1.3 La Energía
El término energía tiene su origen en el idioma griego y significa fuerza de acción
o fuerza trabajando.

La energía es un recurso que se obtiene de distintas fuentes naturales.  El humano
ha creado distintas tecnologías para transformar los recursos naturales en energía.
 Por ejemplo los recursos no renovables o limitados para producción de energía,
como el petróleo, el gas y el carbón, son aquellos que se acaban ya que en el
mundo existen reservas limitadas.  Estas fuentes de energía, además de que se
agotan, tienen la gran desventaja de ser unas de las principales causantes de
contaminación en el mundo.

Por otro lado, existen las fuentes renovables o ilimitadas de energía.  Son las
provenientes de recursos que no se acaban y podrán ser utilizados siempre.
Además, tienen la gran ventaja de no contaminar el ambiente.  Estas son:

1. La fuerza del viento que se utiliza en molinos o en sistemas productores
de energía eólica.

2. Con el calor y vapor natural se produce energía geotérmica.  Éstos se
obtienen de la tierra en áreas cercanas a volcanes.

3. El calor y la luz del sol se capta en paneles solares para producir energía
solar.

4. La fuerza y presión de corrientes de agua dulce (ríos) se emplea para
generar energía hidráulica en plantas hidroeléctricas.  Con la fuerza de
las olas de mar se crea energía mareomotriz.

5. La materia orgánica proveniente de basura orgánica y/o excrementos
de animales se usa para crear combustibles y gas metano en sistemas de
biodigestión.
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3.1.4 Los Bosques, Animales y Plantas
En el mundo se conocen más de dos millones de especies de animales y plantas
y al año se descubren más de 16 mil nuevas especies.  Todos los seres vivos se
han adaptado a entornos diferentes del mundo, por lo que se encuentran en el
mar, la tierra y hasta en los climas más extremos.

Los árboles y las plantas son como las personas: tienen vida, nacen, se alimentan,
respiran, crecen, se reproducen y mueren.

Es importante hacer conciencia que estos seres vivos son parte muy importante
de la vida diaria, ya que todos somos parte de una cadena alimenticia que al
alterarse puede provocar grandes consecuencias en la T ierra.

Las cadenas alimenticias son sistemas naturales equilibrados en donde unos se
alimentan de otros.  Esta se compone de los siguientes elementos:

1. Productores

2. Consumidores herbívoros

3. Consumidores carnívoros

4. Consumidores carroñeros

5. Descomponedores

Cómo se puede observar, la conservación de estos recursos es muy importante
ya que a parte de ser básicos para el desarrollo ambiental, es también importante
para generar recursos económicos.  Es por eso que una nueva alternativa para
la conservación de los recursos es el ecoturismo.  Este y sus ramas promueven el
desarrollo sostenible de los sitios promocionando la conservación de los recursos,
y que a la vez estos generan empleo y beneficios económicos a las comunidades.
 Un ejemplo muy claro de esto es el desarrollo del aviturismo.  Por medio de este
se asegura la conservación de los bosques, las aves endémicas en su mayoría,
fuentes de agua y todos aquellos recursos que generen un hábitat adecuado
para el avistamiento de las aves.  El volcán San Pedro, en el municipio de San
Pedro La Laguna, municipio del departamento de Sololá, Guatemala, por ejemplo,
es un área protegida muy visitada por amantes de las aves, en especial del ave
endémica “Pavo de Cacho”, siendo esta el ave número 7 más cotizada del
mundo.

Las caminatas por senderos interpretativos también es una actividad que ha
tomado mucho auge en los últimos años en Guatemala.  El objetivo de esta es
proporcionar al visitante un lugar seguro por donde caminar a través de las
distintas zonas de vida y hábitats de las regiones, conociendo sobre las aves,
plantas, árboles y fauna en general.  Al contar con ingresos económicos por la
entrada a estos senderos, se aseguran beneficios económicos para las
comunidades y de esta forma una motivación para conservar los recursos.

Países de Centro América, como Costa Rica, son pioneros en el desarrollo de sitios
cómo: colibriarios y mariposarios.  Los colibriarios son un sitio en donde se aglutinan
distintas especies de colibrís, haciendo para ellos el hábitat perfecto para su
desarrollo y conservación.  De igual forma con las mariposas, y es por esto que
los visitantes aportan económicamente  para visitar e ingresar a estos sitios, ya
que se aseguran el avistamiento de los mismos.
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3.1.5 Los Desechos Sólidos
Los desechos sólidos o basura, son todo material, sustancia y objeto que
resulta de actividades diarias.  La basura es algo de lo que los humanos se
deshacen porque ha perdido su valor, se deja de sentir útil o se piensa que
ya no tiene utilidad.  La basura se convierte en un estorbo y es un error ya
que casi todo puede volverse útil.  Hay varios tipos de basura: orgánica,
inorgánica y tóxica.

En la naturaleza no hay basura, todo se aprovecha; nada se desaparece,
sino que se transforma.  Aunque hoy en día la situación ha cambiado
radicalmente, especialmente en las ciudades.  Algunos de los mayores
problemas son:

• Los humanos hemos perdido el respeto por los ciclos naturales y se
practica un sistema de consumo lineal.  Por una parte se extrae más
y más materias primas, y por otra se hace crecer montañas de basura.

• Cada día hay más personas que producen basura por lo que la
cantidad de basura es cada vez mayor.  En los últimos 40 años se ha
producido más basura que la generada desde el origen del ser
humano hasta el año 1960.

• Ha aumentado el uso de “tecnología que ensucia” como es el
ejemplo de los envases no retornables, los empaques de plástico,
vajillas desechables y otros productos para “usar y tirar”.

• No todas las comunidades cuentan con basureros públicos ni servicios
de recolección de basura, por lo que se acumula en cualquier lugar:
detrás de la casa, en los terrenos vecinos, orillas de caminos y carreteras,
barrancos, ríos, lagos, cafetales, entre otros.

La basura mal manejada y los basureros clandestinos tienen efectos
graves para el ambiente y todos los humanos, como:

• La basura deteriora el paisaje y el entorno, lo contamina.  Ocupa
cada vez más espacio y es difícil encontrar lugares para colocarla.

• Con la lluvia y el viento la basura se dispersa, llegando a ríos, lagos,
océanos, bosque y muchos lugares que afectan y dañan el ambiente.

• Su descomposición, gases, humo y otros generan olores molestos e
incluso graves enfermedades pulmonares.

• La descomposición de la basura orgánica genera líquidos que,
mezclados con químicos y el agua de lluvia, son llamados líquidos
percolados o lixiviados.  Estos pueden ser 200 veces más tóxicos que
el agua de drenajes.
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Cómo se plantea, los desechos sólidos son parte de la realidad y el turismo
es un generador de estos, por lo que depende de nosotros el fin último que
se le dé a la basura.  Es por eso que en varios lugares cómo por ejemplo  en
San Marcos La Laguna, municipio de departamento de Sololá, Guatemala,
 el problema de la basura no es solo de la incumbencia de la municipalidad
o las autoridades locales, ya que  son los pobladores y principalmente los
servicios turísticos cómo hoteles y restaurantes los que se aseguran de darle
la mejor disposición a los desechos.  Las botellas de plásticas son rellenadas
de desechos, con los cuales forman ladrillos a las cuales denominan
“ecoladrillos” de plásticos, estos después son utilizados para construcción de
paredes, banquetas y construcciones en general, lo cual ha genera un
atractivo para el turismo y la comunidad.

 San Juan La Laguna, municipio de Sololá, Guatemala es otro ejemplo muy
claro de cómo los desechos son manejados por todos los comunitarios.  En
este caso la Municipalidad local tiene barrenderos y un tren de aseo que es
ejemplo a nivel de país de Guatemala.  Las organizaciones no
gubernamentales cómo Ati´t Ala´ con asociaciones comunitarias cómo la
Asociación de Guias de Ecoturismo Rupalaj Kistalín, realizan anualmente
campañas de educación ambiental sensibilizando así a más de 2,000
estudiantes del municipio sobre la importancia de conservar los recursos,
reciclar y reusar los desechos posibles.

3.2 BUENAS PRÁCTICAS ECONÓMICO- EMPRESARIALES DE
TURISMO COMUNITARIO

Son las buenas prácticas que permiten ser más eficientes en la gestión
empresarial sostenible del emprendimiento turístico comunitario.  Gracias a
su implementación, se es capaz de planificar adecuadamente el rumbo de
la empresa, gestionar de mejor manera los recursos humanos, económicos
y materiales y ofrecer productos y servicios de alta calidad a los clientes.

Para planificar una empresa es muy importante que se conozcan a los turistas
que visitan el país, sus intereses.  En el caso de Guatemala un estudio reciente
realizado por la empresa consultora CASABAL define que la mayoría de los
visitantes a Guatemala están atraídos por los recursos naturales y la cultura
viva.  Al mismo tiempo revela que la mayoría de estos comprenden entre los
23 y 42 años de edad, en su mayoría que viajan en parejas.

3.2.1 Empresa

Existen muchas definiciones de empresa, todas ellas coinciden en que una
empresa debe cumplir  con cuatro aspectos fundamentales:

1. Es formada por un emprendedor con ideas innovadoras

2. Busca resolver problemas o sat isfacer necesidades

3. El emprendedor corre un riesgo
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4. El emprendedor corre un riesgo

5. El empresario obtiene una ganancia, resultado de una venta de
servicios

Todas las empresas son diferentes, sin embargo, existen ciertos elementos
comunes para cualquier empresa.  Estos son:

• Es una unidad jurídica

• Opera conforme a las leyes vigentes

• Es una unidad económica

• Se fija objetivos

• Corre riesgos

• La negociación es la base de su existencia: compra y vende

• Integra y organiza recursos, ya sean propios o ajenos

• Investiga para el mejoramiento de sus productos, sus procesos y sus
servicios

• Se vale de la administración para operar de forma eficiente y
ordenada.

3.2.2 Empresas Turísticas

Una empresa turística es una organización de una o más personas que prestan
servicios turísticos como hospedaje, alimentación, transporte, guiaje,
información, recorridos, entre otros.  La empresa turística se dedica a la
facilitación de experiencias a personas que tienen deseos de viajar,
experimentar actividades diferentes, conocer culturas, aventuras, entre otros.

Cómo cualquier empresa, la actividad turística tiene como objetivo cubrir
sus gastos de funcionamiento, satisfacer las necesidades de los clientes, en
este caso los turistas, y generar ganancias y/ o beneficios para todos los
involucrados y la comunidad en general.
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3.2.3 Capacitación
Existe un principio para todos los humanos que habitamos la tierra, “nadie
nace sabiendo”.  Todas las cosas que se conocen hoy se han ido aprendiendo
en base a experiencias propias, gracias a los padres y abuelos, a otras
personas que nos rodean, a estudios, entre otros.

En el campo turístico, en el que convergen tantos temas, es prácticamente
imposible saberlo todo.  Es por esto que se hace necesario trabajar en equipo.
 El buen funcionamiento de una empresa turística comunitaria dependerá,
en buena medida, de lo preparadas que estén las personas que la manejan
y operan.  Asimismo, el conocimiento y la capacitación son un factor
determinante para que se puedan satisfacer a los cl ientes.

A continuación se expone un listado con algunos temas de capacitación
básicos para el desarrollo turístico de una empresa:

• Servicio al cliente
• Atención al visitante
• Área administrativa
• Inglés
• Interpretación de la información
• Mercadeo y promoción
• Turismo, turismo responsable y sus ramas

Intereses de los visitantes Es importante que anualmente se realice un plan
de capacitación.  Para esto se debe definir los beneficios de los empleados,
de la empresa y de los visitantes, en base a esto se realiza un diagnóstico de
necesidades para poner en marcha un plan de capacitación.  Este plan de
capacitación debe implementarse en la comunidad de acuerdo al idioma
de cada localidad, los horarios adecuados, la metodología adaptada a la
realidad comunitaria.
Para realizar un plan de capacitación se debe hacer una evaluación al
personal y a los visitantes, sobre los servicios que se proveen.  Por ejemplo:
realizar encuestas a los visitantes en el restaurante y preguntar: que le pareció
la comida, como le  parecio la atención,,le sirvieron la comida a tiempo,
encontró algo de su gusto, entre otras preguntas.  De esta forma se podra
saber en que temas se deben capacitar a los miembros, empleados y
colaboradores de la empresa turística: en servicio al cliente, manipulación
higiénica de al imentos, elaboración de postres, entre otros.

3.2.4 Servicio al Cliente
Los clientes son quienes, en forma voluntaria, han decidido llegar hasta la
comunidad y a la empresa.  Los clientes de una empresa turística por lo
general son viajeros de otros países que compran los productos y servicios.
Son personas que han decidido viajar a la comunidad, para aprender sobre
la cultura, los recursos y  tomar tiempo para descansar.
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Los clientes son muy importantes y  se dice que:

1. Sin clientes, no hay empresa

2. Dependemos de los cl ientes,  no el los de nosotros

3. Son visitantes que tienen deseos, necesidades y nosotros debemos
     satisfacerlos

4. Merecen ser tratados con cordialidad

Es por eso que se habla de “servicio al cliente”, que se refiere a una serie de
actividades y actitudes que se realizan con eficiencia para satisfacer las
necesidades y deseos de los clientes.   Entre ellos se pueden mencionar:

§ Los servicios que prestamos se diferencian de los demás,
§ Proyectamos una mejor imagen,
§ Los clientes nos prefieren,
§  Aumentan las ventas por clientes satisfechos, hay una buena 
     relación de trabajo,
§ Existe la solidaridad.

El esmero por satisfacer al cliente vale la pena, porque un cliente insatisfecho
puede hacerle mucho daño a la empresa y a la comunidad.

3.3 BUENAS PRÁCTICAS SOCIOCULTURALES

Son consejos y sugerencias que serán útiles para alcanzar la sostenibilidad
en la gestión de los recursos culturales y en las relaciones con la sociedad.
A través de su implementación, estaremos más consientes de garantizar la
participación comunitaria en todas sus dimensiones, de alcanzar el
autodesarrollo, de revalorizar y conservar nuestra identidad y cultura y de
usar sosteniblemente nuestros recursos culturales para el turismo.

Cómo se ha mencionado anteriormente, el turismo comunitario pretende
alcanzar el bienestar de la comunidad y sus habitantes, a través del
involucramiento de los turistas.

De una forma básica se puede definir a una comunidad cómo un grupo o
conjunto de individuos que comparten cierta cantidad de elementos y/o
tienen características en común.  De este punto partimos que una sociedad
es un conjunto de individuos que comparten una cultura y que se relacionan
entre sí para formar una comunidad.

La palabra comunidad tiene muchos significados políticos, sociales, religiosos,
económicos, ecológicos y culturales.  En el caso de la comunidad y su relación
con el turismo, se define por los vínculos sociales, porque comparten
perspectivas comunes y porque realizan acciones conjuntas.
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3.3.1 Cultura
La cultura es una serie de elementos que nos rodean y nos definen como
persona, individuo, comunidad, sociedad y nación.  Básicamente la cultura
es una serie de valores compartidos por un grupo de personas que nos crean
un sentido de identidad grupal y/o de pertenencia a una sociedad.  Al mismo
tiempo que la cultura es lo que nos diferencia de otros grupos de personas
que comparten una cultura distinta.

En turismo propiciamos la conservación de la cultura local y la interculturalidad.
Esta se refiere a la interacción entre culturas, de una forma respetuosa, donde
ningún grupo cultural está por encima de otro, favoreciendo en todo momento
la integración y convivencia entre culturas.  En las relaciones interculturales
se establece una relación basada en el respeto a la diversidad y el
enriquecimiento mutuo.

La idea principal de esta sección es reforzar algunos temas generales y
transversales que se consideran básicos para alcanzar el desarrollo sostenible
del turismo en las comunidades.  Se les brinda especial atención porque en
muchos casos, son temas que se desatienden, son aspectos en los que se
debe pensar desde antes de iniciar un emprendimiento turístico y también
son los que nos garantizan, en buena medida, que se reciban más clientes.

Entre estos temas está la legalización, impactos negativos del turismo,
infraestructura turística, educación, mercadeo y comunicación y seguridad.

3.4.1 Infraestructura Turística
La infraestructura es una intervención física que se hace en un terreno con
el fin de acceder a él y darle un uso comercial, industrial y/o habitacional.
Se compone de un conjunto de instalaciones y construcciones necesarias
para llevar a cabo una actividad.

3.4.2 Mercadeo y Comunicaciones
El mercadeo o “marketing” es uno de los elementos de gestión más importantes
para una empresa o emprendimiento.  El marketing es “un sistema total de
actividades y procesos cuyo objetivo es cumplir las metas de la organización
por medio de anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente,
planificar y desarrollar productos y servicios que cumplan dichos requerimientos,
asignarles precios y promoverlos y distribuirlos efectivamente a los mercados
meta”.

En mercadeo se habla de la mezcla, refiriéndose a los componentes de la
actividad empresarial que llevan a ofrecer mejores productos y servicios a
precios adecuados para dar mayor satisfacción a los clientes.

3.4 BUENAS PRÁCTICAS INTEGRALES
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Mezcla de mercadeo

Producto

Precio

Plaza

Promoción

Producto: Se refiere a el bien o servicio que los visitantes pueden comprar,
por ejemplo una artesanía, un cuadro, un tour al volcán o el servicio de
transporte hacia el hotel.

Precio: Se refiere a lo que el visitante paga por el producto o servicio que se
ha ofrecido, por lo que se debe otorgar exactamente o más de lo que se
ofrece.

Plaza: Se refiere al lugar donde se compra el producto o el servicio, a la
ubicación que puede ser la oficina de un tour operador, una tienda de
artesanías, el restaurante, entre otros.

Promoción: Se refiere a las estrategias y acciones que realiza la empresa,
departamento o país para dar a conocer los productos y los servicios turísticos
que se ofrecen.  En el caso de Guatemala, el INGUAT (Instituto Guatemalteco
de Turismo) se encarga de promocionar al país en todo el mundo, a través
de ferias, videos, comerciales y otros.

3.4.3 Seguridad
La seguridad se refiere a prevenir y reducir los efectos negativos que puedan
generarse por: accidentes, incidentes, enfermedades, e incluso desastres
naturales.  En cualquier caso, los afectados son tanto los empleados como
los visitantes.

Es necesario que se ocupen de la seguridad de aspectos  como:

• La alimentación

• Las enfermedades

• El transporte

• Los accidentes

• Los desastres naturales

• Los robos y los engaños,
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• El mantenimiento de herramientas y equipo

• Acoso al turista, en el caso de varios destinos

“Un Entorno en paz es
la mejor tarjeta de
invitación para los
países del mundo”
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4. PREGUNTAS MAS FRECUENTES

4.1 ¿Cuáles son las buenas prácticas para el uso adecuado del agua?

1. Proteger las fuentes y lugares de almacenamiento de agua.  Las
fuentes de agua como ríos, lagos, nacimientos, depósitos, toneles,
cubetas, entre otros.  Asegurar que se mantenan libres de
contaminación y siempre tapar los recipientes, protejerlos de la luz y
el calor.

2. Usar agua potable.  Siempre se debe usar agua potable para
cocinar y beber con el fin de evitar enfermedades.  Se puede purificar
el agua con filtros, cloro, hirviéndola, entre otros.

3. Reducir el consumo diario de agua.  Cerrar la llave cuando se
cepillan los dientes, usar un litro de agua en vez de cuatro.  Si se utiliza
una cubeta para lavar el auto utilizamos 10 litros de agua, si se utilizan
manguera por 15 minutos son 400 litros de agua.

4. Evitar y reparar las fugas de agua.  Un inodoro donde el agua sigue
corriendo después de la descarga desperdicia entre 12,500 y 17,000
litros en un mes.  Una llave de agua mal cerrada desperdicia 30 gotas
por minuto, que equivale a 200 l itros de agua al mes.

5. Aprovechar el agua de lluvia.  El agua de lluvia es un excelente
recurso que se puede captar, almacenar y aprovechar para darle
diferentes usos diferentes.  Se puede dirigir la canaleta del techo
hacia un deposito para luego regar el jardín o bien utilizar en el baño.

4.2 ¿Cuáles son las buenas prácticas para el buen uso de la energía?

1. Reducir el consumo diario de energía.  Se puede reducir el consumo
de energía cambiando ciertos hábitos negativos.  El consumo diario
se verá reflejado en el pago de energía, gas, combustible o leña.

2. Instalar mecanismos para ahorrar energía.  Por lo general la
iluminación representa una tercera parte de la energía, los bombillos
ahorradores son un poco más caros pero duran hasta diez veces más
y gastan tres veces menos energía.
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3. Comprar únicamente aparatos que requieren de poca energía.
La demanda de energía eléctrica, leña, gas y combustible a nivel
mundial ha motivado la producción de aparatos y utensilios de bajo
consumo.

4.3 ¿Cuáles son las buenas prácticas para conservar y proteger los bosques,
los animales y las plantas?

1. Conservar los bosques.  Los bosques son los mayores responsables
de la captación de agua y unos de los principales purificadores del
aire en el planeta.

2. Aprovechar el turismo como herramienta de sostenibilidad ambiental
y de conservación.  Los bosques nos dan más beneficios estando
vivos, un bosque vivo nos puede apoyar a generar ingresos a la
comunidad realizando actividades alternas cómo el aviturismo.

3. Impulsar y apoyar la reforestación.  Seguramente en la comunidad
existe  asociaciónes, entidad de gobierno u otra organización que
impulsa la reforestación, Es importante brindar apoyo  y asegurar la
reforestación se realiace con árboles o especies nativas de la región.

4. Denunciar y evitar la venta, tráfico, cautiverio y exhibición de
animales y plantas.  Algunas personas creen que es atractivo tener
animales en jaulas en sus empresas, Esto en realidad va en contra de
la conservación.  Si se aprecia la belleza de plantas y animales silvestres
y no se tiene la oportunidad de estar cerca de ellos, se puede recurrir
a métodos que no dañan el ambiente cómo fotografías, videos,
maquetas, entre otros o bien visitar sitios de conservación y preservación
de especies.

4.4 ¿Cuáles son las buenas prácticas para el manejo de desechos sólidos?

1. Cambiar nuestros hábitos de consumo.  La cantidad de basura
que se produce es directamente proporcional al consumo.  Mientras
más se consume más basura se genera.  Optar por los productos con
menos empaque o sin empaque, eligir los empaques reutilizables,
reciclables o retornables, comprar productos en presentaciones
grandes, comprar solo lo necesario.

2. Separar los residuos.  Los residuos sólo se convierten en basura si se
mezclan.  Mientras estén limpios y separados pueden reincorporarse
al ciclo productivo y transformarse en nuevos productos.

3. Reutilizar todos los productos que podamos.  Reutilizar es cambiar
el hábito de “usar y tirar” por el de “reusar y retornar”.
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4. Aprovechar los residuos orgánicos para elaborar abono o gas
metano.  Por lo general, la basura orgánica representa el 50% de los
residuos, esta puede aprovecharse y utilizarse como abono orgánico.

4.5 ¿Cuál es la buena práctica más importante para iniciar una empresa?

1. Registrar legalmente nuestra empresa.  Existen muchas figuras y
formas de creación y funcionamiento de empresas, asociaciones,
etc.  Lo importante es escoger la figura que más se adapta a nuestra
operación y constituirla legalmente.

4.6 ¿Cuáles son las buenas prácticas para implementar las capacitaciones?

1. Identificar las necesidades de capacitación y actualización.  Existen
muchos métodos de capacitación.  La mayoría de veces, la mejor
forma de aprender es practicando, es allí donde también se puede
detectar las debilidades y necesidades de capacitación.

2. Priorizar y programar las capacitaciones.  Se debe decidir cuáles
son importantes y cuales son urgentes, luego de realizar una tabla
con prioridad de mediano y largo plazo, de esta forma se podra
planificar un año completo.

3. Planificar capacitación constante.  Aún cuando se hayan recibido
todas las capacitaciones necesarias para cubrir los puestos de trabajo
y cumplir con todas las obligaciones de excelente forma, ya que
siempre es positivo continuar aprendiendo.

4.7 ¿Cuáles son las buenas prácticas para brindar un servicio de alta calidad
al cliente?

1. Implementar una estrategia de servicio excelente.  Para asegurar
que la empresa está brindando un servicio excelente, se debe contar
con herramientas y mecanismos que aseguren el éxito de la meta.

2. Conocer a los clientes y brindarles atención personalizada.

3. Servir de forma cortés, rápida y efectiva.

4. Inspirar seguridad, credibilidad y confianza.

5. Mantener satisfechos a los empleados y proveedores.

6. Mejorar constantemente
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4.8 ¿Cuáles son las buenas prácticas para utilizar correctamente los recursos
culturales para el turismo?

1. Decidir qué recursos culturales serán parte del atractivo turístico.
El turismo no debe exponer a los miembros de la comunidad indígena
como un objeto de exhibición.  Se busca que el turista aprenda sobre
la cultura, la comprenda, respete y valore gracias a un proceso de
intercambio cultural.

2. Manejar adecuadamente los monumentos históricos, arqueológicos
y ceremoniales: Demostrar con ejemplo que se mantiene el respeto
adecuado por los monumentos, sitios arqueologicos y sitios
ceremoniales.

3. Proteger los remanentes históricos, arqueológicos y ceremoniales.
 La historia y sus remanentes son muy importante para todos, son la
herencia de los ancestros y abuelos, su protección es de suma
importancia, principalmente para la comunidad.

4. Propiciar actividades interactivas o vivenciales.  Uno de los mayores
atractivos en la visita a comunidades es la oportunidad de participar,
interactuar y experimentar actividades culturales, siempre y cuando
se respeten las normas y valores locales.

4.9 ¿Cuáles son las buenas prácticas para la construcción de la infraestructura
turística?

1. Contar con la ayuda de profesionales

2. Definir la infraestructura necesaria y construir basados en las
necesidades y el entorno.

3. Contratar mano de obra local

4. Elaborar las construcciones con materiales de la localidad

5. Asegurar la planificación del mantenimiento de la infraestructura
turística.

4.10 ¿Cuáles son las buenas prácticas sobre mercadeo?

1. Elaborar un plan de mercadeo

2. Conocer el contexto de nuestra empresa.  Muchas veces se realiza
un  análisis de la situación de una empresa como por ejemplo la
elaboración de un  FODA( Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) para definir la situación por la que está pasando la
empresa
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3. Definir estrategias.  En este punto es necesario conocer a la
competencia, el perfil de del visitante, los gustos del mercado meta,
entre otros.

4. Elaborar material publicitario.  Desarrollar material en mínimo dos
idiomas, de calidad, que satisfaga la necesidad de información de
los clientes, y que al mismo tiempo refleje formalidad y competitividad
en los servicios.
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