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RESUMEN

La Estacion Cientifica “El Gullan™, propiedad de la Universidad del Azunay, ha sido
utilizada por docentes y estudiantes de la Escuela de Biologia para realizar
investigaciones sobre flora y fauna, gracias a las caracteristicas ofrecidas por su
ubicacién. La estacion se encuentra en funcionamiento, sin embargo, no cuenta con
procesos definidos para su operacion y su administracion que permiten la entrega del
servicio. El propésito de este trabajo es proponer un plan de servuccion, para lograrlo se
utilizaron diferentes herramientas que permitieron analizar su situacion actual, asi como
identificar aspectos de servicio que seran los requeridos para los cuatro escenarios de
mercado: cientificos, escolares, turistas y emprendedores, que han sido identificados en
el transcurso de la investigacion. A través del uso de diferentes herramientas de andlisis
situacional, se logré proponer un manual de servuccion que ayudard a la operacion de la
Estaciéon y, a la mejora continua de los servicios ofrecidos por la misma.

Palabras clave: Servuccion, servipanorama, estaciones cientificas, calidad del

servicio




ABSTRACT

The Scientific Station "El Gullan" is owned by Universidad del Azuay. Thanks to
the charactenstics offered by its location, it has been used by teachers and students of the
School of Biology to conduct research on flora and fauna. The Station is in operation.
However, there are no defined processes for its operation and administration to provide
services. Thus, the purpose of this work was to propose a servuction plan. To achieve
this, different tools to analyze its current situation and identify service aspects required
for the four market scenarios identified during this research were used: scientists,
schoolchildren, tourists, and entrepreneurs. A servuction manual was proposed through
the use of situational analysis tools. This manual will help with the station's operation and
the continuous improvement of its services.

Keywords: Servuction, servicescape, scientific stations, service quality

Translated by

Juan Carlos Cobo
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Capitulo 1
1. FUNDAMENTACION TEORICA Y ESTADO DEL ARTE

1.1 Estado del arte

Introduccion

En el Ecuador existen una gran variedad de estaciones cientificas, estas estan situadas
en lugares de gran importancia biologica, con alta biodiversidad y endemismo, con una
vegetacidn o ecosistema importante y en areas protegidas. En el caso de "EIl Gullan", se han
encontrado especies endémicas y un ecosistema interesante para la investigacion en el area
de biologia. A diferencia de otras estaciones, la Estacion Cientifica EI Gullan es
relativamente pequefia y al no estar ubicada en una zona protegida han sido introducidas
especies foraneas al medio (lo cual puede ser aprovechado para hacer estudios en la estacion).
A pesar de esto la ventaja que tiene la Estacion Cientifica ElI Gullan es que puede brindar
seguridad, servicio de internet y un alojamiento con las comodidades necesarias para los

investigadores.

En la estacion se desconocen los estdndares de operacion de los servicios de una
estacion cientifica, para que esta sea autosustentable y sostenible a largo plazo. Para proponer
un manual de servuccion para la Estacion Cientifica EI Gullan, se deben definir los conceptos

claves del servicio.

“Poniéndolo en términos simples, los servicios son acciones, procesos y ejecuciones”
(Wilson, 2012). Pero es muy dificil reconocer un ejemplo de un servicio, o un bien puro,
cuando un bien entregado al consumidor por medio de un servicio, 0 un servicio se brindo
por medio de un bien. Esta distincion se complica mas todavia, cuando grandes empresas
productoras de bienes, como la industria automotriz, esta obteniendo grandes ganancias por
medio de servicios postventa, como ser: el mantenimiento de los vehiculos, créditos o

seguros. (Hoffman & Bateson, 2010).

Para aclarar el concepto de servicio, se debe entender sus 4 caracteristicas
fundamentales: i) intangibilidad: un servicio es de caracter no material, siendo mas un gasto
de energia. ii) perecibilidad: un servicio no se puede almacenar, sino que debe ser consumido

mientras estd disponible. iii) heterogeneidad: un servicio no es repetible, brindando una




experiencia diferente a cada cliente; y iv) simultaneidad: el servicio se consume de manera
conjunta con él cliente, en otras palabras, no puede ser separado (Fischer, 2011). Se afiade
un elemento adicional, que hace referencia a la inseparabilidad, aspecto que indica que el
servicio no puede ser separado del cliente, ni de quien lo provee, salvo algunas excepciones
(Thompson, 2015).

La produccién de un servicio esta descrita por el término Servuccion, éste fue acufiado

por los investigadores franceses Pierre Eiglier y Eric Langeard (Lovelock & Wirtz, 2009).

Un servicio combina la presencia de 3 elementos: cliente, evidencia fisica y personal
de contacto. Para brindar el servicio, puede 0 no ser necesaria la presencia de cualquiera de
los factores mencionados. EI manejo de la evidencia fisica esta dado por el servipanorama
que gestiona desde lo tangible, como son las facilidades fisicas y la publicidad. La
administracion del Servipanorama es muy importante, ya que de este dependerd la
experiencia del cliente, un claro ejemplo es un restaurante gque, aunque tenga la misma
comida que otros, un buen manejo de publicidad, redes sociales y excelentes instalaciones,

puede cambiar completamente la percepcion del cliente (Hoffman & Bateson, 2010).

Para que un servicio sea viable, ademas de la evidencia fisica, requiere un modelo de
negocios que permita pagar los costos de producir y entregar el servicio, ademas de un

margen de ganancias fijado a través de precios realistas (Lovelock & Wirtz, 2009).

Otro determinante del servicio es la calidad del servicio, ya que de este depende el éxito
de atraer una y otra vez al cliente en la industria hotelera. Si bien, las razones iniciales para
que un cliente se aloje en un lugar pueden estar fuera del control de la gerencia, la habilidad
para brindar una experiencia satisfactoria, que hagan al cliente considerar su regreso, estan

en manos de la gerencia y del personal del hotel.

Los componentes principales en hoteleria son 3: técnicos, funcionales y de imagen. Los
componentes fisicos son los claramente visibles en el hotel como cuartos, recepcidn, jardines,
etc. Los componentes funcionales son los de servicio interactivo, como ser la atencion y
cuidado brindado al cliente. Los componentes de imagen son entregados por la parte técnica,
junto con las estrategias de promocion de marketing. Esta claro que no siempre el servicio

va a ser perfecto, pero la capacidad de respuesta por parte del personal del hotel ante una
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queja del cliente va a hacer una gran diferencia con respecto a la imagen que éste se lleve
(Saleh & Ryan, 2006).

Es necesario saber cual es la opinidn del cliente, con respecto al servicio brindado por
el alojamiento del que hizo uso, para corregir cualquier falla, modificar y agregar servicios

para lograr la satisfaccion del cliente.

1.2 Herramientas

Con el fin de determinar la situacién actual de una empresa, existen diferentes
herramientas que, a través de encuestas y estudios, pueden ayudar al investigador a tener
diferentes puntos de vista, de donde se encuentra la empresa con respecto a otras. Las
herramientas utilizadas este trabajo son:

1.2.1 Analisis PESTEL

El andlisis PEST (Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico) estudia del entorno macro
donde opera el negocio. Revisa los factores de los que depende el crecimiento o el declive
del mercado donde operara el negocio. Estos, son factores externos ya que estan fuera del
control de las empresas del entorno y pueden traer efectos tanto positivos como negativos
para las mismas. El objetivo del analisis PESTEL puede variar de acuerdo con el enfoque
que se le de a este. Se puede poner mas énfasis en el factor politico o el tecnologico, esto

dependiendo del departamento, la empresa o la nacién del estudio (Bouzid, 2020).

Al analisis PEST se le han agregado 2 factores que son el factor Ecoldgico que
tradicionalmente suele ser incluido en el factor Tecnoldgico, y el factor Legislativo que suele
incluirse en el factor Politico, asi surge el termino PESTEL. La lista de factores PEST brinda
una serie de puntos a analizarse para la obtencién del factor considerado. Para su obtencién
es importante en primer lugar definir el entorno donde operaré la empresa o el cual afectard

la actividad econémica. (Jaramillo, 2009)

122 7P’S

Para establecer el mix de marketing en una empresa que vende productos tangibles, se

toma en cuenta la combinacion de 4 variables que son: producto, precio, lugar de venta
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(place) y comunicacién (promotion) (Kotler & Armstrong, 2013). En empresas de servicios

estas pasan de 4 a 7 variables y por eso el nombre de 7P°S.
Las 3 P’S faltantes son:

1 Evidencia fisica (Physical evidence).
2  Personal de servicio.

3 Proceso de servicio.

Para definir la situacién actual de la empresa, se puede definir cada una de estas
variables, y, una vez definidas, trabajar en cada una de ellas para generar una estrategia o
Mix de Marketing.

1.2.3 Cinco Fuerzas de Porter

Es un analisis de los factores externos (fuerzas) que pueden afectar a una empresa. Para

esto, se analiza el medio en donde la empresa lleva a cabo sus operaciones. Las 5 fuerzas

son:

1. Amenaza de nuevos competidores.

2. Poder de negociacion de los proveedores.

3. Poder de negociacion de los compradores.

4. Amenaza de ingresos por productos secundarios.
5. Rivalidad entre competidores.

El objetivo es calcular la rentabilidad de una empresa para percibir su valor actual y,

tomar estrategias a ser implementadas en el futuro (Porter M. , 2008).

1.2.4 Analisis FODA

El analisis FODA examina atributos internos y externos de la empresa a ser estudiada

estos son:

Fortalezas y Debilidades (atributos internos), Oportunidades y Amenazas (atributos
externos). Los atributos internos son elementos propios que pueden ser controlados por la

empresa como ser recursos, capacidad y limitaciones, que definiran la ventaja competitiva
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de la empresa. Los atributos externos, son situaciones del entorno que no se pueden controlar

por parte de la empresa, como ser la demanda, la competencia y situaciones del entorno.

Para realizar el analisis externo, se puede realizar una serie de entrevistas o encuestas
para conocer la situacion del medio. En el caso del anélisis interno se puede realizar un

estudio de la situacién actual de la empresa (Azanza Cajamarca & Bermeo Guananga, 2016).
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CAPITULO 2

2. SITUACION ACTUAL DE LA ESTACION CIENTIFICA
EL GULLAN

De acuerdo con los resultados obtenidos en el proceso de investigacion de los autores
Crespo Martinez, Vasquez Aguilera, & Coronel (2019), (Matovelle-Vintimilla, Crespo-
Martinez, & Vésquez-Aguilera (2019) y Aguilar Maria (2019) (Aguilar Guerrero, Crespo
Martinez, & Vazquez Aguilera), en este capitulo se identifican los factores mas relevantes a
través del uso de herramientas de analisis de situacion inicial. Estos factores se deben
considerar en la implementacion de un modelo de servicio y, la construccién de un

servipanorama adecuado para la Estacién Cientifica EI Gullan.
2.1 Andlisis PESTEL

(Crespo Martinez, Vasquez Aguilera, & Coronel, 2019) analizaron los factores:
Politicos, Econdmicos, Socioculturales, Tecnoldgicos, Ecoldgicos y Legales que podrian
afectar a la Estacion Cientifica EI Gullan (Analisis: Anexo 1.0). Para ello, los autores
utilizaron la técnica del grupo focal e investigacion exploratoria (diversas fuentes),
considerando factores locales, nacionales e internacionales, que podrian afectar a la Estacion
Cientifica El Gullan

Conclusiones:

Segun lo presentado en el cuadro de analisis PESTEL, se puede concluir que los

factores estudiados son:

Politico:
- Partidos de izquierda debilitados, pero aun tienen presencia en zonas del pais con
mayor presencia indigena.
- Grupos econdmicos fuertes tienen gran influencia en el gobierno.
- Descontento con el gobierno del Ecuador, con sensaciones negativas que podrian
provocar desestabilizacion en el pais.
- Riesgo politico alto en el Ecuador segun COFACE

Econdmico:
- Bajo apoyo a sectores rurales del Azuay, los cuales son los méas pobres, con
actividades economicas primarias como la agricultura.
- Tasa de inflacion mensual del -0.4% hasta junio del 2019 en el Ecuador.
- El Ecuador es un pais dolarizado, lo cual lo vuelve estable.
- Incremento en impuestos, precio de combustibles y servicios basicos en el Ecuador.
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Social:

La mayor parte de la poblacion del canton Nabon es indigena, la cual tiene un
déficit de satisfaccion de necesidades bésicas, altos indices de desnutricion, falta de
oportunidades de trabajo y alta tasa de migracion.

Crecimiento en la tasa de desempleo a nivel nacional, incremento de la delincuencia
y narcotrafico.

Tecnoldgico:

Falta de conectividad y pocos proveedores de internet en el cantén Nabon y en
zonas rurales a nivel nacional.

Aumento constante de usuarios de internet a nivel nacional.

Amenaza de nuevas plataformas de alojamiento como AirBnB amenazan a los
hoteles y hostales tradicionales.

Las tecnologias de la informacion han facilitado el contacto con los clientes a nivel
nacional e internacional, asi como las transacciones.

Ambiental:

Propuestas para mitigacion del impacto ambiental en actividades productivas y de
mineria, proteccion de las fuentes hidricas y concientizacion a la poblacién sobre las
afecciones ambientales — sociales, que vienen ocurriendo a nivel mundial y
nacional.

Existen incendios y practicas relacionadas con la quema de desechos a nivel local.

Aumento significativo a nivel mundial de crisis climaticas por el calentamiento
global.

Existencia de marcos legales para la proteccion del medio ambiente a nivel
provincial y nacional.

Requerimientos de licencia ambiental para proyectos de investigacién cientifica
relacionados con la proteccién medioambiental.

2.2 Analisis de las Cinco Fuerzas de Porter

Se realizaron diferentes analisis del Diamante de Porter para cada uno de los servicios

de los 4 escenarios propuestos para la Estacion Cientifica EI Gullan, los cuales son:

Estacion Cientifica EI Gullan.

Servicio de Educacion y Concientizacion “Bosque-Escuela El Gullan™.
Servicio de Camping Seguro para Turistas.

Servicio de Talleres para capacitacion, asesoramiento y vinculacion con la
comunidad.

Para la obtencion de los resultados, se realizd un cuestionario con diferentes preguntas

que ayudaban a calificar cada factor en cinco opciones: bajo, medio bajo, medio, medio alto

y alto. Con una escala de calificacion de 1 a 3, donde 1 es bajo, 2 es medio y 3 es alto. Al

15




final de la serie de preguntas de cada factor se hizo una sumatoria total de cada fuerza, y se
determind la calificacion dentro de las cinco posibles opciones.

2.2.1 Cuestionario para el andlisis de las cinco fuerzas de Porter la Estacion Cientifica
El Gullan

Aplicando el método de muestreo por conveniencia (no probabilistico y no aleatorio
para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso y conveniencia del equipo
investigador) al objeto de estudio, sugerido por Tamara Otzen y Carlos Manterola (2017), se
desarroll6 una encuesta (Encuesta: Anexo 1.5) para el analisis de las cinco fuerzas de Porter,
que permitié cuantificar las fuerzas como lo sugiere ihsan Yiiksel (2012) , ya que un analisis
no cuantificado solo provee una idea general de la situacion del medio de estudio. Este fue
entregado posterior a un grupo focal, en el que participaron siete profesores de la Escuela de

Biologia de la Universidad del Azuay.
Los resultados de las encuestas fueron tabulados en el Anexo 1.5.1

Conclusiones:
Poder de negociacién de los consumidores
Resultado final: Alto

Aspectos importantes:

El grado de dificultad para conseguir acceso a hospedaje o estaciones cientificas en
ecosistemas andinos es alto, por lo que el poder de negociacion del consumidor en este

aspecto es moderado.
La estacion cientifica EI Gullan no estd establecida en el mercado de estaciones
cientificas por lo que el poder de negociacion del consumidor en este aspecto es alto.
Poder de negociacién de los proveedores
Resultado final: Alto

Aspectos considerables:

Los ofertantes de servicios basicos para la estacién, como agua y electricidad son
Unicos, y existen pocos proveedores de servicio de Internet por la lejania de la estacion, lo

que hace que el poder de negociacidn de los proveedores sea fuerte.
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Los insumos que requiere la estacion son basicos, faciles de conseguir y existen muchos
proveedores de estos, por lo que, en este aspecto, el poder de negociacion de este tipo de

proveedores es bajo.
Amenaza de nuevas entradas
Resultado final: Bajo

Aspectos considerables:

Existe baja rentabilidad en la operacion de estaciones cientificas, lo cual puede hacer

gue su creacion, sea poco atractiva para cierto tipo de entidades.
Existen fuertes barreras de entrada econémicas y muchos tramites para la creacion de
una estacion cientifica.
Amenaza de productos sustitutos
Resultado final: Medio

Aspectos importantes:

El precio de compra de un servicio sustituto es muy bajo, por ende, clientes que
requieran pocas comodidades o la facilidad de transporte al sitio de estudio, podrian optar
por este.

Las facilidades de operacion para realizar estudios en servicios sustitutos son bajas.
Esto haria que clientes de edades avanzadas o con ciertos requerimientos especiales no los

usen.

Rivalidad entre competidores

Resultado final: Bajo

Aspectos importantes:

No existen estaciones cientificas en el sector sur del pais ubicadas en el pAramo andino.
Existe escasez de estaciones cientificas en el Ecuador.

No existe competencia aparente entre estaciones cientificas, sino cooperacion entre
estas.
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Estacion Cientifica

Poder de negociacion

de los consumidores
]

4
3

Rivalidad entre Poder de negociacion
competidores de los proveedores
Amenaza de productos Amenaza de nuevos
sustitutos entrantes

llustracion 1: Representacion grdfica de resultados del andlisis de las 5 fuerzas de Porter para la
2.2.2 Estacion Cientifica. Autor: Juan Cobo

Analisis de las 5 fuerzas de Porter para el Servicio de Educacion y Concientizacion
“Bosque-Escuela El Gullan”

Se realizé la siguiente encuesta (Encuesta: Anexo 1.6), juntamente con tres profesores

y dos alumnos encargados del proyecto, aplicando la técnica de muestreo por conveniencia.

Conclusiones:

Poder de negociacién de los consumidores

Resultado final: Medio bajo
Aspectos importantes:
No existen servicios elaborados para visitas estudiantiles de campo.

La demanda de este tipo de servicios es baja.
Poder de negociacién de los proveedores
Resultado final: Medio bajo

Aspectos importantes:

Los insumos y servicios necesarios para la elaboracion de este servicio son pocos.
Amenaza de nuevas entradas

Resultado final: Medio

18




Aspectos importantes:
El conocimiento necesario para la entrega de este servicio es especializado (alto).

Existen escasas barreras de entrada econdmicas y pocos tramites para la creacién de un
servicio similar.
Amenaza de productos sustitutos

Resultado final: Alto
Aspectos importantes:

El precio por el cambio a un producto sustituto es bajo.
Rivalidad entre competidores

Resultado final: Medio bajo
Aspectos importantes:

No existen competidores conocidos para este servicio.

Servicio de Educacién y Concientizacién Bosque-Escuela El
Gullén

Poder de negociacion

de los consumidores
]

4
3
Rivalidad entre 2 Poder de negociacion
competidores de los proveedores
Amenaza de productos Amenaza de nuevos
sustitutos entrantes

llustracion 2: Representacion grdfica de resultados del andlisis de las 5 fuerzas de Porter del
servicio de Educacion y Concientizacion Bosque Escuela El Gulldn. Autor: Juan Cobo

2.2.3 Andlisis de las cinco fuerzas de Porter para el Servicio de Camping Seguro para
Turistas

Aplicando el muestreo por conveniencia, se realizo la siguiente encuesta (Encuesta:

Anexo 1.7), juntamente con tres profesores y dos alumnos encargados del proyecto.

Conclusiones:
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Poder de negociacién de los consumidores

Resultado final: Medio bajo
Aspectos importantes:

Grado moderado de dificultad para encontrar un lugar seguro, para realizar ecoturismo

y camping en la zona.

No existen servicios similares en la region.

Poder de negociacién de los proveedores

Resultado final: Medio
Aspectos importantes:
Los ofertantes de servicios basicos para la estacion, al ser servicios estatales, son pocos.

Los insumos que requiere la estacion son basicos, faciles de conseguir y existen muchos

proveedores de estos.
Amenaza de nuevas entradas

Resultado final: Medio bajo
Aspectos importantes:
Existen lugares que presentan mayor interés para inversiones de ecoturismo.

No existen barreras considerables que dificulten la entrada de nuevos competidores.

Amenaza de productos sustitutos

Resultado final: Alto
Aspectos importantes:

El precio por el cambio a un producto sustituto es bajo.
Rivalidad entre competidores

Resultado final: Bajo
Aspectos importantes:

No existen competidores conocidos para este servicio.
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Servicio de Camping Seguro para Turistas

Poder de negociacion

de los consumidores
]

4
3
Rivalidad entre 2 Poder de negociacion
competidores de los proveedores
Amenaza de productos Amenaza de nuevos
sustitutos entrantes

llustracion 3: Representacion grdfica de resultados del andlisis de las 5 fuerzas de Porter del servicio de camping seguro
para turistas. Autor: Juan Cobo

2.2.4 Analisis de las cinco fuerzas de Porter en la Estacion Cientifica El Gullan
dirigido para el Servicio de Talleres para capacitacion, asesoramiento y vinculacion
con la comunidad

Aplicando el muestreo por conveniencia, se realizo la siguiente encuesta (Encuesta:

Anexo 1.8), juntamente con tres profesores y dos alumnos encargados del proyecto.

Conclusiones:

Poder de negociacién de los consumidores

Resultado final: Medio
Aspectos importantes:
Demanda baja de lugares para servicio de capacitaciones, talleres y asesoramiento.

Alto grado de dificultad para conseguir lugares ideales para impartir este tipo de
Servicios.
Poder de negociacién de los proveedores

Resultado final: Medio bajo
Aspectos importantes:

Los ofertantes de servicios basicos para la estacion, al ser servicios estatales, son pocos.
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Los insumos que requiere la estacion son basicos, faciles de conseguir y existen muchos
proveedores de estos.
Amenaza de nuevas entradas

Resultado final: Medio bajo
Aspectos importantes:

Pocas barreras legales para entidades publicas o privadas, para impartir este tipo de

servicios.

Dificultad por parte de entidades pablicas o privadas para de conseguir el conocimiento

especializado, tecnologia necesaria y lugar ideal para brindar este tipo de servicios.
Baja inversion de capital necesaria para brindar este tipo de servicios.

Baja rentabilidad en la imparticion de este tipo de servicios.

Amenaza de productos sustitutos

Resultado final: Medio
Aspectos importantes:

Posibles servicios sustitutos brindados a precios bajos por el gobierno o entidades sin

fines de lucro.
Rivalidad entre competidores

Resultado final: Medio bajo
Aspectos importantes:

No existen competidores conocidos para este servicio.
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Talleres para capacitacién, asesoramiento y vinculacién con la comunidad

Poder de negociacion

de los consumidores
3

2,

Rivalidad entre Poder de negociacion
competidores de los proveedores
Amenaza de productos Amenaza de nuevos
sustitutos entrantes

llustracion 4: Representacion grdfica de resultados del andlisis de las 5 fuerzas de Porter del
servicio de talleres para capacitacion, asesoramiento y vinculacion con la comunidad. Autor: Juan
Cobo

2.3 Analisis FODA y PEEA

Para la formulacion del andlisis FODA y PEEA se procedio a determinar los factores externos
(oportunidades y amenazas), se obtuvieron de los resultados obtenidos previamente de los

analisis PESTEL vy las Cinco Fuerzas de Porter.

Posteriormente, se identificaron los factores internos (fortalezas y debilidades), se
obtuvieron de un analisis interno de cdmo estéa la Estacion Cientifica EI Gullan actualmente,
informacion obtenida en los antecedentes de la estaciéon y con la ayuda de profesores de la

Escuela de Biologia.

Una vez obtenido el cuadro de fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, se
calculé la ponderacion relativa y la ponderacion absoluta, en base a la valoracién del
indicador y su grado de importancia en la estrategia. A cada uno de los factores se les dio un
peso relativo (PR) que denota la importancia de ese elemento. La sumatoria de los factores
sera 1. También un valor (V) de 1 a 5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, con respecto al
estado actual de la estacion. Para los valores, se tomo en cuenta la opinion de los profesores
y estudiantes encargados del proyecto. Se multiplicaran estas ponderaciones (PR*V)

obteniendo un peso ponderado (PP) que se sumara en cada factor.
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2.3.1 FODA Estacién Cientifica El Gullan

Andlisis FODA (Cientificos)

PR PP
Respaldo de una marca posicionada "Universidad del Azuay" 0,13 a 0,52
Publicaciones cientificas realizadas en la estacion 0,1 2 0,2
Cuenta con un espacio para alojamiento 0,09 3 0,27
Cuenta con un espacio para cocina 0,05 1 0,05
Importante trayectora cientifica de los investigadores 0,05 3 0,15
La estacion forma parte de la cartera de productos y servicios de la
Universidad del Azuay
0,11 2 0,22
Cuenta con 160 hectdreas en un relieve que abarca diferentes
microclimas 0,12 3 0,36
La Universidad cuenta con convenios con otras instituciones para
promaover la investigacion y el intercambio docente y estudiantil 0,09 3 0,18
La UDA promueve la investigacion 0,06 2 0,12
Se cuenta con pargueadero seguro para 50 autos 0,05 2 0,1
Se cuenta con especies endemicas de la zona 0,15 a4 0,6
Suma 1 2,77
La diversidad de especies de flora y fauna son limitadas en la zona 0,2 5 1
La estacion no cuenta con politicas y reglamento definidos y una
estructura organico funcional 0,07 5 0,35
Actualmente la estacion no cuenta con un centro de interpretacion 0,07 5 0,35
Mo se cuenta con el personal suficiente y capacitado para las
diferentes areas de servicio 0,04 4 0,16
Mo se cuenta con un departamento de salud 0,1 5 0,5
El agua no es potable 0,15 5 0,75
Los senderos no estan correctamente sefialados y rotulados 0,1 2 0,2
Mo cuenta con agua caliente 0,05 5 0,25
Mo se cuenta con una persona encargada de cocina 0,05 5 0,25
Es una institucion naciente y aun no tiene posicionamiento en el
mercado 0,07 2 0,14
Dificil acceso dentro de la estacion, vias en malas condiciones 0,1 3 0,3
Suma 1 4,25
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Azuay se registra como la tercera provincia que mas utiliza
tecnologia (Al menos el 58,4% de su poblacidn) y estd ligado a la

localizacion de las escuelas que imparten educacion bésica. 0,1 0,4

Las tecnologias de la informacidn han facilitado las reservas online y

los pagos con tarjetas de crédito y el reemplazo de personas

mediante asistentes virtuales 0,1 0,4

Incremento de la conciencia ambiental y respeto a la naturaleza 0,2 0,8

Existencia del Cddigo Organico del Ambiente y de marcos legales

para la proteccion de fuentes hidricas, explotacion minera artesanal,

tratamiento de residuos, tala de arboles y respeto hacia las especies 0,2 0,6

La Estrategia Macional de Educacion Ambiental para el Desarrollo

Sostenible 2017-2030, gue busca impulsar el desarrollo de una

identidad y conciencia ambiental en la poblacidn ecuatoriana 0,2 0,6

Mo existen otros centros de investigacidn en las estribaciones del

paramo andino del sur del Ecuador 0,2 1
Suma 1 3,8

El cantdn adolece de un déficit en la satisfaccidn de las necesidades

basicas (infraestructura y servicios de agua potable, alcantarillado,

vialidad, educacidn y salud), 0,2 0,6

Falta de conectividad a internet y acceso limitado a las tecnologias

de informacidn en los cantones rurales 0,15 0,45

Mo existe una difusora de radio local que indigue lo sucedido en el

sector. 0,05 0,05

La empresa hotelera Airbnb se ha convertido en una de las 5

mayores corporaciones turisticas en todo el mundo. 0,1 0,3

Existen incendios y practicas relacionadas con la gquema de desechos

sdlidos 0,2 1

Requerimientos de licencia ambiental para proyectos de

investigacion cientifica relacionados con la proteccion

medioambiental (Resolucion 745 del Ministerio de Ambiente) 0,15 0,75

Reduccion del nimero de estudiantes en las carreras de biologia y

medioambiente 0,1 0,1

El clima puede alcanzar temperaturas inferiores a los 5 grados. 0,05 0,15
Suma 1 2,35

Una vez obtenidas las ponderaciones, se procedio a restar los valores de los factores
internos y externos, obteniendo puntos de coordenadas que se ubicaran en un plano

cartesiano.
p p Resta
eso eso
- (Coordenad
Fortaleza Dehbilidad

ax)
2,77 4,25 -1,48

Peso Peso Resta
Oportunida | Amenaza |({Coordenad
3.8 2,35 1,45
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Crecimiento Rapido del Mercado
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Crecimiento Lento del Mercado

Segun la posicion estratégica de evaluacion de acciones (PEEA), la estacion se
encuentra en una posicion estable en el mercado, sin crecimiento. La estacion no tiene

ventajas competitivas importantes.
Estrategia conservadora:

- Penetracion de mercado.
- Desarrollo de mercado.
- Desarrollo del servicio.

- Diversificacion relacionada.
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2.3.2 FODA Escuelas y Colegios

Analisis FODA (Escuelas y Colégios)

PR v PP
Impulso de la UDA a proyectos de vinculacion con la
comunidad
0,3 5 1,5

La estacion forma parte de la cartera de productos y
servicios de la Universidad del Azuay 0,2 5 1
Se cuenta con una Escuela de Educacidn y estimulacidn
temprana 0,2 5 1
Se cuenta con una Escuela de Turismo

0,15 5 0,75
Via Cuenca - Loja en dptimas condiciones 0,1 4 0.4
Se cuenta con parqueadero para 50 autos 0,05 1 0,05

[ Debilidades | suma 1 47

La estacion no cuenta con politicas y reglamento

definidos y una estructura organico funcional definida 0,07 5 0,35

Actualmente la estacion no cuenta con un centro de

interpretacion 0,08 5 0,4

MNo se cuenta con el personal suficiente para las

diferentes areas de servicio 0,05 5 0,25

No se cuenta con un departamento de salud 0,2 5 1

El agua no es potable 0,05 5 0,25

Los senderos no estan correctamente sefialados y

rotulados 0,2 3 0,6

MNo se cuenta con una persona encargada de cocina 0,05 2 0,1

El personal actual no esta capacitado en gestion de

servicio al cliente 0,1 4 0,4

Es una institucion naciente y aun no tiene

posicionamiento en el mercado 0,2 4 0.8
Suma 1 4,15
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El turismo es una de las actividades econdmicas del sector Nabon, que es

declarado un punto turistico de la provincia 0,1 0,3

Azuay se registra como la tercera provincia que mas utiliza tecnologia (Al menos el

58,4% de su poblacidn) 0,1 0,3

Incremento de la conciencia ambiental y respeto a la naturaleza 0,2 1

Existencia de marcos legales para la proteccidn de fuentes hidricas, explotacion

minera artesanal, tratamiento de residuos, tala de drboles y respeto hacia las

especies 0,2 0,8

La Estrategia Macional de Educacion Ambiental para el Desarrollo Sostenible 2017-

2030, gue busca impulsar el desarrollo de una identidad y conciencia ambiental en

la poblacion ecuatoriana 0,1 0,4

Existe un interés de las escuelas y colegios por visitar centros de interpretacion

medicambiental 0,3 1,5
Suma 1 4,3

Grupos politicos conflictivos (Grupos indigenas) predominantes en la zona 0,2 1

Sensaciones negativas hacia el gobierno 0,05 0,15

Riesgo alto de fallos de negocios por situacidn politico-econdmica en el pais 0,1 0,3

El cantdn adolece de un déficit en la satisfaccion de las necesidades basicas (infraestructura

y servicios de agua potable, alcantarillado, vialidad, educacion y salud), 0,1 0,4

Falta de conectividad a internet y acceso limitado a las tecnologias de informacidn en los

cantones rurales 0,05 0,2

Mo existe una difusora de radio local que indique lo sucedido en el sector. 0,05 0,25

Existen incendios y practicas relacionadas con la quema de desechos sélidos 0,2 0,8

El cambio en la conciencia sobre el cuidado del medio ambiente posiblemente

puede convertirse en una tarea gue requiere mas tiempo en los sectores rurales o

en sociedades con un menor grado de educacion 0,1 0,4

Los valores que consideran pagar los visitantes de escuelas y colegios oscilan,

mayoritariamente, entre 1 a 2 ddlares por estudiante. 0,15 0,75
Suma 1 4,25

Resta
Peso Peso c 4 4
oordenada
Fortaleza Dehilidad ( X)
4,7 4,15 0,55
Resta
Peso Peso c q q
oordenada
Oportunidad| Amenaza ( v)
4,3 4,25 0,05
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Crecimiento Lento del Mercado
Estrategia agresiva:

- Integracion horizontal.

- Penetracion de mercado.
- Desarrollo de mercado.
- Desarrollo de producto.

- Diversificacion.
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2.3.3 FODA Turistas

Anadlisis FODA (Turistas)

PR PP

Impulso de la UDA a proyectos de vinculacidn con la

comunidad 0,3 1,5

La estacidn forma parte de la cartera de productos y

servicios de la Universidad del Azuay 0,2 1

Se cuenta con una escuela de Turismo 0,3 1.5

Existe espacio para actividades de camping 0.2 0.4

ORI sun 1 24

La estacidn no cuenta con politicas y reglamento

definidos y una estructura organico funcional

definida 0,1 0,5

Actualmente la estacion no cuenta con un centro de

interpretacion 0,1 0,5

Mo se cuenta con el personal suficiente para cubir las

diferentes dreas de servicio 0,05 0,2

Mo se cuenta con un departamento de salud 0,1 0,5

El agua no es potable y no se cuenta con agua caliente 0,1 0,5

Los senderos no estdn correctamente sefialados y

rotulados 0,1 0,3

Mo se cuenta con servicio de cocina 0,05 0,25

El personal actual no esta capacitado en gestion de

servicio al cliente 0,1 0,5

Las instalaciones en cuanto a hospedaje estan

limitadas a investigadores 0,15 0,75

Es una institucién naciente y aun no tiene

posicionamiento en el mercado 0,15 0,75
Suma 1 4,75
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Territorios rurales marginados e indices de pobreza altos 0.05 s| oo2s

Ecuador se mantiene dolarizado 0,05 5| 0,25

El turismo es una de las actividades economicas del sector Nabon que esta declarado como uno

de los puntos turisticos de la provincia 0,1 a 0,4

Azuay se registra como la tercera provincia que mas utiliza tecnologia (Al menos el 58,4% de su

poblacidn) 0,05 3| 0,15

Las tecnologias de la informacion han facilitado las reservas online v los pagos con tarjetas de

crédito. 0,1 4 0,4

Incremento de la conciencia ambiental y respeto a la naturaleza 0,1 5 0.5

Existencia de marcos legales para |la proteccion de fuentes hidricas, explotacién minera artesanal,

tratamiento de residuos, tala de arboles y respeto hacia las especies 0,2 5 1

La Estrategia Nacional de Educacion Ambiental para el Desarrollo Sostenible 2017-2030, que

busca impulsar el desarrollo de una identidad v conciencia ambiental en la poblacidn

ecuatariana 0,15 4 0,6

Las familias buscan espacios de diversion fuera de la ciudad 0,2 al ogs

N suma 1 4,35

Grupos politicos conflictives (Grupos indigenas) predominantes en la zona 0,1 3 0,3

Sensaciones negativas hacia el gobierno 0,05 3| 0,15

Riesgo alto de fallos de negocios por situacion politico-economica en el pais 0.1 3 0.3

Vulnerabilidades financieras evidentes e incremento de impuestos 0,05 al oz

Exposicion a la volatilidad de precios internacionales 0,05 2 0,1

El cantan adeolece de un deficit en la satisfaccion de las necesidades basicas (infraestructura y

servicios de agua potable, alcantarillado, vialidad, educacion y salud) 0,1 3 0,3

Falta de conectividad a internet y acceso limitado a las tecneologias de informacion en los

cantones rurales 0,05 0,2

Mo existe una difusora de radio local que indique lo sucedido en el sector. 0,05 5| 0,25

Existen incendios y practicas relacionadas con la quema de desechos solidos 0.1 al oa

El cambio en la conciencia sobre el cuidado del medio ambiente posiblemente puede convertirse

en una tarea que requiere mas tiempo en los sectores rurales o en sociedades con un menor grado

de educacidn 0,05 3| 015

La estacién se encuentra a mayor distancia que otros lugares para hacer avistamientos comao El

Cajas 0,15 5 0,75

El sector de la Paz no tiene atractivos turisticos relevantes 0,15 5| 075
Suma 1 31

Peso Peso Resta
Fortaleza Debilidad |{Coordenada X)

4.4 475 -0,35

Pezo Pezo Recsta

Oportunida | &menaza | (Coordenada Y
4 35 3,1 1,25
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Crecimiento Lento del Mercado

Estrategia conservadora:

- Penetracion de mercado.
- Desarrollo de mercado.
- Desarrollo del servicio.

- Diversificacion relacionada.
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2.3.4 FODA Vinculacién con la comunidad y capacitaciones

nalisis FODA (Asesoramiento y Vinculacion con la Comunidad )

— —

PR PP
Se cuenta con espacios para realizar capacitaciones 0,15 2 0,3
La Estacidn Cientifica El Gullan ofrece un servicio con todas las comodidades
necesarias para una estadia placentera 0,1 3 0,3
Existencia de un departamento de investigacion comprometido 0,1 5 0,5
Impulso de la UDA a proyectos de vinculacion con la comunidad
0,2 5 1

La estacion forma parte de la cartera de productos y servicios de la Universidad
del Azuay 0,2 5 1
La Universidad cuenta con convenios empresariales 0,15 4 0,6
Se cuenta con vias de facil acceso hacia la estacidn 0,1 5 0,5

Suma 1 4,2
La estacion no cuenta con politicas y reglamento definidos y una estructura
organico funcional definida 0,12 5 0,6
No se cuenta con el personal suficiente para las diferentes areas de servicio y el
personal actual no esta capacitado 0,15 5 0,75
Mo se cuenta con un departamento de salud 0,15 5 0,75
El agua no es potable 0,15 5 0,75
La capacidad fisica para capacitaciones es de 25 personas 0,1 5 0,5
Las instalaciones en cuanto a hospedaje estan limitadas a investigadores 0,2 5 1
Es una institucion naciente y aun no tiene posicionamiento en el mercado 0,13 3 0,39

Suma 1 4,74
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La principal actividad econdmica de la zona es agricultura 0,1 0,5

La tasa de analfabetismo en las zonas rurales del Ecuador llega al 12.9%. 0,15 0,75

Clase trabajadora y los movimientos sociales se encuentran divididos y debilitados desde

el periodo correista. 0,05 0,25

Los altos niveles de desigualdad son un obstaculo importante para el logro de la Agenda

2030 de la ONU para el Desarrollo Sostenible 0,05 0,25

Azuay se registra como la tercera provincia que mas utiliza tecnologia (Al menos el 58,4%

de su poblacidn) 0,05 0,2

El servicio de internet est4 ligado a la localizacién de las escuelas que imparten educacidn

bésica. 0,05 0,25

Incorporacién de la tecnologia 5G en redes mdviles, lo que acelerara considerablemente la

carga y descarga de datos en contenidos de alta resolucion. 0,1 0,1

Incremento de la conciencia ambiental, respeto a la naturaleza y produccidn con consumo

sostenibles 0,2 0,6

Existencia de marcos legales para la proteccidén de fuentes hidricas, explotacién minera

artesanal, tratamiento de residuos, tala de arboles y respeto hacia las especies 0,1 0,4

Presencia de artesanos y microproductores en la zona 0,15 0,75
Suma 1 4,05

Crecimiento lento de la produccién industrial mundial 0,15 0,6

El cantdn adolece de un déficit en la satisfaccidn de las necesidades basicas

(infraestructura y servicios de agua potable, alcantarillado, vialidad, educacién y salud) 0.2 0.6

Falta de conectividad a internet y acceso limitado a las tecnologias de informacidn en los

cantones rurales 0,2 0,8

Mo existe una difusora de radio local que indique lo sucedido en el sector. 0,1 0,5

Existen incendios y practicas relacionadas con la quema de desechos sdlidos 0,2 0,8

El cambio en la conciencia sobre el cuidado del medio ambiente posiblemente puede

convertirse en una tarea que requiere mas tiempo en los sectores rurales o en sociedades

con un menor grado de educacion 0,15 0,6
Suma 1 3,9

Peso Peso Resta
Fortaleza Debilidad | (Coordenada X}

4,2 4,74 -0,54

Peso Peso Resta
Oportunidad| Amenaza | (Coordenada Y)

4,05 3.9 0,15
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Crecimiento Rapido del Mercado
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Crecimiento Lento del Mercado
Estrategia conservadora:

- Penetracién de mercado.
- Desarrollo de mercado.
- Desarrollo del servicio.

- Diversificacion relacionada.

2.4 Estudio de Mercado

El estudio de mercado realizado por (Matovelle-Vintimilla, Crespo-Martinez, &
Vasquez-Aguilera, 2019), expone la existencia de un mercado de turismo cientifico para la
Estacion Cientifica EI Gullan, en el que, a través de 255 encuestas aplicadas, se determinaron

los siguientes aspectos para la definicion de los servicios de la estacion:

a) Con resultados porcentajes semejantes, se determind que los servicios mas
importantes para los encuestados son los siguientes en orden de importancia:
- Alimentacion.
- Salud.
- Seguridad.
- Laboratorios.
- Sefalizacion.

- Hospedaje.
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Centro de interpretacion.
Comunicaciones.

Por ultimo, servicios recreacionales.

b) Segun lainfluencia de los servicios de la estacion cientifica, tenemos que los servicios

mas importantes, en orden son:

Seguridad.
Alimentacion.
Transporte.
Servicios médicos.
Conectividad.

Por ultimo, aspectos como comodidad y recreacion en la estacion.

c) Por otra parte, se les pregunto a los encuestados que facilidades, equipos,

instalaciones y otros recursos deberia tener la estacion y los resultados en orden de

importancia fueron los siguientes:

Laboratorios.

Dispensario medico.

Senderos sefializados.

Aulas.

Bafios privados.

Sala de computadores. seguido, con menor porcentaje, habitaciones
compartidas, habitaciones individuales, calefaccion en las habitaciones y bafios

compartidos.

Como datos importantes, cabe recalcar el interés puesto a que los estudiantes hagan

uso del centro de interpretacion y que hay una disposicion considerable por parte del cliente,

de pagar por los servicios prestados por la estacion.

Conclusiones:

Las principales preocupaciones del cliente al momento de realizar investigacion

cientifica son seguridad y la alimentacion.

Los servicios adicionales que el cliente busca aparte del hospedaje en una estacion

cientifica son:
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- Laboratorios.
- Aulas.
- Sefalizacién de senderos.

- Conectividad de Internet.
2.5 Estado Basico de la Estacion
Se realiz6 una entrevista al Profesor y Bidlogo de la Universidad del Azuay, Antonio

Crespo, sobre el estado basico en el que se encuentra la Estacion Cientifica EI Gullan,
aplicando la herramienta de andlisis de las 7P’S. Se obtuvieron los siguientes datos:

ANALISIS DE LAS 7P°S DE LA ESTACION CIENTIFICA EL GULLAN

Fecha: 18/9/2019

Elaborado por: Autor

Describa el estado actual de la estacion en cada uno de los items presentados a continuacién:

1. Producto (Product):

Los servicios que ofrece actualmente la estacion son los de alojamiento, senderismo (sin guia), recursos
naturales para investigacion, alimentacidn (catering o preparado por la estacién dependiendo del nimero
de personas) y espacios para capacitaciones.

2. Precio y otros costos para el usuario (Price)

15 délares para locales, 30 délares para extranjeros.

3. Lugar (Placement):

La estacién cuenta con 2 edificaciones para alojamiento, la primera para estudiantes con una aula, cocinay
bafios. La segunda para profesores e investigadores con habitaciones privadas, dobles y triples cada una con
bafio privado; con una sala y cocina para la edificacion. También cuenta con senderos para el estudio y
recreacion de los visitantes. Areas de bodega, cocina externa, area para vivero. Cuenta con 100 hectareas
disponibles para investigacién que van de los 2700 a 3000 metros sobre el nivel del mar.

4. Promocion (Promotion):

Por la pagina de la Universidad del Azuay y directamente con la Escuela de Biologia de la Universidad

5. Proceso (Process):

Los procesos estan por definirse.

6. Personal (People):

La estacién cuenta con una cuidadora que hace la limpieza de la estacidn, tiene las llaves de la entrada y las
edificaciones y se encarga de la entrada, el uso de la estacion y la salida de los visitantes. Cuenta con un
bidlogo encargado de la parte de investigacidn y un administrador que acaba de entrar en actividades.

7. Entorno Fisico (Pysical Enviroment):

La Estacidn Cientifica El Gullan cuenta con un ambiente agradable. Esta ubicada en la cordillera de los
Andes, provincia del Azuay a 1 hora y media de la ciudad de Cuenca. Cuenta con una excelente calidad de
aire, una temperatura templada-fria. El ambiente de las edificaciones es rustico y acogedor.
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2.6 Conclusiones del Capitulo 2

- A nivel nacional y regional, una gran ventaja se da por las nuevas leyes y normativas

que apoyan a la proteccion del medio ambiente, lo cual beneficia a la estacion.

- Se debe definir una estructura y procesos claros para los servicios propuestos en la
Estacion Cientifica EI Gullan.

- Se debe crear una planta de tratamiento de agua potable, asi como mecanismos para

mantener contingentes de energia eléctrica, suministro de gas o servicio de acceso a Internet.

- Los usuarios de una estacion cientifica buscan seguridad sobre todos los demas
servicios, entendiendo por seguridad la integridad fisica, la salud y la alimentacion.

- Ademas del servicio de hospedaje, a los usuarios de una estacion cientifica le

interesan los siguientes servicios:
- Laboratorios.
- Aulas.
- Sefializacion de senderos.
- Conectividad de internet.

- Poniendo a factores como recreacion y comodidad en un plano secundario.
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CAPITULO 3
3.0 PROPUESTA DE SERVICIO

En el presente capitulo se expone la propuesta de gestion de servicios en la prestacion
que sera entregada a los visitantes de la Estacion Cientifica ElI Gullan, basado en los

resultados obtenidos en el capitulo anterior del estado actual de la estacion.

Con el objetivo de hacer que la Estacion Cientifica EI Gullan sea autosustentable y se
aproveche de una manera Optima su capacidad, se proponen los siguientes servicios a ser
brindados por la estacion:

Estacion Cientifica El Gullan

Servicio de alojamiento y uso de instalaciones a estudiantes universitarios, profesores
e investigadores. El servicio esta dirigido a las areas de investigacion de ingenieria ambiental
y biologia. La estacion ofrecerd transporte (Cuenca - ElI Gullan — Cuenca) uso de las
instalaciones necesarias como el centro de interpretacion, aulas y laboratorios; asi como
catering y otros servicios solicitados por el cliente para mejorar la experiencia durante su

estadia.

Servicio de Educacién y Concientizacion “Bosque-Escuela El Gullan”

El servicio estara dirigido a estudiantes de escuelas y colegios, ofreciendo transporte a
la estacion, catering, visitas guiadas por los senderos seleccionados en la estacion, uso del
centro de interpretacion, actividades y talleres sobre especies nativas del paramo andino,
efectos del calentamiento global, deforestacion, cuidado del medio ambiente, entre otros.
Servicio de Camping Seguro para Turistas

El servicio estara dirigido para turistas en general, viajeros con casas rodantes y
familias que buscan acampar en un lugar seguro. La estacion proporcionara un espacio seguro
para que puedan acampar, con una zona para parrillas, bafios, duchas con agua caliente y
otros servicios por definir. También se proporcionara una zona segura para fogatas. Este
servicio estara ubicado en la parte mas alta de la estacion, alejado de las instalaciones
utilizadas por los investigadores y senderos alejados de las zonas donde existen objetos de

estudio.
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Servicio de Talleres para capacitacion, asesoramiento y vinculacién con la comunidad

El servicio estara dirigido a la vinculacion con la comunidad por medio de cursos y
capacitaciones como talleres de alfabetizacion, agricultura responsable, concientizacion
ambiental, formacién y administracion de microempresas, entre otros cursos dirigidos a
moradores de la zona. La estacién proporcionara a los participantes un espacio adecuado para
cumplir con sus actividades, con profesionales y conocedores de los temas a ser impartidos.

Ademas, la posibilidad de brindar servicio de catering de ser solicitados.

Una vez definidos los servicios que ofrecera la estacion, se trabajara en el disefio del
espacio fisico donde estos se ofreceran, asi como los procesos de servicio, politicas de uso
de la estacién y control y manejo de la calidad del servicio ofertado.

3.1 Servipanorama

3.1.1 Propuesta de mejoras generales en la Estacion

Se realizd una visita por parte del equipo de trabajo del proyecto de la Estacion
Cientifica El Gullan y se encontr6 la necesidad de trabajar en los siguientes aspectos que se
detallan a continuacion:

Sefializacion de entrada a la Estacién
No existe letreros que indiquen cercania a la estacion o donde se encuentra ubicada una

vez que se llega a la entrada, como se puede ver en las siguientes imagenes:

llustracion 5: Entrada a la Estacion. Fotografia: Juan Cobo
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llustracion 7: Entrada a la Estacion3. Fotografia: Juan Cobo

Se recomienda la implementacion de letreros que indiquen la cercania de la estacion y

la entrada a ella.
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Entradas y parqueadero:
Las condiciones de los caminos de tierra se pueden deteriorar debido a su composicion

y pueden afectar la facilidad de entrada de vehiculos livianos y pesados.

llustracion 9: Via de entrada a la Estacionl. Fotografia: Juan Cobo llustracion 8: Via de entrada a la Estacion 2. Fotografia: Juan
Cobo

Ilustracién 11: Via de entrada a la Estacién 3. Fotografia: Juan Cobo  lustracidn 10: Via de entrada a la Estacion 4. Fotografia: Juan Cobo

Se recomienda la mejora y constante mantenimiento de las vias de entrada a la estacion

y la construccidn de un espacio adecuado para el parqueo de vehiculos.
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Adecuar la temperatura de las instalaciones

La zona de hospedaje de la estacion se encuentra a una altura un poco superior a los
3000 metros sobre el nivel del mar, por cual la temperatura varia entre los 7 y 18 grados
Celsius.

Es necesario adecuar todas las duchas para proporcionen agua caliente. También
proporcionar de la indumentaria de cama adecuada (cobijas) a los usuarios para que
mantengan un nivel de temperatura dptimo.

Personal

El personal deberd estar uniformado y debera llevar su uniforme de manera correcta.

Debe hablar, como minimo dos idiomas: espafiol como nativo e inglés avanzado como

lengua foranea.

El personal debe demostrar interés y la capacidad para servir al cliente, asi como
responsabilidad en la participacion en los proyectos y, también, la capacidad de interactuar

en grupos heterogéneos.

3.1.2 Estacién Cientifica El Gullan

El estudio de mercado visualiz6 que los servicios mas importantes para los usuarios de

la estacion ademas de la seguridad son los de:

- Contar con laboratorios para andlisis de especies.
- Aulasy espacios para difusion del conocimiento.
- Sefializacion de senderos.

- Centro de interpretacion.

Segun la Memoria de Intervencion Hacienda El Gullan, proporcionada por la
Universidad del Azuay, se considera brindar el servicio de alojamiento a un grupo de 28

alumnos y 6 docentes. Para esto se proponen hacer las siguientes mejoras:
- Bloque estudiantil (nuevo).

Se plantea la construccion de un espacio de hospedaje en una sola planta que presenta

una capacidad de 28 alumnos distribuidos en 4 secciones para su ubicacion por género si
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existe la necesidad. Dicho equipamiento cuenta con bafios privados y camas litera para

aprovechar de mejor forma el espacio construido.

La edificacion comprende una estructura de hormigon y ladrillo en armonia con

elementos de madera que permiten una lectura arquitecténica tradicional.

- Casa de Hacienda (existente) — Blogue A

& Lt = % Dkl 2 e .. -0
llustracion 12: llustracion 13: Casa de profesores 2. Autor: Universidad
Azuay del Azuay

% e

llustracion 14: Casa de profesores 3.. Autor: Universidad llustracion 15: Casa de profesores 3. Autor: Universidad
del Azuay del Azuay

Se planea mediante este equipamiento dar alojamiento a 6 docentes o personal invitado,
para lo cual se replanifican las habitaciones de modo que al menos 3 de ellas tengan un bafio
privado.
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Luego de un andlisis espacial se verifica que el espacio interior de la casa puede ser Util

para un servicio de alimentacion de al menos 32 personas, que cubre casi en su totalidad la

demanda.

La casa presenta serias deficiencias por su antigliedad y es necesario intervenciones

inmediatas en los siguientes aspectos:

Drenes perimetrales que permitan un aislamiento contra humedad.
Cambio de planchas de cubierta.

Retiro, limpiezay reutilizacion de teja debido a que muchas estan rotas
y presentan musgos, y es probable que, al no existir tratamiento, el

techo llegaria a colapsar.
Reemplazo de algunas vigas de madera.

Arreglo de chimenea ya que en la actualidad no funciona

correctamente.

Fundicion de pisos en habitaciones y entablado. Actualmente el
entablado esta sobre tierra, lo que presenta problemas de humedad

para el ambiente interior de las habitaciones.

Impermeabilizacion de muros perimetrales mediante un tratamiento
quimico que permita un aislamiento de la lluvia la cual golpea de

forma lateral.

Arreglo de cocina, sobre todo reparacion de algunos elementos que
presentan deterioro.

Galpon/Aulas (Existente) — Bloque D
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\ .
llustracién 16: Edificacién para estudiantes y aulas. Autor:  llustracién 17: Edificacion para estudiantes y aulas. Autor:
Universidad del Azuay Universidad del Azuay

Actualmente este espacio consta de un salén de uso multiple con cafeteria y bafios, y
se planifica la utilizacion del cuyero que se encuentra junto a este espacio, en el cual se prevé
habilitar oficinas y un nuevo salén que pueda dar servicio de conferencias o laboratorios

segun sea la necesidad, el cual estaria equipado con una bateria de bafios.

La casa presenta la necesidad de las siguientes intervenciones:
= Retiro de planchas de cubierta y madera que se encuentran colapsadas.
= Reconformacion de vigas y tirantes de madera.
= Emplanchado de cubierta con ardex o eternit.
= Fundicion de pisos sobre cuyero.
= Construccion de bafos.
= Reparacion de fisuras en paredes.
= Construccion de veredas.

Ademas, la propuesta de mejora por parte de la Universidad del Azuay incluye la
mejora del vivero y el galpon de animales, y la sefializacion y ruteo de senderos nuevos y

existentes.

Se recomienda la construccion de laboratorios y un centro de interpretacion segun los

resultados obtenidos en el estudio de mercado.
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Hacienda "El Gullan", La Paz - Mapa de Senderos

Ubicacion con respecto al canton Nabén

Leyenda

=== Sendero Antena

Sendero Laguna
=== Sendero Tras Laguna

Sendero Tras Casa

X

04100 200 @0 600 800 5 y .
- — e Meters g z Informacion recolectada
el 12 de junio de 2013

llustracion 18: Mapa de senderos de la Estacion. Autor: Universidad del Azuay
Para los servicios propuestos se propone la construccion y habilitacion de:

Servicio de Educacion y Concientizacion “Bosque-Escuela El Gullan”

= Centro de interpretacion.
= Aulas.
= Senderos dedicados a escolares.

Servicio de Camping Seguro para Turistas

= Espacio para acampar.

= Espacio para vehiculos particulares y casas rodantes.
= Bafos y duchas con agua caliente.

= Parrillas al aire libre.

= Espacio para fogatas.

= Senderos sefializados para el uso de turistas.

Servicio de Talleres para capacitacion, asesoramiento y vinculacion con la comunidad

= Aulas.
= Espacio al aire libre para capacitacion.
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3.2 Proceso de Servicio

La siguiente seccion de este capitulo, contiene la definicién de las funciones de cada
coordinador de la Estacién, asi como sus competencias. También la definicién de los
macroprocesos principales (asistencia al cliente y uso de instalaciones), descripcion,

diagramas de flujo de cada subproceso y entradas-salidas de cada uno.

Estructura del Servicio

El siguiente organigrama funcional planteado en el modelo de negocio, considera tres subareas de
gestidn para la Estacidon que estaran bajo el cuidado de la direccion (Vicerrectorado de
Investigacion) y la Comisién Cientifica.

llustracion 19: Organigrama de la Estacidn. Autor: Esteban Crespo

La “Estacion Cientifica El Gullan” estd conformada por 3 entidades que velaran por el

correcto uso de esta en diferentes areas, las cuales son:
Coordinacion de investigacion:

La coordinacion de investigacion maneja principalmente la gestion académica de las

escuelas de biologia e ingenieria ambiental de la estacion y estd encargada del uso, proteccion
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y restriccion de instalaciones y areas exclusivas de estas como ser laboratorio, vivero y

senderos usados para investigacion y estudio de estas escuelas.
Hard Skills:

- Bidlogo o Ingeniero Ambiental.
- Experiencia en docencia universitaria.

- Experiencia en direccion y administracion de estaciones cientificas.
Soft Skills:

- Capacidad de organizacion
- Capacidad de integracion

- Resolucion de problemas
Coordinacion de vinculacidn:

El area de vinculacion coordinara los proyectos de la estacion relacionados a la
integracion con la comunidad dirigido principalmente a micro productores, emprendedores
y artesanos de la zona. También, se encargara de la interaccion con escuelas y colegios de la
ciudad que visiten la estacion, asi como estudiantes interesados en hacer practicas en la

misma. La vinculacion tendra un enfoque y compromiso con la proteccion medioambiental.
Hard Skills:

- Ingeniero ambiental/Ingeniero agrbnomo
- Experiencia en programas de vinculacion con la comunidad.

- Experiencia en manejo agroforestal sostenible.
Soft Skills:

- Capacidad de organizacion
- Capacidad de integracion

- Resolucion de problemas
Coordinacion administrativa:

El area administrativa es el eje de la operacion de la estacidn. Estd encargada de la
gestién y mantenimiento de los recursos materiales, dotacion de insumos a las diferentes

areas, la logistica en el uso de los diferentes servicios y la coordinacion de las actividades
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que se programen en la estacion. Ademas, sera la encargada de la correcta interaccién entre
la coordinacion de investigacion, la coordinacion de vinculacion referidos a los diferentes

servicios que brindaré la estacion a sus visitantes.

El administrador de la estacion tendré una interaccion cercana con los coordinadores
de vinculacion e investigacién. También velara por la correcta operacion de los servicios de
hospedaje, transporte, catering y la seguridad dentro de la estacion. Coordinara la compra de

insumos, el mantenimiento, logistica de visitas y la comercializacion y venta de servicios de

la estacion.
Hard Skills:
- Administrador de empresas/Licenciado en hoteleria y turismo
- Experiencia en administracion de hoteles/hosterias.
Soft Skills:

- Capacidad de organizacion

- Capacidad de trabajar en equipo
- Capacidad de integracion

- Resolucién de problemas

Definicion de los procesos de la Estacion Cientifica EI Gullan

Para definir cada uno de los procesos planteados para la Estacion Cientifica EI Gullan

se desarrollaron los siguientes componentes:

- Descripcion del proceso: da explicacion detallada del proceso que aclara el
diagrama de flujo y da detalles importantes del mimo.

- Diagrama de flujo del proceso (Anexos adjuntos).

- Tabla consolidada de entradas y salidas (Anexo 2.0).

Todos los procesos de servicio de la Estacion Cientifica EI Gullan se encuentran
contemplados dentro de 2 macroprocesos que son:

- Asistencia al cliente.
- Uso de instalaciones y servicios complementarios.
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3.2.1 Asistencia al cliente

Esté en contacto directo con el cliente via telefonica y por correo electrénico. Guia al

cliente en el proceso de reservas y registro con opciones de cambios y pagos.

3.2.1.1 Reservas

Obijetivo: Realizar un Banco de datos de clientes con las posibles fechas de utilizacién

de la Estacion.

Capacidad: De acuerdo con el volumen de requerimientos del mercado, apoyo en
TICS.

Responsable/Ejecutor: Coordinador Administrativo de la Estacion.
Proveedores: TICS, Departamento de Planificacion de la Universidad del Azuay.

Clientes: Investigadores, estudiantes, profesores universitarios, turistas y publico en

general.
Equipo del proceso: Personal administrativo.
Recursos: Computadoras, bases de datos, internet, teléfono.
Ciclo:

- Tiempo de ciclo: variable.
- Tipo de actividades: trabajo de escritorio.

- Frecuencia: en funcion a la demanda.
Indicadores de Resultados:

- Cantidad de llamadas/correos y solicitudes semanales.

- Porcentaje de solicitudes atendidas vs. requeridas.
Diagrama de flujo: Anexo 2.1
Descripcion del proceso:

Para comenzar en el proceso de reservas, se recibe la llamada del cliente y se empieza

por tomar sus datos de contacto (nombre, correo, nimero de teléfono, institucion que
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representa de ser el caso). A partir de aqui se generara el DC1 (datos cliente), y este sera

registrado en el banco de datos de la Estacion.

Después se pasa a ofrecer los servicios que dispone la Estacion al cliente y armar el
paquete final junto con la disponibilidad de fechas hasta llegar a un acuerdo con el cliente.

Se guardan los datos de la reserva en el RS1 (reservas).

Para finalizar el proceso se informa al cliente sobre las posibles formas de pago, y la

fecha limite para realizarlo.

3.2.1.2 Registro
Objetivo: Confirmacidn y procesamiento del uso de la Estacion.
Capacidad: Depende del uso actual de la estaciéon y de la demanda de mercado.
Responsable/Ejecutor: Coordinador Administrativo de la Estacion.

Proveedores: TICS Universidad del Azuay, Departamento de Planificacion de la

Universidad del Azuay.

Clientes: Investigadores, estudiantes, profesores universitarios, turistas y publico en

general.
Equipo del proceso: Personal administrativo.
Recursos: Computadoras, bases de datos, internet, teléfono.
Ciclo:

- Tiempo de ciclo: variable.
- Tipo de actividades: trabajo de escritorio.

- Frecuencia: en funcion a la demanda.
Indicadores de Resultados:

- Reservas concretadas vs. reservas solicitadas.
- Reservas pagadas Vvs. reservas en proceso.

- Porcentaje de reservas canceladas sobre el total de reservas pagadas.

Diagrama de flujo: Anexo 2.2
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Descripcion del proceso:

En el proceso de Registro se buscara en el RS1 las reservas pendientes para esa fecha,
de tener un cliente que no haya realizado ese proceso se lo enviara a hacer el proceso de
reservas. Una vez revisado el documento RS1, se debe hacer un prechequeo con el cliente lo
que generara el PC1 (prechequeo) el cual avisa al administrador que existe una reserva con
un pago pendiente, a la vez, se avisara al cliente que debe realizar el pago del servicio
ofreciendo los 3 métodos de pago disponibles. Una vez realizado el pago se procesara,
generando una factura y un documento OA1 (orden de alojamiento).

La orden de alojamiento serd enviada a los empleados de la estacion y ademas sera

usada para la preparacion del personal, las instalaciones y los insumos necesarios.

Se informaré al cliente sobre como llegar a la estacion en caso de no haber solicitado
transporte.

3.2.2 Uso de Instalaciones y Servicios Complementarios

Permite al cliente la entrada a las instalaciones y las pone a su disposicion, segun los
requerimientos previos que este haya hecho. Ademas, pone a disposicion servicios
adicionales como traslado de puntos cercanos a la ciudad y catering.
3.2.2.1 Alojamiento

Obijetivo: Recepcion del cliente, entrega de instalaciones, recepcion de instalaciones.
Capacidad: 28 estudiantes y 6 docentes.

Responsable/Ejecutor: Coordinador Administrativo de la Estacion.

Proveedores: Proveedores de insumos y servicios de la Estacion.

Clientes: Investigadores, estudiantes, profesores universitarios, turistas y publico en
general.

Equipo del proceso: Personal de la estacion.
Recursos: Infraestructura, insumos y servicios basicos.

Ciclo:
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- Tiempo de ciclo: variable segun la demanda del cliente.
- Tipo de actividades: variables segun los servicios solicitados.

- Frecuencia: en funcion a la demanda.

Indicadores de Resultados:

Porcentaje de no conformes segun el nimero de clientes recibidos.

Numero de clientes recibidos en el mes vs. NUumero de clientes reservados.

Capacidad usada en la estacion.

Numero de clientes reservados vs. Total de clientes comunicados.
Diagrama de flujo: Anexo 2.3
Descripcion del proceso:

El proceso inicia con la llegada del cliente a la estacion, donde se procedera a dar la
bienvenida al cliente y la explicacion sobre el uso de las instalaciones. Si el cliente esta de
acuerdo con los términos de la Estacion, debe firmar el documento de registro RE1, caso

contrario no podra hacer uso de las instalaciones.

Se procedera a entregar las instalaciones al cliente, mostrando las areas solicitadas,

areas comunes y entregando las llaves necesarias para el uso de las instalaciones.

Una vez que el cliente haya terminado de usar las instalaciones y esté preparando su
salida, debera hacer la notificacion de salida de la estacion. Con esta notificacién el personal
realizard la revision de las instalaciones y procedera con la limpieza. De no encontrar ningun
dafio a la Estacion se procedera a llenar el registro de salida y retroalimentacion de la
experiencia del cliente, caso contrario se generaran cargos adicionales por dafios a la estacion.
3.2.2.2 Senderismo

Objetivo: Brindar el servicio de Senderismo satisfaciendo los requerimientos y

expectativas del cliente.
Capacidad: Depende de la demanday el estado de los estudios en la zona.
Responsable/Ejecutor: Coordinador de Vinculacion.

Clientes: Investigadores, estudiantes, profesores universitarios, turistas y publico en

general.
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Equipo del proceso: Personal de la estacién (guia).
Recursos: Equipo de transporte.
Ciclo:

- Tiempo de ciclo: variable segun el recorrido.
- Tipo de actividades: servicio de guia.

- Frecuencia: variable segun la demanda del cliente.
Indicadores de Resultados:

- Ndmero de no conformes en la evaluacion del servicio.
Diagrama de flujo: Anexo 2.4
Descripcion del proceso:

El proceso inicia con la llegada de los de los visitantes a la estacion donde recibiran la
bienvenida y una explicacion por parte del personal de la estacion sobre las politicas de uso
de instalaciones y prosiguen con una explicacion por parte del guia encargado de las reglas
de seguridad de la estacion. De aceptar los términos se procedera a hacer el registro del cliente

en la estacién teniendo como salida el documento REL.

Una vez realizado el registro se procedera a mostrar la ubicacion de areas comunes a

ser usadas como bafios, comedor y otras areas solicitadas.

Se realiza el recorrido y el uso de los senderos por el cliente y el guia, y una vez
completada la actividad se obtiene la notificacion de salida de la estacion del cliente. Se
revisa que las instalaciones y equipamientos usados estén en el mismo estado en el que fueron
entregadas, caso contrario se generan cargos adicionales. Se procede a hacer el registro de
salida (RE1) y finaliza el proceso.

3.2.2.3 Aulas, Laboratorios y Centro de Interpretacion

Obijetivo: brindar el uso de aulas, laboratorios y el centro de interpretacion para mejorar

la experiencia del usuario en la estacion
Capacidad: depende de los servicios solicitados

Responsable/Ejecutor: Coordinador de Vinculacion.
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Clientes: Investigadores, estudiantes, profesores universitarios/escolares y turistas.
Equipo del proceso: Personal de la Estacion.
Recursos: Infraestructura, equipamientos y servicios basicos.
Ciclo: variable.
Indicadores de Resultados:
- Ndmero de no conformes en la evaluacion del servicio.
Diagrama de flujo: Anexo 2.5
Descripcion del proceso:

Una vez que el cliente se encuentra dentro de la estacion, de haber solicitado
previamente el uso de aulas, laboratorios y el centro de interpretacion, se le explicara por
parte del personal de la estacion sobre las politicas de uso de las instalaciones solicitadas. De
aceptarlos, se procedera a realizar el registro RE1. Después se procede a mostrar areas
comunes a ser usadas por el cliente como bafios, comedor y otras areas solicitadas y

completada esta accion el cliente podra hacer uso de las instalaciones.

Una vez completado el uso de las instalaciones se obtiene la notificacion de salida de
la estacion del cliente. Se revisa que las instalaciones y equipamientos usados estén en el
mismo estado en el que fueron entregadas, caso contrario se generan cargos adicionales. Se
procede a hacer el registro de salida (RE1) y finaliza el proceso.
3.2.2.4 Traslado

Obijetivo: Traslado seguro del cliente a la Estacion.

Capacidad: Depende de la demanda y del servicio requerido.

Responsable/Ejecutor: Coordinador Administrativo de la Estacion.

Proveedores: Proveedor de servicio de transporte privado/transporte de la Universidad.
Clientes: Investigadores, estudiantes, profesores universitarios y publico en general.
Equipo del proceso: Choferes encargados.

Recursos: Unidades de transporte.
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Ciclo:

- Tiempo de ciclo: variable.
- Tipo de actividades: trabajo de escritorio y operaciones de transporte.

- Frecuencia;: en funcion de la demanda.
Indicadores de Resultados:

- Numero de no conformes por parte del cliente.
- Ndmero de pasajeros reales vs. nimero de pasajeros confirmados.
- Numero de traslados realizados por semana vs. numero de traslados

programados por semana.
Diagrama de flujo: Anexo 2.6
Descripcion del proceso:

Para proceder con el proceso de traslado a la Estacidn, se procede a revisar los registros
previos. Una vez escogida la reserva, se procedera a seleccionar el medio de trasporte
adecuado para el numero de personas que usaran el servicio de trasporte, para hacerlo,
debemos tener en cuenta si la Universidad cuenta con la disponibilidad y capacidad para el

namero de personas solicitado en las fechas deseadas.

De ser el caso, se preparara el medio de trasporte. Si no lo es, se procedera a alquilar

un medio de transporte adecuado para nuestro cliente.

Después, se debe confirmar al cliente la hora y el lugar de partida, para después,

informar al chofer la hora que deberéa recoger al cliente.

Después de llevar al cliente y dejarlo dentro de la estacion, el chofer coordinara con el
cliente el dia y la hora de retorno. El cliente debera haber avisado previamente a la
administracion de la estacion ya que esta estara encargada de recordar al chofer o a la

compafiia de transporte.

Una vez que se haya recogido al cliente de la estacion y llevado a su lugar de destino,
se recibira una notificacion por parte del chofer y del cliente que indicara que terminé el

proceso de traslado, y se emitira el documento TE1.
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3.2.2.5 Servicio de Restauracion (Catering)

Objetivo: Brindar el servicio de Restauracion satisfaciendo los requerimientos y

expectativas del cliente.
Capacidad: Depende de la demanday el tipo de servicio.

Responsable/Ejecutor: Servicio de Catering contratado / Coordinador Administrativo

de la Estacion.

Proveedores: Proveedores del servicio de Catering contratado, proveedores de insumos

de alimentos.

Clientes: Investigadores, estudiantes, profesores universitarios, turistas y publico en

general.
Equipo del proceso: Personal de la Estacion, personal del servicio de restauracion.

Recursos: Equipo de transporte, equipo para catering, infraestructura de cocina de la

estacion.
Ciclo:

- Tiempo de ciclo: variable segun la estadia del cliente.
- Tipo de actividades: servicio de comida.

- Frecuencia: variable segun la demanda del cliente.
Indicadores de Resultados:

- Ndmero de no conformes en la evaluacion del servicio.
- Ndmero de pedidos realizados vs. Total de visitantes por mes.
- Numero total de platos servidos por persona por dia por total de personas.

- Porcentaje de desperdicios de comida/insumos por mes.
Diagrama de flujo: Anexo 2.7
Descripciodn del proceso:

El proceso inicia revisando los registros de visita a la estacion para obtener el nimero
de clientes que solicitan el servicio y las especificaciones de la comida solicitada. Después

se procede a revisar si la Universidad del Azuay cuenta con la capacidad para brindar este
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servicio al nimero de clientes previsto y hacer la compra de insumos y la contratacién del

personal necesario. Caso contrario se procedera a contratar un servicio de catering externo.

Una vez llegada la fecha de estadia, se entregard el servicio al cliente. Cuando el cliente
haga su registro de salida y haga la retroalimentacion del servicio (RE1) se extraeran los

datos del servicio de catering para retroalimentacion sobre el servicio brindado.

3.3 Propuesta de Politicas de Uso de la Estacion Cientifica El Gullan
3.3.1 Politicas de Reservas

- Serequiere una tarjeta de crédito para garantizar la reservacion.
- Para cualquier cambio o cancelacion sin penalizacién se requiere un minimo de
72 horas de antelacion, caso contrario se cobrara el equivalente al 50% o 2 dias

de los servicios requeridos, esto segun el administrador de la estacion.

3.3.2 Politicas de uso para el servicio de Estacion Cientifica

- Nose acepta el ingreso de mascotas plantas o0 animales, ya que puede ser dafiino
para el ecosistema de la estacion.

- Laestacion proveera de casilleros para la seguridad de pertenencias personales,
en caso de pérdidas de pertenencias fuera de estos, la estacion no se hara
responsable.

- Laestacion no se hace responsable por dafios a vehiculos dentro de la estacion.

- En caso de dafios a las instalaciones de la estacion, el cliente debera pagar el
100% de los dafios ocasionados de las instalaciones que se le hayan
proporcionado.

- No se permite el ingreso de drogas ilegales o bebidas alcohdlicas a la estacion.
De ser encontradas se le solicitara al cliente que abandone las instalaciones.

- El cliente se compromete a mantener limpias las instalaciones y senderos, caso
contrario se generaran multas por dafios a las instalaciones.

- Esté prohibido el hacer uso de instalaciones no solicitadas.

- El uso de instalaciones solicitadas estara permitido solo en horas programadas

y bajo la supervision necesaria.
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- Solo estd permitido fumar en ciertas areas sefializadas en la estacion, caso
contrario se le solicitara al cliente que abandone la estacion.

- Esta prohibido el ingreso de personas no registradas en la estacion. De ser
necesario que lo hagan, esto debera ser gestionado con la administracion de la
estacion.

- Esta totalmente prohibido la extraccion de flora o fauna sin autorizacion de la
administracion de la estacion.

- Estd totalmente prohibido encender fogatas fuera de las areas seguras
construidas para las mismas. Caso contrario se le solicitara al cliente que
abandone la estacion y se generaran cargos adicionales.

- Las horas de entrada y salida de la estacion son flexibles, pero deben ser
gestionadas con 24 horas de anticipacién. En caso de contratiempos deben ser
gestionadas directamente con la administracion de la estacion.

- Al aceptar los términos de uso de instalaciones y seguridad, el cliente se
compromete a respetarlos durante su estadia. Caso contrario se le pedira que
abandone las instalaciones.

3.3.3 Politicas de uso para el servicio de Educacion y Concientizacion “Bosque-
Escuela El Gullan”

- No se acepta el ingreso de mascotas plantas o animales, ya que puede ser dafiino
para el ecosistema de la estacion.

- Laestacion proveera de casilleros para la seguridad de pertenencias personales,
en caso de pérdidas de pertenencias fuera de estos, la estacion no se hard
responsable.

- Laestacion no se hace responsable por dafios a vehiculos dentro de la estacion.

- En caso de dafios a las instalaciones de la estacion, el cliente debera pagar el
100% de los dafios ocasionados.

- No se permite el ingreso de drogas ilegales o bebidas alcohdlicas a la estacion.
De ser encontradas, se le solicitara al cliente que abandone las instalaciones.

- El cliente se compromete a mantener limpias las instalaciones y senderos, caso
contrario se generaran multas por dafios a las instalaciones.

- Esté prohibido el hacer uso de instalaciones no solicitadas.
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- El uso de instalaciones solicitadas estara permitido solo en horas programadas
y bajo la supervision necesaria.

- Solo estd permitido fumar en ciertas areas sefializadas en la estacion, caso
contrario se le solicitara al cliente que abandone la estacion.

- Esta prohibido el ingreso de personas no registradas en la estacion. De ser
necesario que lo hagan, esto debera ser gestionado con la administracion de la
estacion.

- Esté totalmente prohibido la extraccion de flora o fauna sin autorizacién de la
administracion de la estacion.

- Esta totalmente prohibido encender fogatas fuera de las areas seguras
construidas para las mismas. Caso contrario se le solicitara al cliente que
abandone la estacién y se generaran cargos adicionales.

- Las horas de entrada y salida de la estacion son flexibles, pero deben ser
gestionadas con 24 horas de anticipacion. En caso de contratiempos deben ser
gestionadas directamente con la administracion de la estacion.

- Al aceptar los términos de uso de instalaciones y seguridad, el cliente se
compromete a respetarlos durante su estadia. Caso contrario se le pedira que
abandone las instalaciones.

3.3.4 Politicas de uso para el servicio de Camping Seguro para Turistas

- Nose acepta el ingreso de mascotas plantas o animales, ya que puede ser dafiino
para el ecosistema de la estacion.

- Laestacion no se hace responsable por dafios a vehiculos dentro de la estacion.

- En caso de dafios a las instalaciones de la estacion, el cliente debera pagar el
100% de los dafos ocasionados de las instalaciones que se le hayan
proporcionado.

- El cliente se compromete a mantener limpias las instalaciones y senderos, caso
contrario se generaran multas por dafios a las instalaciones.

- Esté prohibido el hacer uso de instalaciones no solicitadas.

- El uso de instalaciones solicitadas estara permitido solo en horas programadas

y bajo la supervision necesaria.
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- Solo estd permitido fumar en ciertas areas sefializadas en la estacion, caso
contrario se le solicitara al cliente que abandone la estacion.

- Esta prohibido el ingreso de personas no registradas en la estacion. De ser
necesario que lo hagan, esto debera ser gestionado con la administracion de la
estacion.

- Esta totalmente prohibido la extraccion de flora o fauna sin autorizacion de la
administracion de la estacion.

- Estd totalmente prohibido encender fogatas fuera de las areas seguras
construidas para las mismas. Caso contrario se le solicitara al cliente que
abandone la estacion y se generaran cargos adicionales.

- Las horas de entrada y salida de la estacion son flexibles, pero deben ser
gestionadas con 24 horas de anticipacién. En caso de contratiempos deben ser
gestionadas directamente con la administracion de la estacion.

- Al aceptar los términos de uso de instalaciones y seguridad, el cliente se
compromete a respetarlos durante su estadia. Caso contrario se le pedira que
abandone las instalaciones.

3.3.5 Politicas de uso para el servicio de Talleres para capacitacion, asesoramiento y
vinculacion con la comunidad

- No se acepta el ingreso de mascotas plantas o animales, ya que puede ser dafiino
para el ecosistema de la estacion.

- Laestacion proveera de casilleros para la seguridad de pertenencias personales,
en caso de pérdidas de pertenencias fuera de estos, la estacion no se hara
responsable.

- Laestacion no se hace responsable por dafios a vehiculos dentro de la estacion.

- En caso de dafios a las instalaciones de la estacion, el cliente debera pagar el
100% de los dafios ocasionados de las instalaciones que se le hayan
proporcionado.

- No se permite el ingreso de drogas ilegales o bebidas alcohdlicas a la estacion.
De ser encontradas se le solicitara al cliente que abandone las instalaciones.

- El cliente se compromete a mantener limpias las instalaciones y senderos, caso

contrario se generaran multas por dafios a las instalaciones.
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Esta prohibido el hacer uso de instalaciones no solicitadas.

El uso de instalaciones solicitadas estara permitido solo en horas programadas
y bajo la supervision necesaria.

Solo estd permitido fumar en ciertas areas sefializadas en la estacion, caso
contrario se le solicitara al cliente que abandone la estacion.

Esta prohibido el ingreso de personas no registradas en la estacion. De ser
necesario que lo hagan, esto debera ser gestionado con la administracion de la
estacion.

Esta totalmente prohibido la extraccidn de flora o fauna sin autorizacion de la
administracion de la estacion.

Estd totalmente prohibido encender fogatas fuera de las areas seguras
construidas para las mismas. Caso contrario se le solicitara al cliente que
abandone la estacion y se generaran cargos adicionales.

Las horas de entrada y salida de la estacion son flexibles, pero deben ser
gestionadas con 24 horas de anticipacion. En caso de contratiempos deben ser
gestionadas directamente con la administracion de la estacion.

Al aceptar los términos de uso de instalaciones y seguridad, el cliente se
compromete a respetarlos durante su estadia. Caso contrario se le pedird que
abandone las instalaciones.

3.3.6 Politicas de uso del dispensario médico

El dispensario médico seré puesto a disposicion de los clientes de la estacion,
después de ser registrada la firma de un responsable, donde se detallaran los
insumos y medicamentos que se encuentran en el dispensario.

De ser necesario hacer uso del dispensario médico, el cliente debera detallar
que insumos y medicamentos fueron usados en el registro con la firma
respectiva.

Al salir de la estacion se revisara el registro para comprobar el uso que se ha
dado al dispensario, de haber alguna incoherencia en éste el cliente debera
hacerse responsable de pagar o reponer los insumos y medicamentos

necesarios.
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3.3.7 Politica de abastecimiento

- Hacer uso de procesos que permitan la provision a tiempo de compras de
insumos.

- Buscar una buena relacion entre precio y calidad al momento de comprar
insumos para la estacion, asi como la facilidad y velocidad en la entrega de
estos.

- Buscar insumos que sean amigables con el medio ambiente y sean facilmente
reciclables.

- Buscar convenios con proveedores que beneficien a la Estacion.

- Dar preferencia respetando la relacion costo-calidad, a productos elaborados en
la zona y asi ayudar a crecer la economia local.

3.3.8 Politica de tratamiento de residuos solidos

- Esté totalmente prohibida la quema de residuos en la Estacion.

- Los residuos solidos generados en la Estacion tendran 3 clasificaciones: 1)
Compostaje, 2) Reciclable y 3) No Reciclable.

- Se buscara la creacion de un proyecto para el compostaje de los residuos
generados en la Estacion.

- De la misma forma, se buscara darles tratamiento a los residuos reciclables, vy,
de no poder darse un correcto tratamiento en el sector seran enviados al canton
Cuenca.

- Los residuos no reciclables seran enviados al relleno sanitario mas cercano,
asegurandose el correcto tratamiento de estos.

- El modelo de tratamiento de residuos en la Estacién servira de ejemplo de

concientizacion y manejo correcto de residuos en la region.

3.4 Calidad del Servicio

Para determinar la calidad del servicio brindado y el estado de las instalaciones
(servipanorama) se propone la implementacion de los siguientes cuestionarios que seran

aplicados a los clientes el momento del registro de salida de las instalaciones.
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3.4.1 Encuesta para el analisis del Servipanorama de la Estacién Cientifica EI Gullan

A través de este cuestionario realizado a los usuarios se buscara determinar el estado
percibido de la estacién, este sera realizado por el usuario en el momento posterior a la
entrega de las instalaciones al terminar el servicio. También deberad ser aplicado a los

empleados de la estacion de manera periddica para evaluar su percepcion del servipanorama.

ENCUESTA PARA ANALISIS DEL SERVIPANORAMA DE LA ESTACION CIENTIFICA EL
GULLAN

Indicaciones: Responder con sinceridad el siguiente cuestionario.

Sefiale su respuesta segun la calificacion que usted crea adecuada, para ello se ha establecido una escala
de 1 a3, donde 1 =mala, 2 =buenay 3 = excelente.

Cudles fueron los servicios usados
dentro de la estacion:

1. Preguntas referentes al exterior de las En caso de ser una respuesta negativa, por favor
instalaciones: especifique el lugar y la circunstancia:
1.1. La fachada de las instalaciones de la 1 5 |3
estacion se encuentra en condicion:
1.2.El estado de los letreros que se hallan
RN 1 2 |3
en la parte externa de la estacién es:
1.3. La ubicacidn de la sefializacion hacia 1 5 | 3
la estacion es:
1.4. El estado del parqueadero de la 1 5 |3
estacion es:
1.5. El estado de los jardines y exteriores 1 5 | 3

de la estacion es:

1.6 El estado de las vias de la estaciones: | 1 2 |13

1.7. Considerando una vision general del

o, . ) 1 2 |3
entorno de la estacion como lo considera:

2. Preguntas referentes al interior de las instalaciones:

2.1. Considera que el mobiliario de la

g - ) 1 2 |3
estacion se encuentra en condiciones:

2.2. El disefio decorativo de la estacion
es:

2.3. Los equipos que se utilizan para
ofertar los servicios en la estacién se | 1 2 |3
encuentran en una condicion;

2.4.El estado de los letreros que se hallan

dentro de la estacion es: 1 213
2.5. Considera que el layout (distribucién

o A 1 2 |3
fisica) de la estacion es:

2.6. La temperatura de la estacion es la 1 2 | 3

adecuada:
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3. Preguntas referentes a otros tangibles:

3.1. Considera que el estado otros

tangibles (toallas, utensilios, etc.) es: 1 213

3.2. La presentacion del personal de la

b 1 2 |3
estacion es:

4. Alicientes para la vista:

4.1. Considera gue el tamafio de la
infraestructura es el adecuado para la 1 2113
ejecucion del servicio:

4.2. Los colores utilizados en la
infraestructura de la estacion le incitan a 1 2|3
querer permanecer en él:

4.3. Cree que son adecuados los precios

de los productos que se ofertan: 1 23
4.4. El letrero de la estacioén es lo

. NN 1 2|3
suficientemente visible:
4.5. La entrada del establecimiento le 1 5] 3
impulsa a ingresar a é€l:
4.6. Se siente comodo con la 1 5] 3

iluminacion de la estacion:

5. Alicientes para el oido:

5.1. El nivel de comodidad dentro de la

! . } 1 2|3
estacion ante el ruido externo es:

5.2. Se siente comodo con los avisos que

i 1 2|3
se generan entre el personal:

6. Alicientes para el olfato:

6.1. El aroma de las instalaciones de la

estacion le parece el adecuado: 1 23

7. Alicientes para el tacto:

7.1. El personal del establecimiento le
brinda la suficiente confianza para 1 2|3
preguntar sobre el servicio:

3.4.2 Cuestionario SERVQUAL para la medicion del nivel del servicio brindado al
Cliente

A través de este cuestionario se buscard medir el nivel de satisfaccion del cliente con
respecto al servicio brindado por la estacion, y buscar la causa en caso de el cliente haya

tenido una mala experiencia durante su estadia.

CUESTIONARIO SERVQUAL PARA LA M[EDICION DEL NIVEL DE P!ERCEPCION DEL
SERVICIO BRINDADO POR LA ESTACION CIENTIFICA EL GULLAN AL CLIENTE
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Indicaciones: Indique su percepcidn sobre el servicio recibido en cada pregunta del cuestionario.
Sefiale mediante un circulo, los aspectos que posee el restaurante, considerando una escala de 1 a
3 donde: 1 = malo, 2 = medio y 3 = excelente.

Cudles fueron los servicios usados durante su estadia: De ser una respuesta
negativa, por favor
especifique el lugary
la circunstancia

1. La apariencia de los equipos de la estacion son modernos: 112 |3
2. Las instalaciones fisicas de la estacion son visualmente 119213
atractivas:

3. La presentacion del personal de la estacién es: 112 |3
4. Los materiales asociados con el servicio (como cortinas,

toallas, sabanas, cobijas, utensilios, etcétera) de la estacionse | .1 | 2 | 3
encuentran en un estado:

5. Los horarios de actividades de la estacion son adecuados: 11213
6. Cuando el cliente tiene un problema, el personal de la 11213
estacion muestra un sincero interés en solucionarlo:

7. El personal la estacion desempefia el servicio de una manera 11213
correcta a la primera vez:

8. El personal de la estacion concluye el servicio en el tiempo 11213
prometido:

9. El personal de la estacion, genera informacion que contiene 11213
errores para el consumidor (tiempos o servicios):

10. El personal de la estacién comunica a los clientes cuando 11213
concluird la realizacion del servicio:

11. El personal de la estacién ofrece un servicio rapido a sus 11213
clientes:

12. El personal de la estacion siempre estan dispuesto a ayudar 1 5 |3
a los clientes:

13. El personal de la estacion nunca esta demasiado ocupado 1 5 |3
para responder a las preguntas de los clientes:

14. El comportamiento del personal de la estacion transmite 1 5 |3
confianza a sus clientes:

15. Usted como cliente se siente seguro en sus transacciones 1 5 |3
con la Estacién Cientifica El Gullan:

16. El personal de la estacion es siempre amable con los 119213
clientes:

17. El personal de la estacion tiene suficientes conocimientos 119213
para responder a las preguntas de los clientes:

18. En caso de presentarse un problema sobre los servicios

requeridos, se resolvid de manera oportuna el problema por | 1 2 |3
parte del personal de la estacion:
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19. La Estacion Cientifica EI Gullan se preocupa por los 11213
intereses de sus clientes.

20. Los servicios brindados cumplieron con las expectativas 11213
del cliente:

Recomendaciones por parte del cliente:

3.5 Conclusiones Generales

Se debe buscar una mejora de las condiciones de los servicios basicos de la estacion,
ya sea con nuevos proveedores o la produccién y mejora de estos servicios para garantizar la
correcta entrega de estos al cliente. La mejora de estos debe ser primordial para el correcto

funcionamiento de la estacion.

Se debe atender las principales preocupaciones del cliente que reveld el estudio de
mercado realizado, que son la seguridad, servicios de atencion médica y la alimentacién.
Estas se deben cubrir con la mayor brevedad posible para que la estacion siga operativa.
Ademas, se deben crear areas solicitadas como laboratorios, aulas, sefializacion de senderos

y un buen servicio de Internet.

Los estudios revelaron que los factores de recreacién y comodidad son secundarios
para los usuarios de la estacion, pero podrian ser beneficiosos y deben ser tomados en cuenta

en futuras investigaciones.

Para la implementacion de los servicios propuestos se debe realizar las adecuaciones

necesarias a la estacion.

Ademas de las mejoras en las instalaciones planteadas por la Universidad del Azuay,
se debe considerar la mejora en la sefializacion hacia la estacion y de su entrada, la mejora
en sus caminos, la creacion de un parqueadero y la adecuacion de las instalaciones para contra

restar la temperatura fria del agua y el ambiente de la estacion.

La implementacion de los procesos de servuccion sugeridos y de las politicas de uso
de la estacion es una parte clave para iniciar las operaciones ya estas son la base para la
mejora continua en la estacion. Se debera capacitar al personal para su correcta

implementacion.
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Para medir la calidad del servicio entregado se debera implementar el uso de los
cuestionarios sugeridos a ser realizados por clientes y empleados. Estos deberan ser
guardados en el sistema para poder ser tabulados e interpretados posteriormente. Sus

resultados deberan ser usados para posibles mejoras y la toma de decisiones.

3.6 Trabajos Futuros

Una vez aplicada la propuesta de servicio, se recomienda hacer un seguimiento a través
de las encuestas de calidad de servicio y aplicar nuevas herramientas para medir la calidad
como six sigma. También medicion de la calidad desde el punto de vista del cliente interno

en la estacién en cumplimiento de los respectivos procesos sucesivos.
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