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Resumen— Hoy en dia los escenarios de servicio de la Estacion Cientifica El Gullin estan pensados
desde una optica institucional y no desde las necesidades del cliente, lo que genera un topico interesante de
investigacion. Es por ello que aplicando diferentes herramientas durante las cinco etapas de la filosofia de
Design Thinking, se propuso un modelo de gestion de procesos de servicios, en el que se incorpora un
disefio de escenarios considerando la evidencia fisica solicitada, lo que otorgara un valor agregado en las
vivencias de cada grupo de interés. Como resultado se obtuvo un modelo de gestion basado en la teoria de
la servuccidn, pensada desde la dptica del usuario.
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Abstract—Nowadays the service scenarios of the El Gullin Scientific Station are designed from
an institutional perspective and not from the needs of the client, which generates an interesting
research topic. That is why it applied different tools during the five stages of the Design Thinking
philosophy, a service process management model was proposed, in which a scenario design was
incorporated ing the req physical , which will provide a special value in the
experiences of each stakeholder. As a result, a management model based on the theory of service
production was obtained, meant from the user’s point of view.
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l. INTRODUCCION

Las estaciones cientificas son espacios ecol6gicamente
responsables [1] que cumplen un rol muy importante en
investigaciones sobre flora y fauna en zonas de &reas protegidas
y con escasos estudios realizados [2], estos espacios permiten
el funcionamiento de servicios necesarios para la ejecucion de
diferentes actividades [1] de investigacién, recreacion vy
aprendizaje.

Actualmente, la Estacién Cientifica EI Gullan brinda cinco
escenarios de servicios (senderismo, hospedaje, alimentacion,
espacio de capacitaciones y recursos naturales de
investigacion) para realizar diferentes tipos de actividades [3],
los cuales estdn pensados desde la Optica del proceso de
negocio mas no en lo que el cliente requiere, es decir, no
generan la experiencia vivencial que una persona busca al
adentrarse en un escenario de servicio en la estacion. Es por
ello, que se requiere la potenciacién de ambientes de servicio o
servipanoramas [4] y la gestion de procesos de servicio,
también conocido como servuccion [5], para satisfacer las
necesidades de los clientes.

El proposito de la presente investigacion, es que a través de
la propuesta del uso de la filosofia Design Thinking de Meinel
& von Thienen [6] en los servicios actuales de la estacion, se
promueva el pensamiento de soluciones y mejoras desde otra
perspectiva, con el fin de generar un valor agregado y despertar
la curiosidad e interés de los cuatro grupos focales a los que
estan dirigidos, que de acuerdo a Carrera [7] son: a) docentes-
investigadores; b) estudiantes de escuelas y colegios; ¢) publico
en general no extranjero; y d) micro productores, artesanos y
emprendedores. La satisfaccion de los clientes con la propuesta
de mejora e implementacion en los servicios debe instaurarse
por medio de la vivencia de experiencias [8], los cuales deben
acompanfiarse por evidencia fisica (servipanoramas) y la gestion
de procesos de servicio, también conocido como servuccion.

Para la elaboracidn de la propuesta de un modelo de gestion
de procesos en la Estacion Cientifica ElI Gullan vy
posteriormente, su evaluacion y retroalimentacion, se indago
sobre el estado del arte relacionado con la descripcion, mejoras
y propuestas en los servicios de la estacion, investigaciones
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realizadas por estudiantes de la Universidad del Azuay,
Auquilla & Ugalde [9]; Galindo & Portoviejo [10] y
Guanaquiza & Vésquez [11], ademas, se recurrié al uso de
Design Thinking enfocando la propuesta de conceptualizacion
del modelo de gestion de procesos de servicios [12] y el
desarrollo de varias herramientas que ayudan al entendimiento
del usuario para asi lograr satisfacer sus necesidades,
requerimientos y deseos, al momento de utilizar los escenarios
de servicio de la estacion. Los trabajos de Cobos [3]; Carrera
[7] y Crespo-Martinez, Vasquez & Coronel [1], fueron la base
para la ejecucion de este estudio.

El presente articulo se ha distribuido de la siguiente manera:
i) estado del arte; ii) la metodologia utilizada para el desarrollo
de las diferentes herramientas en las etapas de la filosofia
Design Thinking; iii) los resultados obtenidos de cada etapa de
la filosofia; iv) discusion de los resultados obtenidos; v)
conclusiones; y finalmente, vi) recomendaciones sobre
aspectos en el desarrollo de Design Thinking.

Il.  ESTADO DEL ARTE

Una estacion cientifica cumple un papel muy importante en
investigaciones cientificas con gran diversidad de flora y fauna,
de preferencia debe estar ubicada en una zona de éreas
protegidas y con escasos estudios de investigacion previamente
realizados. [2]

El equipo de investigacién de la Estacion Cientifica El
Gulldn define a una estacion cientifica como un espacio
ecoldgicamente responsable que permite el funcionamiento de
servicios necesarios para la ejecucion de las diferentes
actividades de investigacién a cambio de una retribucién
econdmica. [1]

Segun Carrera [7], las estaciones cientificas son lugares
destinados para el desarrollo del pensamiento y, sobre todo la
investigacion; la cual implica un proceso metodolégico
aplicado por el ser humano para comprender, obtener nuevos
conocimientos y resolver diferentes problemas.

El término biodiversidad, segin el Convenio sobre
Diversidad Biologica de 1992, se define cémo la variabilidad
de organismos vivos de cualquier fuente y los complejos
ecoldgicos de los que forma parte cada especie. Debido a la
gran cantidad de biodiversidad con la que cuenta Ecuador, en
la actualidad existen aproximadamente 60 estaciones
cientificas, la mayoria de estas pertenecen a organizaciones no
gubernamentales (ONG’s) o0 son privadas y estan
estrechamente relacionadas con actividades turisticas dentro
del pais (turismo cientifico). Estas estaciones se encuentran en
su gran mayoria en la parte amazoénica norte del pais. [13]

Como wuna prioridad para la preservacion de la
biodiversidad y el bienestar de la comunidad se define al

ecoturismo segn Baral como un aparente conciliador entre las
metas del desarrollo de la industria turistica y la conservacion
de la naturaleza principalmente en los paises en vias de
desarrollo [14], teniendo en cuenta sus caracteristicas
principales en donde se propicia la ética y comportamiento
adecuado en los visitantes, fomenta el aprendizaje del entorno,
beneficia la biodiversidad y ecosistemas presentes, involucra a
comunidades locales, entre otros. [15]

Segun Matovelle [16], el turismo cientifico se define como
aquel que es realizado por aquellos turistas que buscan
investigar, descubrir, aprender y generar nuevos conocimientos
[16] debido a su gran capacidad de atraccion a investigadores
motivados por el aprendizaje, la experimentacién y el
descubrimiento cientifico para realizar sus estudios [17].

El turismo cientifico para Bourlon & Mao [18], se expresa
en 4 formas: a) El turismo de exploracion y de aventura con
una dimension cientifica; b) El contenido cultural con
contenido cientifico; ¢) El eco-voluntariado cientifico; y d) El
turismo de investigacion cientifica.

Segun Lovelock & Wirtz [12], los servicios son actividades
que pueden ser ofrecidas en renta 0 a la venta, requiriendo
cierto esfuerzo humano o mecénico de personas y tienen como
principal objetivo una transaccién ideada para brindar a los
clientes satisfaccion de deseos 0 necesidades; y segun Parra,
Negrin & Gomez [19] son producidos y consumidos de forma
simultanea, pero son mucho mas que algo intangible, son una
interaccion social entre el productor y el cliente, estos no
pueden ser almacenados ni transportados, por lo que para su
prestacion se hace casi imprescindible de la presencia del
cliente.

Hoffman & Baeston [20] nos indican que los clientes toman
decisiones sobre la compra y uso del servicio, siendo quienes
viven la experiencia de la entrega y el consumo, la cual
finalmente es evaluada seguin su percepcion y expectativas.

Lovelock & Wirtz [12] argumentan que al momento de
conocer las caracteristicas distintivas de los servicios y la forma
en la que afecta al comportamiento del cliente, brindara
informacion importante que se puede convertir en una ventaja
competitiva debido a que combina la presencia de 3 elementos:
cliente, evidencia fisica y personal de contacto [20].

El manejo de evidencia fisica estd dado por el
servipanorama que gestiona desde lo tangible (facilidades fisica
y publicidad) y lo intangible (experiencia y percepcion del
cliente) [20]. Se puede expresar a través de un modelo gestion
de servicios con el fin de crear una propuesta de valor
significativa (beneficios y soluciones especificas que destaquen
las diferencias fundamentales con relacion a la competencia) y
para que el servicio sea viable, ademas de la evidencia fisica,
requiere de un modelo de negocio que permita pagar los costos
de producir y entregar el servicio, ademas de un margen de



ganancias fijado a través de precios realistas [12], como lo
determind Aguilar [21].

Un servipanorama o panorama de servicio, es un término
acufiado por Mary Jo Bitner en 1992 [4]. Posteriormente, en
2009, Lovelock & Wirtz [12] relacionan con el estilo, la
apariencia del ambiente fisico y otros elementos que
experimentan los clientes en los sitios donde se entregan los
servicios.

Una estacion cientifica depende de la biodiversidad, y el
impacto de un disefio y gestidn en los servicios prestados podria
llegar a ser considerable sobre los ecosistemas y recursos
naturales, desde su planificacion hasta el cierre [1].

Dentro de Latinoamérica y Centroamérica, se toma a
Argentina y México como referencia en los paises con poseer
la mayor cantidad de centros de investigacion y publicaciones
en el é&rea, segun la base de datos de BID (Banco
Interamericano de Desarrollo) [22].

En Argentina, de acuerdo con la pagina “Pampa Azul” [23],
los centros de investigacion cientifico-tecnolégico mas
relevantes y grandes son: Centro Austral de Investigaciones
Cientificas (CADIC) y Centro Nacional Patagénico
(CENPAT), estos centros se encuentran bajo la tutela y
direccion del Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas
y Técnicas (CONICET).

El CADIC, es reconocido a nivel nacional como
internacional por sus trabajos cientificos sobre América del Sur
y Antartida, su compromiso es la conservacién y proteccion del
patrimonio natural de las &reas mencionadas, desde lo
académico hasta diferentes acciones de intervencidn en la vida
publica local, regional y global. Los servicios que este centro
ofrece son: 3 tipos de salones para conferencias y reuniones,
diferentes senderos en bosques nativos para investigacion,
oficinas, laboratorios, auditorios, aulas, areas de uso comun,
museo, viviendas para miembros del centro y alojamiento para
visitantes temporales, asesorias y asistencias técnicas, revista
de divulgacion cientifica, cursos y programas de capacitacion
de adaptacion, flora y fauna, sueldos y ozono. [24]

El CENPAT, es un centro multidisciplinario comprometido
con la sociedad al promover el conocimiento cientifico-
tecnoldgico de problematicas ambientales, socioecondémicas y
culturales; fomenta la valoracion y el respeto por la historia,
diversidad cultural y biodiversidad; brinda asesoramiento al
sector productivo sobre innovacion tecnolégica. Los servicios
que este centro ofrece son: jardin boténico, recorridos
educativos por senderos, laboratorios con distintos fines
investigativos, oficinas, acuario experimental, talleres sobre
biodiversidad y conservacion, aulas, biblioteca, exposiciones
sobre fauna y flora, espacios de excavaciones e investigaciones
y programas educativos [25].

En México, la Estacion Cientifica Las Joyas, lleva a cabo
investigaciones sobre especies en peligro de extincion, entre los
articulos que se destacan estan: prevencion de incendios

forestales y la guia sobre especies en peligro de extincion. Esta
estacion brinda una intensa labor de vinculacion con las
comunidades aledafias y fomento a la cultura ambiental. Tiene
vinculaciones con universidades de Estados Unidos, Canada,
Cuba, Espafia, Ecuador, Brasil, entre otras. Los servicios que
ofrece la estacion cientifica Las joyas son: aula, laboratorio de
ecologia, comedor, servicios sanitarios, dormitorios para
estudiantes e investigadores de corto plazo, mediano y largo
plazo [26].

Segun REDBIO [13], una de las estaciones cientificas mas
importantes del Ecuador es la de Charles Darwin, donde se
ofrecen los siguientes servicios: jardines nativos, biblioteca,
mirador, sala de exhibiciones, oficinas, laboratorios para
investigacion marina y terrestre, sala de conferencias,
colecciones de historia natural, cafeteria, programas de
educacion ambiental para la conservacion y preservacion, y un
proyecto de complejo de inspiracion [27]. La Estacién
Cientifica Yasuni ofrece alojamiento, alimentacién, transporte
terrestre y fluvial, laboratorios multiuso, comedor multiuso,
bodega de equipos para investigadores, areas de investigacion,
Internet, torre de observacién, lavanderia, asistencia vy
conduccidn para el desarrollo de actividades cientificas [28].

Llegado este punto, se tomo como referencia a estaciones y
reservas cercanas a la ciudad de Cuenca. El Parque Nacional El
Cajas, brinda é&reas protegidas para realizar senderismo
(sefializado o con guia), avistamiento de aves caracteristicas de
la regidn, alimentacién, y observacion de flora y fauna
endémicas de la zona [29].

La Reserva Natural Bosque Medicinal, en la provincia de
Morona Santiago, ofrece programas de conservacién del
medioambiente y biodiversidad, ecoturismo, actividades
guiadas en grupo, programas de desarrollo cientifico,
conferencias, exposiciones, encuentros y reuniones cientificas
dirigidas a estudiantes sobre educacion ambiental [30] y, por
otro lado, la Reserva Ecoldgica Buenaventura, en la provincia
de El Oro, invita al uso de la aplicacién web de reforestacion y
conservacion de la biodiversidad del bosque [31].

El equipo de investigacion de la Estacién Cientifica El
Gullan indica que el término “restauracion” hace referencia a
aquellas entidades que ofrecen servicios enfocados en el
consumo de alimentos; proviene de la palabra restaurante, la
cual se dio uso en los afios 70 en Espafia [1].

Segun Crespo-Martinez, Vasquez & Coronel [1], citando a
Azanza, Bermeo & Crespo [32], sugieren una clasificacion
segun la variedad del servicio de restauracién a) autoservicio o
buffer, cliente es quien identifica el producto y se sirve sin la
necesidad de un mesero que lo atienda; b) a la carta, servicio
ofrecido directamente por un mesero; c) cafeteria y similares,
es un servicio mayoritariamente informal [1].



El centro de interpretacidn o centro tematico se enfoca en el
publico de manera que promueven una comunicacion
persuasiva con el visitante, quienes luego de acceder a ese
conocimiento se sienten  conectados emocional e
intelectualmente con su preservacion [33]

El éxito de un servicio se determina, entre otros factores por
su calidad, debido a que necesita atraer una y otra vez al cliente
en la industria hotelera. Si bien, al comienzo las razones para
que un cliente se aloje en un lugar pueden estar fuera del
control, la habilidad para brindar una experiencia satisfactoria,
que hagan al cliente considerar su regreso se basa en 3
componentes principales: fisico (cuarto, recepcion, jardin, etc.),
funcional (atencién y cuidado al cliente) y de imagen
(estrategias de promocidn de marketing), a través de la opinion
del cliente se puede conocer la satisfaccion o las sugerencias a
modificar en el servicio [34].

Un modelo de gestion de servicios 0 mapa de servicios debe
crear un concepto distintivo que responda a las necesidades
especificas de los clientes y de las oportunidades de mercado
[12]. Este es un diagrama que presenta todo el proceso de
prestacion de servicios a través de una secuencia de actividades,
interrelaciones y roles del personal involucrado [35], para
brindar una mejor vision de la calidad del servicio en cuanto a
necesidades, competencias, expectativas y la prestacion del
servicio como tal, se implementa el modelo de los 3 estratos
(cliente, frontera y coordinacion) creado por Schneider &
Bowen [36].

La servuccion, palabra que no se encuentra reconocida por
el Diccionario de la Real Academia Espafiola, es el resultado
de una neologia francesa definida por los investigadores Pierre
Eiglier y Eric Langeard como el sistema de servuccion (al
combinar las palabras servicio y produccion) para integrar el
marketing, operaciones y clientes [5]. Posteriormente,
Lovelock [12] incluy6 3 elementos (operaciones de servicio,
entrega del servicio y otros puntos de contacto) al unificar las
partes visibles e invisibles de la operacion. Es importante
recalcar que el servicio o servuccion recopila variables que
otorgan valor agregado y puede llegar a ser una ventaja
competitiva [37].

Design Thinking (pensamiento orientado al disefio, en
espafiol) no es Unicamente un enfoque sistematico de
innovacion o un solucionador de problemas ni un método
creativo a seguir, es una filosofia sostenida con disciplina y
basada en 3 principios fundamentales: empatia, invencién e
iteracion, segun la definicion de Jouini [8]. Por otro lado, Tim
Brown, fundador de IDEO, nos dice que es una metodologia
que impregna el espectro completo de actividades innovadoras
con un disefio centrado en el carécter distintivo del ser humano
[38], y finalmente a Visser, quien describe como estrategias
creativas que los disefiadores utilizan durante el proceso de
disefio. [39]

Design Thinking (DT) innova principalmente al introducir
diferentes significados a los productos, servicios o
relacionamientos. El proceso de innovacion consiste en recrear
modelos de negocios y construir mercados totalmente nuevos,
gue van de acuerdo con las necesidades humanas no entendidas,
sobre todo, para seleccionar y ejecutar las ideas adecuadas con
el fin de satisfacer las necesidades de los clientes [40]. Con el
paso del tiempo, diferentes autores han pulido las etapas a
seguir dentro de esta filosofia para facilitar su entendimiento y
practicidad, pero todos ellos convergen en las siguientes
caracteristicas:  comprension;  observacion;  definicion;
ideacion; prototipo; pruebas y retroalimentacién [8]. DT tiene
distintas formas de ser aplicado, las dos méas conocidas son: a)
desarrollar por medio de 5 fases (empatizar; definir; idear;
prototipar y evaluar), como nos indican Meinel & von Thienen
[6] en su articulo; o b) aplicar a través de 3 etapas (inspiracion,
ideacion e implementacion), definido por Brown [38].

En la Estacion Cientifica EI Gullan se han desarrollado
numerosas investigaciones con fines educativos sobre
propuestas con mejorar y descripciones de los servicios que
presta la estacion, donde se puede destacar: diferentes tipos de
senderos (cascada y los pinos), area de camping, circuito de
bicicletas, actividades recreacionales acuaticas (paseo de
canoa, barca, pesca y natacién), vivero, un mirador, teléfono,
internet y un auditorio [11]; implementacion de un centro de
interpretacion, &reas de picnic, reservorios, senderos
seflalizados o auto guiados, tienda de souvenirs, jardines y
huertos [10]; y prestacién de servicios para eventos en la
estacion, paquetes de contratos segun cada evento [9].

Hasta la fecha se han realizado los siguientes trabajos de
titulacion relacionados con el modelo de negocio de la Estacion
Cientifica EI Gullan: i) “Plan de marketing para la Estacion
Cientifica El Gullan” propuesto por Carrera [7]; ii)
“Investigacion de mercado para la Estacion Cientifica El
Gullan” de Matovelle [16]; iii) “Modelos de negocio para
centros de investigacion cientifica: Revision sistematica de
literatura” de Aguilar [21]; iv) “Modelo de negocio de la
Estacion Cientifica EI Gullan” de los autores Crespo, Coronel
y Vésquez [1]; y v) "Manual de servicios para la Estacién
Cientifica EI Gullan" de Cobos [3].

I1l.  ANALISIS SITUACIONAL

La hacienda “El Gullan”, propiedad de la Universidad del
Azuay, ubicada en el sector de la Paz, cantén Nabon, provincia
del Azuay en Ecuador, declarada como estacion cientifica en el
2018 por el rector de la institucion, Dr. Francisco Salgado
Arteaga [41], cuenta con pequefias infraestructuras y espacios
de recreacion, con un total de 136 hectareas de terreno,
incluyendo relieves y fuentes hidricas.

La Universidad del Azuay decidio reactivar sus funciones,
mejorar los servicios que ofrece y realizar cambios en la



infraestructura para repotenciar a la estacion y hacerla
autosustentable, respetando la biodiversidad presente. [1]

En la actualidad la Estacion Cientifica EI Gullan se
encuentra en una etapa de reestructuracion y replanteamiento
de todos sus aspectos y procesos que lo conforman, para ofertar
un servicio de calidad para los distintos clientes que se pueda
llegar a tener [1], debido a esto, la estacion Gnicamente ofrece
los servicios de alojamiento para docentes-investigadores (8
personas) y estudiantes vinculados con proyectos internos de la
estacion (40 personas), senderismo sin guia, recursos naturales
para investigacion, alimentacion (catering o preparacion) y
espacio para capacitaciones [3]. La estacién cuenta con
instalacion de redes y estudios de suelos, avalado por la
universidad y un centro salud cercano al que se puede acceder
con facilidad. Los servicios mencionados se tomaran como
base de referencia para las secciones y etapas siguientes.

Se evidenci6 sobre la necesidad de implementar servicios
de: i) laboratorios, ii) dispensario médico, iii) acceso a internet,
iv) senderos sefializados, v) restaurante/cafeteria, vi) areas de
recreacion, vii) sistemas de agua potable y sanitarios, viii)
transporte y seguridad [16], como un complemento para
satisfacer necesidades de los clientes segtn los autores Crespo-
Martinez, Vasquez & Coronel [1]. Por otra parte, Cobos [3]
propone ademas un centro de interpretacion y mejoras en el
espacio de capacitaciones, alojamiento y restauracién. Como
parte del correcto gestionamiento y funcionamiento de la
estacion, Cobos [3] propone también la definicion de una
estructura del servicio con directivos y coordinaciones
cientifico — administrativas, como parte de un estilo
organizacional definido con politicas de gestion de servicios.

Con el afan de presentar una mejor descripcion del
escenario actual de la estacion, se sugiere leer el estudio de la
gestion de servicios de Crespo-Martinez, Vasquez & Coronel
[1], donde a través de las herramientas: Fuerzas de Porter y 7°s
(style, staff, systems, strategy, structure, skills y shared value,
por sus nombres en inglés), determinan que: i) el poder de
negociacion con proveedores es fuerte; ii) el poder de
negociacion con proveedores y desarrollo potencial de
productos sustitutos es moderada y, por otro lado, iii) entrada
potencial de nuevos competidores y rivalidad entre
competidores es débil.

Carrera [7], basado en estudio de mercado de Matovelle
[16] y el manual de servicios de Cobos [3], brindan una idea
clara de hacia donde, a quién, cdmo y con qué dirigirse al
mercado existente con un replanteamiento y andlisis de
procesos, personal, infraestructura, politicas y finanzas para
cumplir con las expectativas de los diferentes tipos de clientes,
sin dejar de lado la responsabilidad medioambiental y la
generacion de conocimientos para la sociedad. [3]

En los estudios de mercado y comercial, Matovelle [16] y
Aguilar [21], respectivamente, la Estacion Cientifica EI Gullan
tiene una demanda potencial de visitantes universitarios, tanto
nacionales como internacionales, de preferencia practicantes e
investigadores dispuestos a alojarse en el lugar; y por otro lado

existe interés por parte de centros académicos por la
investigacion cientifica, demanda que actualmente ha tenido
crecimiento.

Los 4 grupos de interés (escenarios) planteados por Carrera
[7] seran la guia de metodologia para el desarrollo del presente
articulo: a) docentes-investigadores; b) estudiantes de escuelas
y colegios; ¢) publico en general no extranjero; y d) micro
productores, artesanos y emprendedores

IV. METODOLOGIA

La realizacion de esta propuesta de gestion de servuccion se
orienta principalmente hacia la gestiéon de servipanoramas y
servuccion a través de la filosofia Design Thinking para los 4
grupos de interés previamente identificados en la Estacion
Cientifica El Gullan, con el objetivo de satisfacer y exceder las
necesidades y requerimientos de los clientes con el afan de
crear una experiencia de calidad para cada uno de los procesos
de servicios definidos.

Para el desarrollo de la propuesta de gestion de servuccion
para la Estacion Cientifica EI Gullan, se consideré a los trabajos
realizados por Carrera [7], con un plan de marketing, define los
grupos de interés con los que se va a trabajar en el presente
articulo; Cobos [3] con manual de servicios, quien define los
servicios y procesos actuales de la estacion; Matovelle [16] por
su investigacion de mercado, quien determind los servicios
primordiales y necesarios para la satisfaccion de los grupos de
interés; y finalmente Crespo-Martinez, Vasquez y Coronel [1],
en la gestion de servicios de una estacion cientifica, quienes
realizaron un estudio enfocado en un andlisis interno y externo
de los servicios de la estacion de acuerdo a los grupos de
interés.

Con la informacion previa obtenida, se prosiguié al
desarrollo de Design thinking (DT) por cada grupo de interés,
de acuerdo a la metodologia de Plattner, Meinel & Leifer, en su
libro “Design Thinking: Understand — Improve — Apply” [42],
basada en 5 etapas para su desarrollo (empatizar, definir, idear,
prototipar y evaluar), en la cual se utiliz6 Gnicamente 3 de los
4 grupos de interés (escenario), excluyendo de esa manera al
grupo de mini productores, artesanos y emprendedores debido
a la pandemia por Covid-19, cada etapa de la filosofia fue
realizada por medio de la plataforma digital Zoom.

Cada escenario estuvo conformado por un grupo focal
elegido por conveniencia, de 12 personas, clasificados en:
docentes-investigadores de la Universidad del Azuay, docentes
(secundaria y primaria) de distintos planteles educativos de la
ciudad de Cuenca y publico en general no extranjero de la
ciudad de Cuenca, los grupos elegidos permitieron indagar su
experiencia sobre la estacion cientifica y conocer sus
necesidades, deseos, aspiraciones, problemas o expectativas de
acuerdo a los servicios que se brindan o quisieran que la
estacion ofrezca.



Etapa 1. Empatizar (acercamiento con los usuarios)

En la primera etapa para cada uno de los 3 grupos focales
determinados se aplicaron encuestas y entrevistas; como
primer acercamiento con el usuario se formul6é una encuesta
diferente para cada uno de los 3 escenarios, cada una de ellas
variaba desde 12 a 25 preguntas, con el fin de conocer el
servicio mas importante, sus intereses, gustos y dificultades
como grupo. Como segundo y Ultimo acercamiento en esta
etapa, se realiz6 una entrevista individual de hasta 6 preguntas
a los miembros de cada grupo focal basadas en las respuestas
del primer acercamiento (encuestas), donde dieron a conocer
sus perspectivas y experiencias con el uso o percepcion de los
servicios o entornos actuales brindados por la estacion, a través
de sus sentimientos y emociones.

Etapa 2. Definir (conocimiento de lo que sucede en la realidad)

En la segunda etapa, se utilizo personaje o perfil de usuario
(personaje ficticio, inspirado en uno real que ejemplifica ciertos
atributos esenciales para el analisis [8]), se empleé de manera
conjunta el mapa de empatia (que es un lienzo divido en 4
cuadrantes, donde muestra: ¢qué ve?, ;qué piensa y siente?,
¢qué oye?, y ;qué dice y hace? el usuario o grupo analizado,
ofreciendo una vision detallada de sus intereses, aspiraciones,
frustraciones, motivaciones y necesidades [43]).

Con el objetivo de tener una visién mas clara sobre ¢por qué
empatizar? con el usuario de cada grupo focal, se agreg6 una
tercera herramienta llamada “el circulo dorado” de Simén
Sineck utilizando: el ¢porqué? (propdsito); el ¢como?
(proceso); y el ¢qué? (resultado) [44], para conectar
emocionalmente e inspirar al cliente de cada escenario.

Etapa 3. Idear (soluciones o mejoras posibles al problema)

Como tercera etapa de la filosofia Design Thinking, se
gener6 una lluvia de ideas a modo de herramienta con todas las
diferentes y posibles soluciones 0 mejoras a las necesidades
planteadas para los servicios de la estacion, estas ideas fueron
escritas en papel individualmente por los grupos de interés para
posteriormente compartir con los demas miembros vy
finalmente votar por la idea mas factible.

Etapa 4. Prototipar (exposicion de escenarios modificados al
usuario)

Se requirid para esta cuarta etapa los procesos de los
servicios actuales de la estacion descritos en un articulo previo
por Cohos, en “Manual de servicios para la Estacién Cientifica
El Gullan” [3]. De esta manera, con la lluvia de ideas de la etapa
anterior, se realizé la propuesta de un modelo de gestion de
servicios.

El modelo de gestion de servicios se conforma por acciones
del cliente, evidencia fisica o servipanorama, contacto visible,
contacto invisible y procesos de soporte; para complementar al
modelo y generar mejor vision en la calidad, se incorpor6 el
modelo de 3 estratos basado en: cliente (necesidades clave:

seguridad, estima y justicia); frontera (gestion de clientes y
operaciones de servicio); y coordinacion (produccion del
servicio o servuccion.

Etapa 5. Evaluar (retroalimentacion de los usuarios)

Se aprendi6 a partir de las reacciones de los usuarios a las
distintas mejoras o soluciones, por medio de la herramienta de
producto pinocho, método creativo basado en un juego
diseflado para establecer, perfeccionar y desarrollar las
caracteristicas del servicio, a través de 5 preguntas: ;cdmo es?,
¢cuales son sus valores?, ¢cudl es su comunidad?, ¢qué lo hace
diferente? y ¢cual es su lucha? Gracias a estas preguntas, se
puede tener una mejor relacién con él y convertirlo en un
“amigo” que el consumidor quisiera llevarse a casa [45]. Este
método se realizé para cada uno de los 5 servicios de la
estacion.

V. RESULTADOS

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos en la
aplicacion de la filosofia Design Thinking por etapas segun la
propuesta de Plattner, Meinel & Leifer [42].

Etapa 1. Empatizar

La aplicacion de las encuestas y entrevistas a los 3
diferentes grupos focales manifestd como resultados mas
relevantes lo expuesto en la Tabla 1 y en el anexo Encuestas:

TABLA 1. RESULTADOS ENCUESTAS Y ENTREVISTAS

Grupo focal Resultados

-El servicio mas utilizado e importante es el espacio
para capacitaciones.

-El 16.7% no encontré los servicios ni elementos
necesarios para el desarrollo de sus actividades.

Docentes -
investigadores

-El 83.3% desea implementar otros servicios y
volveria a usar los actuales.

-El 25% dijo que el ambiente no fue adecuado para
sus actividades.

-El 75% recomendaria los servicios de la estacion a
otros investigadores.

-El servicio méas importante es el espacio para
capacitaciones.

-El 58.3% ha escuchado sobre la estacion y sus

Servicios.
Docentes -El 8.33% ha visitado la estacién y recomendaria
escuelas y | Sus servicios.
colegios

- El 83.3% accederian a senderismo (sin guia) y
restauracion e implementarian otros servicios.

-El 100% accederia a paquetes institucionales o
grupales y que se cree la necesidad de conocer la
estacion a través del Ministerio de Educacion.

-El servicio mas importante es el de restauracion.
Publico general

-El 16.7% ha escuchado y visitado la estacion y sus
servicios, no encontrd lo que necesitaba.



-Al 83.3% le gustaria informarse y conocer la
estacion.

-El 83.3% accederian a los servicios actuales de
alojamiento, senderismo (sin guia) y restauracion.

-El 83.3% desea implementar otros servicios en la
estacion.

-El 100% accederia a paquetes familiares o
grupales.

Etapa 2. Definir

Los perfiles de usuario utilizados para esta etapa, brindaron
informacion més clara y precisa sobre sus gustos, actividades y
preferencias para cada uno de los grupos focales analizados
como se muestra en el anexo de Definir

Perfil del usuario.

El mapa de empatia de cada grupo a través de las preguntas
planteadas proporcion6 los resultados que se muestran a
continuacion en la Tabla 2 y en el anexo del Mapa de empatia
y circulo dorado:

TABLA 2. RESULTADOS MAPA DE EMPATIA

Grupo focal Resultados

-Persona experimentada al momento de usar
servicios de la estacion, pero los servicios
actuales son insuficientes.

-Ha investigado, buscado y visitado otras
estaciones cientificas dentro del pais y lleva
consigo la experiencia y conocimiento (turismo
cientifico).

Docentes -

B . -Le gusta que la estacion se encuentre cerca de
investigadores

la ciudad y que esté respaldada por la
Universidad Del Azuay.

-Le gusta que abarque zonas especificas para su
investigacion.

-Le gusta que la estacion brinde alojamiento
apartado de espacios comunales para estancias
largas o temporales.

-Busca recomendaciones antes de ir con sus
alumnos a visitar un lugar para realizar
actividades turisticas y educativas.

-Espera que el servicio o actividad a realizar sea
idéneo segun sus expectativas funcionales para

Docentes escuelas el aprendizaje de sus alumnos.

y colegios -Requiere de servicios complementarios en la

estacion para cumplir sus necesidades turisticas
y de aprendizaje.

-Le gusta actividades al aire libre donde se
pueda observar y aprender con sus alumnos y
cercano a la ciudad de Cuenca

-Investiga y busca recomendaciones antes de

Publico general .
visitar un lugar.

-Espera que el servicio o actividad a realizar sea
idéneo seglin sus expectativas tanto funcionales
como estéticas.

-Requiere de servicios complementarios a los
actuales ofrecidos por la estacion para cumplir
sus necesidades turisticas y de aprendizaje, tanto
familiares como grupales.

La herramienta del circulo dorado aporta como resultado la
razén de la pregunta ¢con quién y por qué se debe empatizar?,
segln cada grupo focal en la Tabla 3 y en el anexo de Mapa de
empatia y circulo dorado:

TABLA 3. RESULTADOS CiRCULO DORADO

Grupo focal Resultado

La Estacion Cientifica EI Gullan ofrece servicios
de relacion-investigacion sobre la naturaleza, a
través de un lugar donde el docente encontrara
satisfaccion 'y  conocimiento de  recursos
naturales; un lugar donde docentes -
investigadores sientan aspiracion e inspiracion
para descubrir mejores formas de educacion y
conocimiento para  crear  experiencias
trascendentales de investigacion sobre recursos
de la naturaleza.

Docentes -
investigadores

La Estacion Cientifica El Gullan ofrece servicios
de relacién-investigacion sobre la naturaleza,
lugar donde los diferentes grupos de alumnos
encuentren satisfaccion y conocimiento de
recursos naturales; un espacio donde alumnos y
profesores compartan momentos placenteros y
educativos, para crear experiencias
trascendentales con la naturaleza a grupos
institucionales.

Docentes escuelas
y colegios

La Estacion Cientifica El Gullan ofrece servicios
de relacion-conocimiento con la naturaleza, un
lugar donde la gente encontrara satisfaccion y
conocimiento de recursos naturales; un lugar
donde madres o padres de familia y grupos de
amigos compartan momentos placenteros y
educativos, para crear experiencias
trascendentales con la naturaleza.

Publico general

Etapa 3. Idear

Una vez identificados los servicios actuales mas relevantes
dentro de las encuestas y entrevistas realizadas a los grupos
focales durante las etapas previas descritas, se retiré al servicio
actual de recursos para investigacion como parte del anlisis en
el presente trabajo y, por el contrario, se afiadié por necesidad
emergente de los 3 grupos focales de crear el servicio de centro
de interpretacion para su analisis en las siguientes fases del
estudio

Durante la presente etapa de estudio, se resolvio, por lo
tanto, enfocarse en los servicios: hospedaje, senderismo,
restauracion o alimentacion, espacios para capacitaciones y
centro de interpretacion, como se muestra en la llustracion 1. A
través de los grupos focales se obtuvo una lluvia de ideas de
resolucién de problemas o mejoras para cada uno de los
servicios como se puede ver en el anexo de Lluvia de ideas, las



ideas brindadas por los usuarios dieron como resultado un
mejor y mayor entendimiento de sus deseos, necesidades y
aspiraciones dentro de los procesos de servicio que ofrece la
estacion.

ESPACIO DE
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ILUSTRACION 1. SERVICIOS ESTACION CIENTIFICA EL GULLAN

Etapa 4. Prototipar

Basada en los procesos actuales de la estacién del anexo de
Mapa de gestién de servicios y modelo de 3 estratos, se obtuvo
como resultado de esta etapa, las propuestas de mejora para
cada uno de los servicios mencionados previamente, la cual se
realizé a través del modelo de gestion de servicios, donde se
identificaron las acciones del cliente, evidencia fisica o
servipanorama, contacto visible e invisible del empleado y
procesos de soporte; y para conocer la satisfaccion en la calidad
del servicio brindado, se increment6 el modelo de 3 estratos:
clientes, frontera y coordinacion.

Etapa 5. Evaluar

Finalmente, la interaccion con los potenciales usuarios o
grupos con las propuestas de cada servicio dio como resultado
el conocimiento necesario sobre sus percepciones, emociones
y sentimientos como retroalimentacion a través de la
herramienta de producto pinocho a manera de un juego
creativo, para que el usuario pueda tener una mejor relacion con
el servicio, los resultados se muestran en la Tabla 4 a
continuacion y en el anexo Evaluar

Producto pinocho.

TABLA 4. RESULTADOS PRODUCTO PINOCHO

Servicio Resultados
-Es educativo, armonioso, turistico, frondoso e
inspirador.
-Frente a los escenarios planteados demostrd:
valentia, liderazgo y confiabilidad.
Senderismo

-Pertenece al grupo de atractivo turistico y
educativo.

-Ayuda al desarrollo y aprendizaje de nifios,
jovenes y adultos.

Hospedaje

Restauracion

Espacio

de

capacitaciones

Centro
interpretacion

de

-Actividades cientifico/investigativo 0
turistico/aprendizaje a realizar cercanas a la ciudad
de Cuenca

-Su propo6sito es guiar a diferentes espacios
naturales para aprendizaje, investigacion o
recreacion.

-Es tranquilo, acogedor, modesto y pintoresco.

-En los escenarios expuestos manifestd valentia,
solidaridad, seguridad, confiabilidad, alegria y ser
pacifista.

-Su grupo es de turismo y turismo cientifico.

-Se rodea de amigos y familias aventureras, al igual
que docentes-investigadores y estudiantes.

-Ofrece vivir una experiencia en la naturaleza a
diferencia del vivir diario.

Brinda seguridad y acompafiamiento.

-Su  prop6sito es  brindar
reencuentros con la naturaleza.

experiencias 'y

-Es empético, nutritivo, sabroso y servicial.

-Dentro de los escenarios propuestos probd ser
altruista, solidario, valiente, consciente y un
ejemplo a seguir.

-Pertenece al grupo de alimentacion sana y
nutritiva, se relaciona con personas de espiritu
aventurero e intrépido.

-Proporciona comida tipica de la zona, cosechada
en huerta propia.

-Ofrece un aperitivo o abrebocas antes del
almuerzo, ademas de snacks saludables.

-Su proposito de vida es alimentar a grupos de
personas de forma sana, nutritiva y sabrosa.

-Es comodo, espacioso, silencioso y formativo.

-En  los escenarios presentados demostrd
conocimiento,  generosidad,  solidaridad e
inspiracion.

-Pertenece al grupo formativo y educativo.

-Se relaciona con personas amantes al conocimiento
y vivir experiencias en la naturaleza.

-Combina un espacio de aprendizaje con zonas de
exploracién/investigacion en un mismo lugar.

-Su propo6sito de vida es el de tener un ambiente
ideal para el aprendizaje teérico y vivencial.

-Es comodo, innovador, curioso, didactico y
Ilamativo.

-En los escenarios formulados present6 una accién
répida, seguridad, valentia, solidaridad vy
COmpromiso.

-Pertenece al grupo de aprendizaje, educacién y
recreacion.



-Se relaciona con estudiantes/docentes y grupos de
amigos o familias.

-Dispone de programas de
proteccion y conservacion de flora.

incentivo para

-Areas de recreacién y conocimiento sobre la
estacion y sus servicios.

-Su proposito de vida es la interaccion, diversion y
formacion a nifios, jovenes y adultos sobre el
cuidado y preservacion de la naturaleza.

VI. DISCUSIONES

Si bien es cierto, los centros de investigacion de Argentina
(CADIC Y CENPAT) vy la Estacion Cientifica Las Joyas de
Meéxico, son reconocidos nacional e internacionalmente, y
ofrecen servicios e instalaciones mas amplias y completas que
la Estacion Cientifica EI Gullan, su objetivo y compromiso es
el mismo, el de conservar, proteger y preservar el patrimonio
natural de flora y fauna terrestre o acuatica en zonas especificas
de cada region, ademas cabe resaltar que los centros se enfocan
en promover el conocimiento cientifico-tecnol6gico en
diferentes ambitos de investigacion.

Por otro lado, estadn las estaciones cientificas dentro del
Ecuador, quienes cuentan con servicios similares a los
ofrecidos en los centros de investigacion de Argentina y
Meéxico, estan enfocados al mismo compromiso y objetivo,
pero también estan abiertos a compartir el espacio con personas
del pablico general y no Gnicamente con cientificos o becarios
de investigacién, de igual manera que la Estacion Cientifica El
Gullan, quien recibe a 4 grupos de interés (docentes-
investigadores, docentes/alumnos de escuelas y colegios,
publico general no extranjero y micro productores, artesanos y
emprendedores) como usuarios de los servicios brindados.

El estudio de Crespo-Martinez, Vasquez & Coronel [1],
parti6 desde la referencia del trabajo realizado por Azanza,
Bermeo & Crespo [32], quienes realizan una revisién al estado
del arte en trabajos similares. Segun los autores de [1],
consideraron al cliente, soporte fisico, personal de contacto, los
servicios, sistema de organizacion interna y modelo de gestion
de calidad para obtener un disefio adecuado en el modelo del
proceso, la propuesta de valor del servicio y finalmente la
divulgacién de informacién con estrategias de marketing; es
por ello que se utilizé la filosofia de Design Thinking en el
presente trabajo con el objetivo de profundizar el conocimiento
sobre los usuarios y los procesos de servicios brindados por la
Estacion Cientifica EI Gullan.

En los trabajos elaborados anteriormente sobre los servicios
de la estacion de: Guanaquiza & Vasquez [11]; Galindo &
Portoviejo [10]; y Auquilla & Ugalde [9] ninguno realiz6 una
investigacion sobre el estado del arte con respecto a la filosofia
de Design Thinking en procesos de servicios y gestion de
hospedaje o servipanorama; los servicios que se describen o
proponen estan enfocados Unicamente hacia la comunidad

universitaria (docentes-estudiantes) y no hacia los grupos de
interés propuestos por Carrera [7]; las propuestas de
implementacion y gestion de procesos de servicios estan
enfocadas meramente hacia las necesidades y expectativas de
la estacion o su administracion y no en las del cliente. Cabe
recalcar que en el estudio de Guanaquiza & Vasquez [11] se
realiza la propuesta de implementacién de manuales de buenas
préacticas para el visitante/usuario (perfil de visitante de la
comunidad universitaria), de turismo sostenible y de funciones
y procesos para la administracion de la estacién.

Dentro del marco de la filosofia Design Thinking, segun
Jouini [8], no es recomendable el uso de encuestas para la etapa
1 debido a que puede desviar el verdadero sentimiento y
conocimiento del usuario hacia el problema planteado, sin
embargo, para el presente estudio la combinacion de las
herramientas de encuestas y entrevistas fue necesario para un
mejor entendimiento de las bases de conocimiento del usuario
sobre la estacion y sus servicios, es por ello que en base a las
respuestas de las encuestas, se realizaron las entrevistas de
manera individual a los miembros de cada grupo focal.

La etapa 3 (idear), se realizo una lluvia de ideas, herramienta
recomendada por Jouini [8] y Plattner, Meinel & Leifer [42],
pero los autores difieren en la seleccion final de ideas para la
etapa 4 (prototipar); Jouini sugiere aplicar para cada idea los
conceptos de: ¢a quién va a beneficiar?, ;qué beneficios trae?,
la insatisfaccion que estd dirigida a solucionar y las
restricciones que engloba, para luego desarrollar un mapa del
servicio; y por otra parte, Plattner, Meinel y Leifer [42],
sugieren realizar una lluvia de ideas escrita en papel
(individualmente) para luego compartir con el grupo, y
finalmente votar por la idea més factible.

En la etapa 4 (prototipar) Brown [38] plantea que con las
ideas elegidas se realice un modelo de negocio para la
propuesta de valor y solucion al problema, pero el estudio de
Aguilar [21], contempla modelos de negocio para estaciones
cientificas, se vio necesaria y con mayor asertividad la
propuesta de implementacion un modelo de gestion de procesos
de servicios de la estacion.

En la investigacion de Crespo-Martinez, VVasquez & Coronel
[1], analizan la calidad los servicios actuales de la estacion con
el modelo SERVQUAL de Zeithalm, Parasuranam & Berry
[46], se optd por una herramienta mas dinamica y creativa
como es la de producto pinocho, donde forman parte los
miembros de cada grupo focal y brindan sus pensamientos,
sentimientos y percepciones sobre la propuesta de mejorar e
implementaciones en los procesos de los servicios de la
estacion.

VII.

Se establecio el estado del arte con respecto a la filosofia de
Design Thinking y de esta manera se aplico la filosofia Design
Thinking en la propuesta de elaboracion de procesos de servicio

CONCLUSIONES



(servuccidn) con servipanoramas para la Estacién Cientifica El
Gullan, a través de los modelos de gestion para cada uno de los
servicios, determinando de esta forma el comportamiento y
entendimiento de las necesidades, expectativas, dolores e
insatisfacciones de los usuarios para cada grupo de interés
estudiado (docentes-investigadores, docentes/alumnos de
escuelas y colegios y publico general no extranjero).

Es por ello, que se puede concluir que el cliente no busca
Unicamente los servicios, sino busca vivir una experiencia que,
a su vez cumpla con todos los requerimientos del cliente, esto
se logrd a través de la herramienta del circulo dorado, enfocada
en las preguntas ¢por qué?, ;cémo? y ;qué?

Se identifico a los procesos actuales de la estacién, y con la
ayuda de la lluvia de ideas, se genero soluciones que, a su vez,
orientd a la creacién de las propuestas de mejora en los
servicios, integré la evidencia fisica, personal de apoyo y
contacto, las acciones de los usuarios y empleados de la
estacion al modelo de gestion de servuccién.

En sintesis, se puede decir después del desarrollo del
articulo, que la aplicacion de la filosofia de Design Thinking
contribuy6 con el disefio de los diferentes servicios que brinda
la estacion.

Y, finalmente se puede concluir de igual manera, que la
Estacion Cientifica EI Gullan puede seguir el ejemplo de los
servicios brindados en los centros de investigacion de
Argentina y México, al igual que las estaciones dentro del
Ecuador para que siga creciendo en ambitos cientificos, sin
dejar de lado los servicios de recreacion y formacién hacia los
grupos de interés de la estacion.

VIIL.

El grupo focal escogido para la investigacion es
fundamental para el desarrollo de la aplicacion de Design
Thinking en todas sus etapas y es la clave para obtener buenos
resultados en todo proyecto que se realice por medio de esta
filosofia, y es de suma importancia comprometer a los grupos
focales con su ayuda durante todo el proceso y las etapas de
estudio.

RECOMENDACIONES

IX. TRABAJOS FUTUROS

Como conclusion del mapa de empatia en la etapa 2, se
puede trabajar en un plan comunicacional sobre informacion de
la estacién y sus servicios, utilizando la filosofia de Design
Thinking.

En la etapa 5 del presente trabajo, la solucién planteada
puede tomar formas mas concretas, pero debido a la dificultad
presentada para realizarla durante la pandemia de COVID-19
se plantea como trabajo de titulacién a futuro.
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XIIl. ANEXOS

Etapa 1. Empatizar

a) Encuestas
1.1. Grupo focal docentes-investigadores

Objetivos de la encuesta:
- ldentificar el grado de satisfaccion de los usuarios en los servicios prestados en la Estacion Cientifica "EI Gullan™.
- Conocer la preferencia de los usuarios con respecto de los servicios en la Estacion Cientifica "El Gullan".

Informacion personal:

Correo electronico:

Género:

Masculino Femenino
Edad:

18 a 25 afios 26 a 35 afios 36 a 45 afios 46 a 55 afios 55 0 més
Profesion:

Cuestionario:

1. ¢Conocia todos los servicios mencionados que ofrece la estacion?
Si No

De los servicios ofrecidos actualmente, ¢cudal o cudles ha utilizado?
Alojamiento

Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacién

Alimentacién

Espacio para capacitaciones

00 000N

w

¢Encontré los servicios necesarios para el desarrollo de su investigacion?
Si No

¢ QUé servicio/s implementaria?
Dispensario médico
Senderismo sefializado
Senderismo con guia
Areas de recreacion
Servicio de internet
Laboratorios

Seguridad

Centro de interpretacion
Transporte

Otro (especifique)

O O OO O0OO0OO0OO0OO0O 0O P&

o

Dentro del o los servicios utilizados, ¢encontrd los elementos necesarios para su desarrollo?
Si No

6. ¢Volveriaa usar el o los servicios de la Estacion Cientifica "El Gullan"?



Si No

7. Explique el motivo de su respuesta anterior (en caso de ser SI o0 NO)

8. ¢El ambiente fue adecuado para el desarrollo del servicio?
Si No

9. Explique el motivo de su respuesta anterior (en caso de ser SI o NO)

10. De los servicios que ofrece actualmente la estacion, indique el nivel de importancia segun sus necesidades. Siendo 1 el
mas relevante y 5 el menos relevante

Alojamiento

Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacion

Alimentacion

Espacio para capacitaciones

O O O O O

11. ;Recomendaria el uso de los servicios de la Estacién Cientifica a otros docentes?
Si No

12. ¢Pagé por el uso de los servicios anteriormente mencionados?
Si No

13. ¢Le pareci6 adecuado el precio del o los servicios utilizados?
Si No

Gracias por su tiempo y su valiosa colaboracién



1.2. Grupo focal docentes de escuelas y colegios

Objetivos de la encuesta:
- Recolectar informacién sobre el nivel de conocimiento con respecto a la Estacion Cientifica "El Gullan™ y sus servicios.
- Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios en los servicios prestados en la Estacion Cientifica "EI Gullan™.
- Conocer la preferencia de los usuarios con respecto de los servicios en la Estacion Cientifica "El Gullan™.

Informacion personal:

Género:

Masculino Femenino
Edad:

18 a 25 afios 26 a 35 afios 36 a 45 afios 46 a 55 afios 55 0 mas
Ocupacion:

Cuestionario:

1. ¢Haescuchado sobre la Estacion Cientifica el Gullan?
Si No

¢Como se enterd de la Estacion Cientifica "El Gullan™?
Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)

Medios de comunicacion (radio, prensa, pagina web, etc.)
Recomendaciones

Otro (especifique)

00 O0O0MN

w

¢Le gustaria informarse?
Si No

4. Explique brevemente el motivo

Breve resefia:
La Estacion Cientifica "ElI Gullan", es un centro de investigacion que se encuentra rodeado de flora y fauna con especies
endémicas. Esta ubicado en el sector de La Paz a 60km de la ciudad de Cuenca, en la via Cuenca - Loja. Cuenta con 136 hectareas
de terreno, incluyendo relieves y fuentes hidricas, en la que se desarrollan actualmente los siguientes servicios:

- Alojamiento

- Senderismo (sin guia)

- Recursos naturales para la investigacion

- Alimentacion
Espacios para capacitaciones

¢Por qué medio de comunicacion le gustaria tener informacién?
Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)

Medios de comunicacién (radio, prensa, pagina web, etc.)

Otro (especifique)

00 o0 o

o

¢Ha visitado la Estacién Cientifica "EIl Gullan™?
Si No

7. ¢Le gustaria visitar la Estacion Cientifica "EI Gullan"?
Si No

8. ¢Qué servicios ha utilizado?
o Alojamiento



Si

lc—)‘ O O O O 0O © O O O O

O 0O O O OO OO OO0 O0

[EEN
[EEN

Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacion
Alimentacion

Espacios para capacitaciones

¢A qué servicios actuales de la Estacidn Cientifica le gustaria acceder?
Alojamiento

Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacion

Alimentacion

Espacio para capacitaciones

. ¢Qué servicio/s implementaria?

Dispensario médico
Senderismo sefializado
Senderismo con guia
Areas de recreacion
Servicio de internet
Laboratorios

Seguridad

Centro de interpretacion
Transporte

Otro (especifique)

. ¢Estaria dispuesto a pagar por acceder a los servicios prestados actualmente por la Estacién Cientifica "El Gullan"?

No

12.

En caso de responder NO, explique el motivo

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

13.

¢Encontrd los servicios necesarios para el desarrollo de su actividad?
No

14,

Dentro del o los servicios utilizados, ¢encontré los elementos necesarios para su desarrollo?
No

15.

¢El ambiente fue adecuado para el desarrollo del servicio?
No

16.

¢Volveria a usar el o los servicios de la Estacion Cientifica "El Gullan"?
No

17.

¢Recomendaria el uso de los servicios de la Estacién Cientifica a otros docentes?
No

18.

¢Pago por el uso de los servicios anteriormente mencionados?
No

19.

¢Le parecid adecuado el precio del o los servicios utilizados?
No

O O O O

De los servicios que ofrece actualmente la estacion, indique el nivel de importancia segun sus necesidades. Siendo 1 el
mas relevante y 5 el menos relevante

Alojamiento

Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacion

Alimentacion



o Espacio para capacitaciones

21. ¢Le gustaria que la Estacion Cientifica "EI Gullan" ofrezca paquetes grupales o institucionales?
Si No

22. ¢Le gustaria que se cree la necesidad a través del Ministerio de Educacién para conocer la Estacion Cientifica "El
Gullan"?
Si No

Gracias por su tiempo y su valiosa colaboracion



1.3. Grupo focal publico general

Objetivos de la encuesta:

- Recolectar informacidn sobre el nivel de conocimiento con respecto a la Estacidn Cientifica "El Gullan" y sus servicios.
- ldentificar el grado de satisfaccion de los usuarios en los servicios prestados en la Estacion Cientifica "EI Gullan™.
- Conocer la preferencia de los usuarios con respecto de los servicios en la Estacion Cientifica "EIl Gullan".

Informacion personal:

Género:

Masculino Femenino
Edad:

18 a 25 afios 26 a 35 afios 36 a 45 afios 46 a 55 afios 55 0 més
Ocupacion:

Cuestionario:

1. ;Haescuchado sobre la Estacion Cientifica el Gullan?
Si No

¢Como se entero de la Estacion Cientifica "El Gullan"?
Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)

Medios de comunicacion (radio, prensa, pagina web, etc.)
Recomendaciones

Otro (especifique)

00 00N

w

¢Le gustaria informarse?
Si No

4. Explique brevemente el motivo

Breve resefia:
La Estacion Cientifica "El Gullan", es un centro de investigacion que se encuentra rodeado de flora y fauna con especies
endémicas. Esta ubicado en el sector de La Paz a 60km de la ciudad de Cuenca, en la via Cuenca - Loja. Cuenta con 136 hectareas
de terreno, incluyendo relieves y fuentes hidricas, en la que se desarrollan actualmente los siguientes servicios:

- Alojamiento

- Senderismo (sin guia)

- Recursos naturales para la investigacion

- Alimentacién
Espacios para capacitaciones

¢Por qué medio de comunicacion le gustaria tener informacién?
Redes sociales (Facebook, Instagram, etc.)

Medios de comunicacién (radio, prensa, pagina web, etc.)

Otro (especifique)

o0 o o

o

¢Ha visitado la Estacién Cientifica "EI Gullan™?
Si No

7. ¢Le gustaria visitar la Estacion Cientifica "EI Gullan™?
Si No




Si

0000 O ™

= 0 0O0O0O0 ©
o

O O O OO OO O OO0

[EEN
[EEN

¢ Qué servicios ha utilizado?
Alojamiento

Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacion
Alimentacion

Espacios para capacitaciones

¢A qué servicios actuales de la Estacion Cientifica le gustaria acceder?
Alojamiento

Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacion

Alimentacidn

Espacios para capacitaciones

. ¢Qué servicio/s implementaria?

Dispensario médico
Senderismo sefializado
Senderismo con guia
Avreas de recreacion
Servicio de internet
Laboratorios

Seguridad

Centro de interpretacion
Transporte

Otro (especifique)

. ¢Estaria dispuesto a pagar por acceder a los servicios prestados actualmente por la Estacion Cientifica "El Gullan"?

No

12.

En caso de responder NO, explique el motivo

Si

Si

Si

Si

Si

Si

Si

13.

¢Encontrd los servicios necesarios para el desarrollo de su actividad?
No

14.

Dentro del o los servicios utilizados, ¢encontro los elementos necesarios para su desarrollo?

No

15.

¢El ambiente fue adecuado para el desarrollo del servicio?
No

16.

¢Volveria a usar el o los servicios de la Estacién Cientifica "El Gullan"?
No

17.

¢Recomendaria el uso de los servicios de la Estacion Cientifica a otras personas?

No

18.

¢Pago por el uso de los servicios anteriormente mencionados?
No

19.

¢Le pareci6 adecuado el precio del o los servicios utilizados?
No

20.

De los servicios que ofrece actualmente la estacion, indique el nivel de importancia segun sus necesidades. Siendo 1 el

mas relevante y 5 el menos relevante
Alojamiento



Senderismo (sin guia)

Recursos naturales para la investigacion
Alimentacion

Espacio para capacitaciones

O O O O

21. ¢Le gustaria que la Estacién Cientifica "El Gullan" ofrezca paquetes familiares?
Si No

Gracias por su tiempo y su valiosa colaboracion



Etapa 2. Definir

a) Perfil del usuario
1.1. Grupo focal docentes-investigadores

/" Nombre :
{ Juan Pablo J
( 55 Cuenca J
Edad Ubicacion

( Docente - investigador J

medioambiente y
preservacion de especies
endémicas de diversas zonas

Ocupacion
(Gustos Actividades
* Contribuir con investigacion * Hospedaje y senderismo
sobre la conservacién del investigativo

* Espacio de capacitaciones y
centro de investigacion para
estudiantes o investigadores

1.2. Grupo focal docentes escuelas y colegios

Gustos

—
[ o | cuena J

Edad

Ubicacion

[ Docente de colegio J

Ocupacion
Actividades

* Naturaleza
+ Conocer sobre
biodiversidad,

naturales

conservacion y
preservacion de recursos

« Senderismo guiado con
sus alumnos al aire libre,
en un lugar que cuente
con espacio para
capacitaciones comodo y
seguro

1.3. Grupo focal publico general

—
N

Nombre \\
[ Julia J \

55 Cuenca
Edad

Ubicacion
[ Madre de familia J

Ocupacion

Actividades

Gustos

f 4
* Naturaleza

lugares nuevos

* Aprender y conocer

* Actividades al aire libre
con su familia o amigos




b) Mapa de empatia y circulo dorado
1.1. Grupo focal docentes-investigadores

¢ OQué piensa y siente?

. . r .
g No existe organizacion para realizar actividades de investigacion P ¢Con quién y por qué
. 0 capacitaciones enire visita de varios grupos, a la vez. uiere empatizar?
8 48 = Incomodidad por el ruido que generan otros grupos de personas 8 ?T' EQ £ 8 § g E q panz
e .8 8 = £ &l usar otros servicios de mancra simulténea. %{a _»EE. g3 § /ﬁEmm Cientifica El Gullan ofrece
g 8 Eﬂ = £ 7 Se debe implementar servicios adicionales para complementar SESEE _FE servicios de relacion-investigacion sobre la
R L: Ef éﬂ s ,é g sus investigaciones. &g g a g P g g naturaleza, a través de un lugar donde el
2 §%o 5 558 Bongh 828 E docente  encontrard  satisfaccion  y
228 gEg8 z SBZ8 e-g A conocimiento de recursos naturales; un lugar
- ‘gg 5= E g5 gﬁ'% gF £ § donde docentes — investigadores sientan
Y| %Ees 3 g g g3 88 g S 2 a. | aspiracién e inspiracién para descubrir
I 8 § g ,g & '8.% ‘ e g = EE £ 2 §_ IQ | mejores formas de educacién y conocimiento
w |88 5 g g,ﬂ § g %? g g w 'E F § para crear experiencias trascendentales de
é' %5 % AR % G =g g E E g' g PR investigacion sobre recursos de la naturaleza. |
SEHE LR siiEr IEER
S 8.7 ar
s EERCE8 Ry Efg, 533 Conclusion
uEB—o.gg_og E<gg 3
Ehggés- gg 082_8 “gg Es necesaria la formacién de la
g n E z g E E' > a ido a la Estacion y recomienda visitar a otros docent < 2. E- e g o5 estructura de servuccion orientada al
$E8gg® E 38 investigadores. ~ 2832 e 'g B’ usuario a través de un modelo de gestion
"é 2 g} & 28> ] Dice que no implementaria otros servicios, pero necesita de ?\8‘ §§ 5 _E_ de servuccién basada en servipanoramas.
53 3 g k- servicios complementarios para actividades de investigacion, i 'E‘ﬁ\g-\ a Habria que disefiar un plan de
3 %E 2828 capacitaciones y senderismo. E g2 % ] divulgacion comunicacional sobre todos
- Esta dispuesto a pagar por los servicios actuales ofrecidos de = \\" los servicios de la estacién a docentes-
la estacion. investigadores de distintas dreas de
5 di loracion.
Esfuerzos ¢ Qué dice y hace? Resultados 7"

/}:ixperimentada al usar servicios de la estacion, en donde los servicios actuales
son insuficientes.
Ha investigado, buscado y visitado otras estaciones cientificas dentro del pais y

[ Frustracién por no encontrar todos los servicios neoesan'%
para el desarrollo de sus actividades de investigacion.
Frustracion por falta servicios basicos constantes (luz y agua).

Desconocimiento de todos los servicios que presta la estacion.
Temen ir a la estacion debido a la falta de informacion,
transporte, seguridad, dispensario médico, senderos mal

1leva consigo la experiencia y conocimiento (turismo cientifico).

Le gusta que se encuentre cerca de la ciudad y que esté respaldada por la UDA.
Le gusta que abarque zonas especificas para su investigacion.

Le gusta el alojamiento apartado de espacios comunales para estancias largas o

| zonificados, centro de interpretacion e internet. ]\
N / \temporales.

1.2. Grupo focal docentes escuelas y colegios

;Qué piensa y siente?
Informacion y facilidades para conocer la estacion y sus
servicios a través de ministerios.
Tendré un buen servicio al ser parte de la Universidad del Azuay.

¢ Con quién y por qué
quiere empatizar?

No esta lejos para visitar con alumnos en un dia de excursion. £ La FSmiﬁﬂ Cicptiﬂ'ca El. Gu'llén ofrece
Faltan servicios para satisfacer necesidades. 4 servicios de relacion-investigacion sobre la
lanes preferenciales con precios especiales para grupos naturaleza, lugar donde los diferentes

r

institucionales. grupos dF "

y un
espacio donde alumnos y profesores
compartan momentos placenteros y

\
21qos

Conoce sobre la existencia de la

'sefe)) [B SAUDIJIP S

‘souomeoeded ered oroedsa

SEFEEETiLT
=3 Ze 8 < g
E;n Eigsaz
S =
s EEFBCSENE
gREgoEgEse?
= H @
§gEiceciid
2. | estacion pero no de sus servicios. > & % =t "5 5 =S ag 7 Y
g Recomendaciones de viajeros al < 55 E"‘s i :Q. educam{os, _ para crear experiencias
S| Bosque Medicinal, su visita fue ':g g P @ g 8gg | = b con la a grupos
g placentera y formativa. Sg S e g E‘ 58 institucionales. /
@;8 endaciones de p que r_gg‘g f.e 283
% Q. 2 @ |~ .y
N> yan 1do_ prevnanllefneo comentarios ] 53 g E gl Conclusion
por medio de pagina web y redes 288 §Sa 5w
sociales. 55 o B go EF : -
# g g 6o B X § Es necesario el planteamiento de un modelo
e 5 3 ERg g, E 2 de gestion de servuccion enfocado en las
tiene informacién suficiente y no sabe donde encontrarla. =% H _g.'g Q. § : necesidades del usuario, mismo que debe
Anima a su institucién a conocer la estacién y a usar sus E- g ° g g o 2 estar basado en servipanoramas.
servicios; los recomendaria una vez los use. Pl N‘ g2 SE
Implementaria més servicios para sus necesidades -~ Se habria que trabajar en un plan
Investiga sobre otras estaciones cercanas a cuenca que brinden comunicacional que exponga y visualice los
mas servicios que satisfagan sus necesidades para ir a visitar. servicios necesarios segun necesidades de
R T grupos institucionales.
Esfuerzos ¢Qué dice y hace? Resultados

usca recomendaciones antes de ir con sus alumnos a visitar un lugar para
realizar actividades turisticas y educativas.
Espera que el servicio sea idoneo segin sus expectativas funcionales
focadas especial para el ap yje de sus al
Requiere de otros servicios adicionales para cumplir sus necesidades
turisticas y de aprendizaje.
Actividades al aire libre donde se pueda observar y aprender con sus alumnos
sobre recursos naturales con un acceso facil y cercano a la ciudad de Cuenca.

Recibir una experiencia de servicio inferior a la

expectativa planteada dentro del grupo institucional.

No contar con recomendaciones previas.

Frustracion porque no encuentra un sitio donde pueda

obtener amplia informacién.

Teme ir a la estacion debido a la falta de servicios de:

seguridad, senderos seiializados o con guia, areas de
ion, centro de interpretacion y tr:

P




1.3. Grupo focal publico general

¢ Qué piensa y siente?

;Con quién y por qué
Curiosidad por conocer e informarse sobre la estacion. ¢ . q Y p. q
Tendra un buen servicio al ser parte de la Universidad del Azuay. quiere empatlzar?
2 & » Lugar solitario, poco seguro y lejano para visitar sin familia 0 amigos. . I
:, E 5 E 2 Falta de servicios complementarios (internet, sendero sefalizado o ﬁa Ij:s,mcfim Cile‘?t,]ﬁca El ‘qula? oﬁ'ec;e
o &= iado, seguridad y centro de interpretacion). fufio 9ZE 2o servicios de relacién-conocimiento con la
gﬂ'ng G E’ = & guridacy “Ip ) 2 n_g g g ﬁg o §§ naturaleza, un lugar donde la gente
g %E .‘E §48g & - g BEgE@ encontrara satisfaccion y conocimiento de
@- s 5 F <« i@ sgke<ox recursos naturales; un lugar donde madres
E:Q g < moﬁ;‘g(ﬁuggm dres de famili d N
g%s & & gu ﬁﬂg-ﬁ-gé‘—-ﬁ o padres de familia y grupos de amigos
a. | 8 E Em § E k =Ny ] % %. & % % _: compartan momentos placenteros y
Y g8, - w2885 2 é.‘ ¥ o educativos, para crear experiencias
= s, 2y 583598 & Y
S s 8 8 § §3 ] Eg 8 . &, trascendentales con la naturaleza. /
w| 548 2 E 2EEEE £ 3[R
- = Qo = N . r
& ;gé g g £. fépg B B S Conclusion
~ 58 & B8 ZElaa® 28 g
3 Lﬁ) 5 ° 'g‘ GEERG a’g » éﬂecesario el planteamiento de un modelo
@ —_ W - | - N o
g2 = g tg % 2 g E § g 2 © de gestién de servuccion enfocado en las
-2 é% 4 -g 8 z g § B & : g 3 necesidades del usuario.
EAE 8848 g8 B =25 =
E= ® 2 “8E g o visita la estacion por falta de tiempo. E 3 2 o g2 g : .
2=8F o8 g . ., B s © Fg =@ Se habria que trabajar en un plan
Ex2 38564 No posee grupo de personas con quien pueda copocerla estacion. g 82 o R g comunicacional que exponga y visualice los
~ 3? ‘z: E l‘,, ~ 3 :(r:;iz:ad‘i:; rllgsseasi;c;;llc:;senf:rt?:zz no satisfacen con  sus = § Eo = servicios necesarios segin necesidades
- familiares ales; se debera comunicar
Investiga sobre estaciones cercanas que brinden mas servicios. el “por q“yé g::pdebe visitar una estacién
Estd dispuesta a pagar por los servicios actuales ofrecidos. e w r e
cientifica” y no en el “qué tiene um:
— enifica” y mo o
Esfuerzos ;Qué dice y hace? Resultados | =22

Investiga y busca recomendaciones antes de visitar un lugar.

Espera que el servicio o actividad a realizar sea idéneo segun sus
expectativas tanto funcionales como estéticas.

Requiere de otros servicios adicionales a los actuales ofrecidos por la
estacion para cumplir sus necesidades turisticas y de aprendizaje, tanto
familiares como grupales.

Le gusta actividades al aire libre donde se pueda observar y aprender
sobre recursos naturales con un acceso facil y cercano a la ciudad.

Ir a la estacion y recibir una experiencia de servicio
inferior a la expectativa planteada.

Generar falsas expectativas de servicios brindados debido
a la falta de informacion sobre la estacion cientifica.
Teme ir a la estacion debido a la falta de servicios de:
transporte, seguridad, senderos sefializados o con guia,
\inlemet y centro de interpretacion.




Etapa 3. Idear

a) Lluvia de ideas
1.1. Senderismo

Mapa de ruta del

sendero

Senderos con avistamiento de
'

aves o animales acudticos

Senderos que incluyan
!

cabalgata

Programa de rutas de senderismo
externas a la estacion, pero cercanas

ala zona

1.2. Hospedaje

Zona de parqueo |
definido

Informacién sobre
servicios basicos de
la estacién

Opcién de hospedaje

por la aplicacién _

AIRBNB como
alojamiento turistico

1.3. Restauracion

Alianzas con

restaurantes cercanos
a la estacion

Seiializacién sobre

Espacios sefalizados para
alimentacion, fotograffa, recreacion y

aprendizaje (jucgos con la naturaleza)

especies de flora y fauna

Areas de dispensario médico en
* caso de emergencia dentro de

senderos

del

con
de las plantas y ubicar en zonas visibles para

que después sea un atractivo para nifios

Senderos exclusivos para

investigaciones
Excursiones cientificas con
’ fines educativos
Souvenir de visita a
la estacidn
Espacio de
visualizacion de
estrellas
Formas de pago (tarjetas
de crédito o débito,
transferencia y efectivo)
HOSPEDAJE

Espacio seguro y cémodo
para camping con todos
los servicios bésicos

Opci6n de alquiler de
Souvenir por la visita carpas y equipo de
a la estacién camping
Snacks naturales para
llevar a caminatas
Menii del dia

RESTAURACION Promocionar comida tipica

de la zona

Bocadito o abreboca

antes de presentar el

meni

Productos cosechados
por productores locales
dentro de la estacién



1.4. Espacio de capacitaciones

Videos sobre flora y

fauna nativa del lugar

Proyectos cientificos
en los que se pueda
participar

1.5. Centro de interpretacion

Videos de servicios
dentro de la estacién

Video en 3D o
realidad virtual de los
senderos, flora y fauna

Magqueta de la
estacién

Capacitaciones y
exposiciones sobre
fauna y flora

ESPACIO
CAPACITACIONES
Conferencias para
cientificos

Informacién sobre charlas o
programas sobre educacién
ambiental, biodiversidad y

preservacion de la naturaleza

Espacio de un pequeiio
museo con flora y
fauna endémica de la
zona

Videos explicativos e
ilustrativos sobre las
instalaciones de la
estacion
| Espacio para nifios para
jugar con ciencia
(excavaciones para
encontrar animales de

CENTRO DE plasticos)

NTERPRETACION

Concursos sobre
flora y fauna de la
estacion

Programa de
apadrinamiento de
un drbol



Etapa 4. Prototipar

a) Mapa de gestién de servicios y modelo de 3 estratos
1.1. Senderismo

C—PRIMER ACTO-
Tiempo

> <—SEGUN‘DO ACTO.
Tiempo

> <

'ERCER AC!D—>
iempo

Tiempo Ti
Tiempo
Estdindares A = Libreto sobre politicas 7 5 3 Términos de
by y Libreto de bienvenida al Libveto do cotrega d Libreto de opciones de estacitn Libreto de bienvenida a Libreto de orientacion Libreto aceptacion del
08 de servicio cliente e Pt . clientes Libreto de despedida a Libreto despi
Libreto de reglstro.al documentacion sobre Libreto de orientacion Libreto de explicacign SO0 Tutas de senderos kiinkee i aasvicio pago  despida
hirchie términos de I estacién de instalaciones de la iR Libreto de verificacién al cliente
s glas guridad de satisfaccién
< \
Estrato de clicntes Registro en lobby ntacion leccién de a Rguniéa con guia Ubicacion ruta de'\ Movilizacion a
/de la estacion / TMinos mié/n sendero / seaderos / en sendero sendero elegida recepcion
- Apariencia y Mapa rutas senderos Exterior edificio ¢
Evidencia fisica Exteri s empatailentys & Folleto sobre seaderos sl G iento d: F ion del gufa instalaciones Apariencia empleados
terior edificio ” instalaciones . c s Factura Exterior del edificio
Mobiliario Besomal Mapa estacidn  y rededores de la estacion peoel y P
cuidado del sendero gula Tono de voz
...................................................................................................................................................................................................... Linea de interaccion
t t t t t t t 1 t
A N Entregar doc tos. Ofrecer opciones de Explicar politicas
D e s & Gsirdaton il posemmions kah::d:l- i Saludar al clinte Ealregar mapa de Despedir a clicnucs del Verificar ¢l nivel de Brindar souvenir
gl términos de la cstacién cabalgata) instalaciones Hitetidh dondonod rgicla o dchdeiian, satisfaceidn por su visita
o e s ) £ 1 ¥ 7 7 v T
Entregar folleto de Mostrar Explicar reglas do i - ’ .
Rwrl“"":vl udorody mpa st atilicboac dala ola Indicar las rutas del Recibir a clienes en la Entregar de tarjeta Agradecer nci
PR h“’mm estacion estacidn estacidn S sesapoldn ¥ A, por sa visita
On-stage (acciones ¥ v y
visibles) Scaalar espacios otras Invitar a
actividades en el excursiones futuras
sendero para sprendizaje
A 4 Linea de visibilidad
—X I — I
Vesificar 1 i i Verificar Proparar caballos Prpace bivsizel Recibir notificacidn Realizsr Registrur salida del
Back-stag . del cliente disponibilidsd en ﬂ:::ﬂ clegir del guia transaccion en caja clicnte en sistema
-stage cabalgata
invisibles) L 1 ! T
o Enviar notificacién de
Reghts swids salida del clientc a ) ) -
recepcién Linea interna (interacci6n fisica)
Vislid: Mantener senderos
Estrato de y caballos
1
Mantener sistema de
P de apoyo Ingresar al sislema f itn Ascgurar pargueo
Mantener parqueo
Linea interna (interaccidn IT)
SIMBOLOGIA:

Informacion base datos
G vaciones
de clientes

—>  Flecha de direccida
D T
[ Actividad del persosal
Descripeida modelo 3
= A
<}:> Secuencia de actos

Basc de dutos




1.2. Hospedaje

Estdndares y
libretos de servicio

Estrato de clientes

Evidencia fisica

<:7PRIMER ACTO-

D

<

SEGUNDO ACTO-
Hempo Tiempo Tiempo Tiempo Libreto de orientacién Tiempo
Libreto de bienvenida al Libreto de e!m‘ega de le_re(o de A_)nemaclén Libreto de exphc_auén de habitacién o espacio Libreto de saludo a ) Términos de p§g0

% documentacién sobre de instalaciones de la reglas de seguridad de camping : i Libreto de aceptacién del

cliente S ¥ z 3 . . cliente en recepcién
Libreto de registro al {émlnos de la esl?clén estacién Libreto de ayuda con lerg!o de sugerencia Libreto de despedida a s pago s

A Libreto sobre politicas de Libreto de entrega de equipaje espacio de visualizacién : i Libreto de verificacién

cliente 2 clientes del servicio 2 o2
estacion mapa estacién bere(o de entrega de llaves de estrellas satisfaccién
Ay

N \
en lobby

Firma

/de 1a estacion /

ferminos estacion

Ublcacmn en tadfa en la
l(aclon o habltzclén o wrpa estacién

ovnllzacmn a
reoepclén

Tono de voz

Exterior edificio

Mobiliario

Exterior edificio e

gaooa Comportamiento personal
Apariencia y instalaciones P Mobiliari:m
p i dela 61 s
personal C p Pleple_u
Mapa de estacioén

A_pﬂﬂ'ﬂlﬁﬂ ¥y Exterior edificio e
_hmplez_a de instalaciones
P 7
Decoracion > guia
Mapa estacién

-TERCER ACTD—:>

Libreto de despida
al cliente

Ay
\?ago de cuenta
Salida

Factura

Apariencia empleados
Exterior del edificio
Tono de voz

Souvenir

——— Entregar documentos Mostrar Explicar reglas de Indicar la ubicacion de| Despedir a clientes del N ) ] ]
r lient 8 > de acuerdo con instalaciones de la scguridad de la la habitaci6n al cliente oaped 'r;:h::sn"sd‘. V‘"“‘f" el "“f"l de Brindar Souyear
Arlenes dela estacién estacién en cl mapa AR, pecae. satisfaccion por su visita
Estrato de frontera ¥ ¥ v v v ¥ v
Receptar documentos 9 Mostrar espacio de ot <
d:x“" S Emmgn.rv mapa Ayudar a cl}en_tc i ualiucl:;i:sn de Recibir a che’\x:s en la Entregar tarjeta y |Agradecer a cliente
tola estacién con su cquipaje SO recepeién factura por su visita
On-stage (acciones A
vigsib(les) * ¢ ¢ Of + i6n d 1
. ’ Licvar a cliente a NEOEr DpCICa.ce
Explicar politicas de in habltacién o Entregar llaves de hospedaje en
juso de las instalaciones| o habitacién o carpa AIRBNB
r Linea de
z 5 ,
[ r habitaciones Enviar notificacién de ) ) )
Verificar Corroborar firma q:“ ,,ci.,' ir salida del cliente a Recibir notificacién Realizar Registrar salida de
Back-stage ( reser isp del cliente :‘:amwp“" S transaccién en caja clicnte en sistema
invisibles) ¢ X
Registrar cntrada
del cliente Linea interna (interaccién fisica)
Mantener
Validar tarjeta habitaciones o
Estrato de lespacio de camping
coordinacién
: 1
In: al si 1 de sistema b
Procesos de apoyo presus; 2l sistama ;[ e iSciumcide segurar parqueo

T

Mantener parqueo

Informacién de base

»| Cap

Y

de clientes

Linea de interaccién

Linea interna (interaccién IT)

SIMBOLOGIA:
—> Flecha de direccién

E > Accién del cliente

[ Actividad del personal
Descripcién modelo 3
cstratos

@ Secuencia de actos
B8 Base de datos




1.3. Restauracion

Estdndares y
libretos de servicio

Estrato de clientes

Evidencia fisica

Estrato de frontera

On-stage (acciones
visibles)

Back-stage (acciones
invisibles)

Estrato de
coordinacion

Procesos de apoyo

< PRIMER ACTO- > <75EGUNDO ACTO- :> < -TERCER ACTO—>
, Tiempo  Tiempo Libreto de asignacién Tiempo ) Tiempo Tiempo
Libreto de bienvenida al Libreto sobre Tiempo % - Libreto de presentacién Términos de pago
5 . 7 de mesa y Libreto de servicio y . %
cliente instalaciones de la Libreto de Libreto de toma de seenleocifn 8 comlds de la cuenta Libreto de aceptacion pago  Lijbreto de despida
Libreto de registro al estacién crecimiento dé orden a cliente bebida Precisi6n y formato de la  Libreto de verificacion de al cliente
cliente Libreto para ofrecer mend abreboca ¥ cuenta satisfaccién
\
\ \Pago de cuenta
Registro en lobby\ ilizacién a \enacion de mesa o de comida y Salyicio de comida sentacién de la Sutiis
la estacién restaurante / spacio asignado bebidas bebidas cuenta
Tono de voz Empleados Limpieza Apariencia empleados
Apanem;la em_qle-ados Ex'tenor u:llhclo e MOblllaTlO Comportamiento del Sabor y cal.ldad dela Cuenta Factura Exterior del edificio
Exterior cio instalaciones Decoracién personal comida Tiaio-da viis
Mobiliario Alrededores de la estacién Personal y clientes Linea de interaccion
De bi::-nvenid.x » | Atender a clicntes Indicar ment Tomar orden > Entregar lf comids Entregar la cuenta Vcriﬁcgr £l n.i:’d de Agradecer A c.lienle
clientes y bebidas satisfaccién por su visita
Indicar . , .
instalaciones de la Tb‘mwb;“;‘ Retirar platos de la Torn.ruf la l:m-y:(a o I-Zntrq;;;c r::' I:x]cln
estacién e s % Linea de visibilidad
A T
I v v T i
Verificar Preparar copias de Entregar orden a Realizar R, salida del
rescrvaldisponibilidad ment cocina Repesiaments ransaccitn en caja| )| cleate n sistema
Registrar entrada
del cliente Linea interna (interaccién fisica)
: pETss - ;
Mantener de las i 7 ' Entregar
Preparar comida en instalaciones de Preparacién de la Validar tarjeta ; retroalimentacién |
la cocina cocina cucata 1al catering externo |
Mantener registro | Almacenar comida Mantener sistema N
de drdencs ¥ bebidas de facturacién Lt
v ) 1
P Ingresar al sistema Compra y ‘_"WE‘
de provisiones

Informaci6n de base

(e

: <
vaciones [€

de clientes

Inventarios y compras [

Pedidos y

Mantener parqueo

Linea interna (interaccién IT)

SIMBOLOGIA:
Flecha de direccitn

> > Acciondelcliente
[ Actividad del personal
I Descripei6n modelo 3

estratos
Actividad opcional del

personal
< H > Sccuencia de actos
8

Base de datos




1.4. Espacio de capacitaciones

<—PIU.M.ER ACTO- > < SEGUNDO ACTO- > < -TERCER ACTO-
Tiempo Libreto de explicacion reglas de I
Estindares y Libreto : P al Libreto de entrega de Libreto de orientacion Sseguri ) | _ibm(o de m.m_, a ool 'rd‘ammag p.::l
tibwetos de fervici i6n sobre de instalaciones de la Libreto de explicacion sobre el aula cliente en recepcion Horde werpiucitin dot pags
fervic cliente Libeeto de Libreto de verificacién Libreto de despida
Libreto de regi al términos de la estacién estacion y clementos " % satisfaccién al cliente
clie m' egistro Libreto sobre polfticasde  Libreto de entrega de Libreto de explicacidn sobre despedida a clientes | e go explicacion de futuros
estacion mapa estacion o del servicio programas
AY \ N
: . \ . \:pln-me‘ nto = Pago de cuenta
Estrato de clientes Registro en lobby aula de Estadfa en el aula de lovilizacién a Salida
1a estacion Zrminos estacion L capacitaciones recepcion
/ / capacitaciones f /
Exterior edificio e Al
Tono de voz Apariencia y instalaciones Mobiliario Paeroredifichrs Apariencia empleados
Evidencia fisica Exterior edificio . iento de A de Ia estacion Plenientos det anta c'nm' . — Exterior del edificio
Mobiliario personal Comportamiento empleados Limpieza O'WO'::;‘*“ o Tono de voz
_______________ Mapa de estacion s Souvenie Linea de interaccion
Dar bicavenida a E";':ﬂm" L Bsplicar "“:' s Recibir a clientes en la Verificar el nivel de Agradecer a cliente
clientes érminos de I 4 h esiacise recepeidn satisfaccién por su visita
Dt o fomiera N v v ¥
Rnﬁ‘e:t-'dmn;los E Indicar espacio y Entregar tasjeta y
eminoe do I cstaciéa) estacién elementos del sula facturs
On-stage (acciones {
visibles) { { ;
T Llevar a cliente al Mostrar videos de Informar sobre
E‘:c“‘; e sula de flora y fauna futuras charlas y
e o capacitaciones endémicas ProprEmas
L Linea de visibilidad
) A . A A A
Verificar Corroborar firma S del aula P vide =i Realizar Registrar salida de
e L et ] o y;‘ “l;m‘:“il‘w-ﬂ' . o Roolkie transaccién en caja clicnte en sistema
" .
+ Preparar conferencias | . 2 =
¢ deinvestigaciones | En::d. del clie: g
! vigentes (cientificos) | 9 Linea intema (interaccién fisica)
Estrato de
coordinacién
Procesos de apoyo Ingresar al sistema Mamiener ".‘"‘ & Asegurar parqueo
Mantener parqueo

Linea interna (interaccion IT)




1.5. Centro de interpretacién

< PRIMER ACTO- > <: -SEGUNDO ACTO- > < -TERCER ACTD—>
Tiempo ¢ Ti
Tiem Tiempo Tiempo ) A : Libreto de saludo a client b
Estdndares y Li . : Libreto de entrega de Libreto de orientacién de Libreto de explicacion reglas de seguridad D Ay - o, Términos de pago
. . ibreto de bienvenida al d 16m sob 2 fremierciashiinisy 3 Libreto d licacio: d recepeién bk de 16n del
libretos de servicio cliente ““m':;aclmn;:c"g - Em Pt :;:“,:. o e le FEpICAon comro.de Libreto de despedida a el coscepiactn Libreto de despida
Libreto de registro al P ¥ - interpretacién clicntes del servicio gy AL al cliente
5 Libreto sobre politicas de 3 estacién Libreto para indicar programa de Libeots ds nosnfive Libreto de verificacién
cliente estacién Libreto mucstra de maqueta apadrinamiento peogama satisfaccién
AY
\ Firma . \ \’ago de cuenta
p o " splazamiento
Estrato de clientes Registro en lobb\ g k Pcentm e Estadia en el centro de > & N Salida
1a estacién ferminos estacién 4 v interpretacion " recepcion
interpretacion /
Exterior edificio e Comportamiento y conocimiento personal senci
Tono de voz Apariencia y instalaciones o M);bil jario B Exterior edificio e Apane}l e empl_e_aqos
Evidencia fisica Exterior edificio i A de la estacién Avariencia y limpieza insialicidnes Factura Exterior del edificio
Mobiliario personal Conocimiento empleados P De ¥ 6 P! Tono de voz 1 .
Mapa de estacion CUImCIOn Souvenir Linea de interaccion
. Entregar documentos Mostrar Explicar reglas de Difundir programa de L "
. licnte: b de acuerdo con instalaciones de la i gde la o de un Recibir a d‘cf: Earld Verificar el "_i:'d de Brindsr soavent
AReRRe términos de la estacidn| estacién estacién drbol Ralies satisfaccion por su visita
Estrato de frontera & ¢ ¢ ¢ i ¥ ¢
Receptar documentos E Indi de Indicar espacio . E .
de acuerdo con i it 6 ¥ o dedicado a jucgos y L Fl 3 "mfsu tarjesn.y; Agradecer a cliente
términos de la estacion) cecin PN, aprendizaje de nifios de apadrinamiento Aoy por su visita
On-stage (acciones
visibles) v v l 1 v
Explicar politicas de Indicar maqueta Frcacntr yidons sohre Mostom vidoos sobro Resolver dudas sobre
: g o las . flora y fauna
luso de las instalaciones sobre la estacidn S P el programa
T I T Linea de visibilidad
] ) ) | v l 1
Enviar notificacién de
Verificar Corroborar firma Preparar centro de 3| Preparar videos salida del cliente a Recibir notificacién
Back-stage (acciones reservaldisponibilidad del cliente interpretacién recepeién
P L |
) T Realizar Registrar salida de
transaccifn en caja cliente en sistema
o Preparar
Rgsmn’. caltady prtscm‘::cién de
del clitats programa Linea interna (interaccicn fisica)
Validsi tatjots Mn_nu:ner centro de
Estrato de mtapmucxon
coordinacién
, 1
Ingresar al sisterma Mantener sistema de | b T—
Procesos de apoyo gres: istema [ facturacién B egumr parquco
Mantener parqueo
Linea interna (interaccién IT)
SIMBOLOGIA:
—>  Flecha de dircccion
D Accién del cliente
[ Actividad del personal
Informacién de base = Descripeion modelo 3
= 3 ! estratos
vaciones
B Q:"\> Secuencia de actos
R de clientes
B suscdedans
Facturacién <




Etapa 5. Evaluar

a) Producto pinocho
1.1. Sender ismo

¢ Cudl es su
comunidad?

- Pertenece al grupo de atractivo
turistico y educativo
¢ Cudles son - Aprendizaje y recreacion sobre
flora y fauna a nifios, jévenes y
sus valores? adultos
- Desarrollo investigativo a
1. Destruccién naturaleza endémica docentes y cientificos

(persigue a la persona)

JQué lo hace
diferent

Fauna y flora endémica de la zona

- Aprender y disfrutar de la - Senderos segun actividad
- Valentia, educativo e informativo 1 (cientifica/investigativa o
2. Niiio perdido (iniciar operacion s o
busqueda y rescate) - Caminata o cabalgata
-Toma accion frente la situacion, lidera - Sur del pais, cercana a Cuenca
la operacion y confiabilidad ) - Souvenir por la visita
Cual es su
;Como es? lucha?
* Servicial - Propésito es conducir a diferentes
* Educativo les para aprendizaje y 1 6
Armoni - Turistas y cientificos aprendan sobre la
: - n?oso naturaleza y a la vez puedan disfrutar
) Tunsflcov - Brinda salud mental y fisica
+ Comunicativo - Miedo de que los visitantes dafien su
* Frondoso espacio
« Natural - Visitantes no aprecien su entorno una vez
> hayan salido del sendero
\ * Inspirador 4

1.2. Hospedaje

¢Cudl es su
comunidad?

¢ Cudles son A _
* Grupo de turismo y turismo
sus valores? cientifica
1. Robo de mobiliario (seguro, llamaria a la * Grupos de amigos, familias
policia) aventureras y docentes-
investigadores

- Valentia, solidaridad y temerario

" . . * Alojamiento al aire libre
2. Incendio (estd preparado con informacion)

- Expansion fisica a otros espacios

¢ Qué lo hace
diferente?

* Vivir una experiencia diferente en
la naturaleza y su forma de vivir el

. » + Experiencia de un espacio dia a dia
-Respuesta rapida de prevencion, confiable y cémodo y tranquilo en la + Brinda seguridad y
seguro naturaleza acompafiamiento
3. Armonia con el entorno (no altera el Nuevas i
. oportunidades de
entorno) exploracion en la noche
-Visualmente atractivo, respetuoso, alegre y * Ofrece un souvenir por la visita
pacifico
) ZCual es su
JComo es? P lucha?
+ Comodo o * Proposito es brindar
* Tranquilo experiencias y reencuentros
A con la naturaleza
" Acogedor Confianza de seguridad
. ianza de seguridad y
- Mod‘e%to - confort en los usuarios
M S.emclal * Motivacion es unir a grupos
* Pintoresco distintos, donde puedan
« Rural compartir experiencias

y




1.3. Restauracion

¢Cudl es su
comunidad?

= . + Grupo de alimentacion =
¢Cudles son sana y nutritiva (Qué lo hace
sus valores? + Personas con espiritu diferente?

aventurero e intrépido
1. Mendigando comida (toma + Grupos que estén en la o Comida vealizada:coi
accion en alimentar a personas) estacion o lugares oducios de lioéa 5
- Altruismo, solidaridad, esfuerzo, cercanos Proclcios de.terta propia
motivacién _ * « Comida tipica de la zona
2. Basura en la calle (fomenta * Offece abalr:nb::‘:pmm del
reciclaje) - i &
-Ejemplo a seguir, motivacion, PO

valentia, consciente

(Cual es su
lucha?

* Propésito es alimentar a grupos de

+ Empitico o
+ Nutritivo f:;ma san:, nutritiva y sabr:s:
3 * Motivacion es que grupos
Sabroso personas disfruten de platos

* Servicial saludables
* Adecuado + No tener men amplio

+ Modesto « Espacio insuficiente para grupos

\ / grandes

1.4. Espacio de capacitaciones

+ Formativo y educativo
+ Ofrece comodidad

* Herramientas necesarias
el desarrollo de actividades

= educativas
1. Personas lesionadas por % 5
deport (s dpriv) | | * Lo guiadlsonsoieniod || Compncin e cpci
- Conocimiento, generosidad y ‘naturaleza de aprendizaje y zonas de
solidaridad : exploracién/investigacién en
2. Incendio (estd preparado con i Do;e;it:sl ;asn\xmnlos, el mismo lugar
informacion) cienliﬁogs y * Ambiente propicio para el
Resp répida de p i6n, aprendizaje
confiable y seguro

¢Cual es su
(Como es? lucha?

+ Cémodo * Proposito es el de tener un
+ Espacioso ambiente ideal para el
« Entretenido aprendizaje tedrico y vivencial
. . * Aprovechar la experiencia
Tranquily l—-/ vivencial y ponerla en prictica
* Acogedor con el grupo que asista
* Silencioso « Contar con espacio de

capacitaciones 100% funcional

\ + Formativo
« Expansion fisica

1.5. Centro de interpretacion

(Cudl es su
comunidad?
; * Aprendizaje, educacion y
¢ Cudles son recreacion . Qué lo hace
sus valores? * Grupos de diferente?

estudiantes/docentes; amigos o

1. Maltrato animal (denuncia) familias . « Programas de incentivo para
- Valentia, solidaridad, accion y * Grupos afines al aprendizaje y proteccion de flora
compromiso recreacion al aire libre (apadrinamiento arbol)
2. Terremoto (esta preparado con * Videos cortos e interactivos
informacion) sobre la estacién y sus
-Respuesta rapida de prevencion, S ACICE
confiable y seguro « Areas de recreacion para
nifios
* Souvenir por la visita sCla
;Como es? Pt ¢Cual es su
luch
* Cémodo  Proposito es la interaccion, diversion,
« Innovador formacion a nifios, jovenes y adultos
* Modemo * Motivacion es que personas que
. visiten disfruten y aprecien
Ccwiso (NP — informacitn brindada
* Didictico * Mantener la atencion del grupo
* Animado * Impedir el mal uso de los equipos y

herramientas

*+ Llamativo



