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RESUMEN

El presente documento expone de manera detallada una modalidad para el
desarrollo de las actividades en el area de la atencion al publico de Parque
Histérico Guayaquil. Basandose en un estudio de diagnéstico y la experien-
cia adquirida como guia de museo, fue posible plantear un modelo de ges-
tion que facilite el trabajo en conjunto y organice las actividades, estable-
ciendo niveles de prioridad para cada una asi como para la ejecucion apro-

piada de las mismas.

Para éste fin se ha incorporado la metodologia de un manual de procedi-
mientos que describe y especifica las funciones de cada uno de los puestos
involucrados con dicha area. Este se compone de varios capitulos en donde
primero en el 1 y 2 se realiza un paneo de las areas de atencion al publico
del parque, con el fin de identificar posteriormente los espacios en donde se

desarrollan tales actividades permitiendo conocer los diferentes puestos, ni-



veles de jerarquias y servicios ofrecidos involucrados para tal labor los cua-

les se describen basados en un analisis en el capitulo el capitulo 3.

En el capitulo 4 se plantean las mejoras basadas en el esquema anterior de
trabajo y las estrategias obtenidas como resultado del analisis foda elabora-

do en el capitulo anterior.

El objetivo primordial fue mejorar el servicio ofrecido a los visitantes, esta-
bleciendo politicas y normas compiladas en un reglamento interno que rigie-
ra el desempefio de cada uno de los servidores dentro de ésta area regulan-
do el tiempo asi como las personas necesarias e idéneas y herramientas de

trabajo para dichos procedimientos.
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INTRODUCCION

El Parque Histdrico Guayaquil, es un proyecto cultural, medioambiental,
educativo y turistico, el cual muestra una perspectiva de la época de transito
entre los siglos XIX y XX de lo que estuvo conformado como Guayaquil, que
incorpora el rescate de un conjunto arquitecténico de gran valor histérico que

estuvo situado en el centro de la ciudad.

Es uno de los lugares mayormente visitado en la ciudad por cuanto se ha
convertido en un referente cultural de la region por todo lo que éste expone.
Cuenta con un valioso conjunto de edificaciones constituidas por casas que
datan de fines de siglo XIX e inicios de siglo XX, y que ostentan la riqueza
arquitectonica de la ciudad en dichos periodos y su economia impulsada por
el auge cacaotero que vivié la region. También cuenta con una reserva de
manglar joven que alberga a una extensa y variada fauna, conjugando asi lo

natural, lo histérico y tradicional de lo que fue la antigua provincia de Guaya-
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quil en un recorrido de 2 horas y media, el afio anterior cerré sus actividades

con 101333 visitantes siendo 6312 extranjeros.’

En este contexto, es fundamental que la labor de difusién que realizan los
guias, constituya a una atencion al publico eficiente y de calidad contribu-
yendo al cumplimiento de los objetivos de la institucion. Para lo cual, se ha
elaborado un manual de procedimientos que, sirviendo como una guia

Que ayude a la obtencion de los metas.

A continuacion se desglosan en cinco apartados, diferentes aspectos del
parque situando al lector en un contexto espacial y geografico de éste en el
capitulo 1. Mas adelante se describen una a una las areas operativas enfati-

zando los servicios que son ofrecidos a los turistas.

En el capitulo 3, se elabora un estudio de diagndstico identificando areas cri-
ticas y en el que se describen problemas frecuentes por un funcionamiento

no apropiado en la atencion al publico.

En el capitulo 4 se desarrolla un manual de procedimientos en donde se
describen claras funciones para cada puesto y un reglamento y sanciones
como medidas de solucion al problema existente. Finalmente, el 5to capitulo

se incluyen, conclusion, bibliografia y anexos.

! Datos extraidos del informe anual de estadisticas del Parque Histérico Guayaquil,
Diciembre 2009.



CAPITULO 1: GENERALIDADES

1.1 Descripcion

El Parque Historico Guayaquil es un programa cultural, educativo y re-
creativo del Banco Central del Ecuador?, que a diferencia de los otros espa-
cios culturales orientados a la difusion de produccion artistica y patrimonio
arqueoldgico, conserva y difunde patrimonio natural y arquitecténico que re-

fleja el estilo de vida de finales del siglo XIX e inicios del siglo XX.

En este espacio se compilan los procesos culturales por los que ha pasado
la region desde la tierra del Mulli hasta convertirse en la provincia del ca-
cao’. La tierra del mulld como se le conocia en lengua indigena a la concha

espoéndylus que crecia en el golfo de Guayaquil.

’A partir del 30 de septiembre de 2010, la administracién del PHG paso a ser dependencia del minis-
terio de Turismo mediante decreto presidencial

*Como se le conoci6 a gran parte de laregion costa a finales del siglo XIX, Hamer-
lyMichael (1987).



1.2 Aspectos Geograficos

El PHG cuenta con 8 hectareas las cuales se dividen en 3 zonas: Zona
de Vida Silvestre, Zona Urbano Arquitectonica y Zona de Tradiciones, las
cuales conjugan lo natural, lo urbano y la parte rural del Guayaquil de anta-

no.

El PHG se encuentra ubicado en el cantdon Samboronddon, Km 1 % y Av.
Esmeraldas, junto a la ciudadela Entre Rios, a la margen izquierda del rio
Daule. Cuenta con una importante reserva de manglar joven y otras espe-
cies arboreas que matizan las diferentes muestras de ecosistemas presentes
en la zona, ademas esta provisto de un brazo de rio que ha dado lugar al
desarrollo del manglar y una significativa fauna. Esta ubicado en una zona
privilegiada altamente comercial y de facil acceso para los visitantes que
desean acudir a él, dotado de sefalizacidén lo que permite sea mas facil su

ubicacion.

1.3 Antecedentes Historicos

El BCE organismo gubernamental encargado en un principio de la emi-
sibn monetaria y la mision de mantener la sostenibilidad y viabilidad de largo
plazo del modelo econémicodel pais y posteriormente de la investigacién de

temas claves como la competitividad y productividad, cre6 en 1997 la unidad



de proyectos especiales culturales, la que a partir de ese momento asume la
direccién del proyecto Parque Historico Guayaquil ya iniciado en octubre de
1996. Su creacion tiene como antecedente la concepcion del Parque Medio
Ambiente G7 que data del afio 1996 y que incorpora un area para exposicion
de los problemas y soluciones ambientales por parte del entonces grupo de
las 7 potencias mundiales (1). En el afio 1997 las autoridades del BCE to-
man la decision de que el PHG, sea referido exclusivamente a la cultura de
la region, iniciandose asi la creacion de la unidad de proyectos especiales

culturales.

El proyecto del PHG fue mentalizado por algunos arquitecticos del BCE,
cuya perspectiva era la de poder crear un lugar donde enmarcara la vida
del 1900 para lo cual fue necesario la recopilacion de datos historicos
acerca de lo que fue la antigua provincia de Guayaquil, entre los cuales se
cita documentos, fotografias y piezas de edificaciones de aquella época
con lo cual se fue llevando paso a paso la elaboracion de este gran proyec-
to el mismo que en sus inicios aprovecho el area de bosques que alberga

diversas especies tanto en lo referente a la flora y fauna de esta region.

Si bien se tenian la primera y Ultima zona creadas, debia existir un vinculo
entre ambas que rescataran y dieran valor a las edificaciones antiguas, para
de esta manera poder contar la historia que albergaba cada una de las ca-

sas del malecon 1900, las mismas que fueron desmontadas de su ubica-



cion original y llevadas a las bodegas del BCE para su posterior restauracion
y reconstruccion, para convertirse en lo que después se denominaria Zona

Urbano Arquitecténica del PHG.

Estos son los antecedentes historicos que sirvieron para mostrar un

Guayaquil del siglo XIX en pleno siglo XXI.

1.4 Marco Conceptual

El Parque Histérico Guayaquil fue concebido por el BCE como un pro-
yecto cultural, medioambiental, educativo, recreativo y turistico, situado en la
época de transito entre los siglos XIX y XX, y hace referencia con su nombre
a la antigua Provincia de Guayaquil, territorio que abarcé casi la totalidad de
la region costera del Ecuador, incluyendo las actuales provincias de: Gua-

yas, Los Rios, El Oro, parte de Manabi y Santa Elena.*

El investigador Hugo Calle, en su “Manual Parque Histérico Guayaquil”

(2008:6) define al proyecto PHG como:

“Seglin las Actas del Cabildo de creacién de la Gobernacién Militar, (1763); de la
Provincia Libre de Guayaquil, (1820); y el Departamento de Guayaquil, (1822).

Historia Social y Econdmica de la Antigua Provincia de Guayaquil, Hamerly Michael,
(1987).



...parte de la Direccién Cultural Regional del Banco Central del
Ecuador, adquiere, conserva, investiga, exhibe y difunde los

testimonios materiales del hombre y su entorno, con propésitos
de estudio, educacion y deleite, conforme a la definicion de mu-
seos del ICOM,® al servicio de la sociedad y su desarrollo. El Par-
gue, por tanto, es una entidad sin fines de lucro, que tiende a la

autogestion (2).

En el afio 1962, la American Associations of Museums define: “Se con-
sideran museos a las instituciones que presentan ejemplares vivientes,
tales como jardines botanicos, parques zoolégicos, acuarios, planetarios,
sociedades historicas, casas Yy sitios histéricos” (3). Otra definicion seria la
de la UNESCO en el afio 1960, la misma que a continuacion se expone:
Se entiende por museo cualquier establecimiento permanente
administrado en interés general a fin de conservar, estudiar, po-
ner en evidencia por medios diversos y, esencialmente,
exponer para deleite espiritual y la educacién del publico, un
conjunto de elementos de valor cultural: colecciones de objetos
de interés artistico, historico, cientifico y técnico, asi como jardi-

nes botanicos, zooldgicos y acuarios” (4).

®International council of museum.



De alli que PHG puede definirse como un museo de estilo de vida; un espa-
cio de reflexion de nuestra identidad mediante una interrelacion de la expe-
riencia vivida en su visita con la vida cotidiana. La historia del bosque hace
evidente la necesidad de un equilibrio con la naturaleza; la historia del cam-
po, da cuenta del esfuerzo por producir y la capacidad de auto superacion de
nuestra gente; y la historia de la ciudad, constituye una muestra de la solida-
ridad humana que, en la lucha contra el fuego, los saqueos, el fango y el ol-

vido, logré sobreponerse y salir adelante.



CAPITULO 2: DESCRIPCION DE LAS AREAS DE ATENCION

AL PUBLICODEL PHG

2.1 Hosting y Boleteria

Se encuentra al ingreso teniendo como principal funcion la Recepcion y
bienvenida del publico que acude al PHG, ya sea como turistas, visitas loca-
les, o personas interesadas en eventos, quienes desde aqui son dirigidas
hacia los diferentes puntos segun el motivo de su visita: a boleteria en el ca-
so de turistas y visitas locales que deseen conocer el parque, y a la oficina
de eventos en el caso de personas que requieran cotizaciones e informacion
adicional sobre los espacios y salones destinados a la realizacion de eventos
sociales. Ademas, se brinda asistencia a los turistas que estén de paso por
este punto resolviendo pequefias inquietudes y suministrando informacién
complementaria a su visita entre las que se puede citar: llamadas teleféni-
cas, indicaciones y/o direcciones, servicio de taxi, punto de venta de suvenir,

venta de plantas, etcétera.
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Este es el primer filtro donde se toman a consideracion todas las restriccio-
nes para permitir el paso de los visitantes, de acuerdo a lo expresado en los
reglamentos y politicas del Parque. En éste punto también, el anfitrion se
encarga de contabilizar los tickets por visitante de acuerdo a su clasificacion
retirando el desprendible que sera almacenado en la urna respectiva, para
posteriormente la elaboracién de estadisticas. Ademas, se informa al visitan-
te sobre la programacion del dia proveyendo de folletos referentes al parque

y se ofrece el servicio de guianza.

Fotografia l. Boleteria

Fuente: Juan Cérdova H.
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Fotografia 2. Hosting
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Fuente: Juan Cordova H.

Importancia de éste punto

Es de vital importancia debido a que canaliza al publico de acuerdo a sus
necesidades a las diferentes alternativas de servicio que el parque brinda.
Desde aqui parten los diversos grupos concurrentes de instituciones educa-
tivas y/o turistas locales y extranjeros, siendo el anfitrion, el primer contacto
con el publico por lo que debe de asegurar una muy buena gestion como re-

presentante de la institucion.
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2.2. Zona de Vida Silvestre

Esta conformada por un area de bosques que alberga fauna propia de
la region costa, su extension es de 3.25 hectareas y cuenta con una infraes-
tructura integrada por una red de puentes disefiada en funcion de los esce-
narios naturales existentes. Ahi se exhibe flora, fauna nativa en cautiverio y
fauna silvestre que componen los cuatro bosques zonificados representati-
vos de la antigua Provincia de Guayaquil y caracteristicos del actual litoral
ecuatoriano que se han logrado recrear en el sitio. Asi tenemos: Bosque Se-
co Tropical (6.200 m2), Bosque de Manglar (17.000 m2), Bosque de Llanura

Inundable (1.520 m2) y Bosque de Garua (836 m2).

Fotografia 3.Zona de Vida Silvestre

Fuente: Juan Cordova H.
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Figura 1: Zona de Vida Silvestre
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Fuente: Ficha técnica del proyecto PHG (Adaptacion)

Algunas de las especies de flora que se exhiben en Zona de Vida Silvestre
de Parque Histérico Guayaquil han sido declaradas en peligro de extincion y
son Unicas en nuestro pais, asi se tiene por ejemplo; la orquidea de Guaya-
quil (Epidendrum brachiolatum) y el muyuyo (Cordea lutea), y refiriéndose a
la fauna se han declarado como amenazadas las especies de: la Lora frenti-
roja (Amazona autumnalis lilacina) y el aguila harpia (Harpia harpyja), ésta
tltima reproducida en cautiverio en el parque, estableciendo el record del

primer pichén nacido en cautiverio para Sudamérica.
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Para la visita a ésta zona, se ha desarrollado un programa de educacion
ambiental e interpretacion, que es la base para transmitir la importancia de
las especies, su conservacion y mantenimiento de los ecosistemas en el que
habitan. La interpretacion ambiental se realiza a lo largo del recorrido por el

sendero ecoldgico, mediante paradas tematicas, guiadas o auto guiadas.

La zona de Vida Silvestre cuenta con un Centro de interpretacion que se en-
cuentra al inicio del recorrido, donde se ofrece la exposicidn permanente de-
nominada “...de la tierra del mullu a la provincia del cacao”, que relaciona la
evolucion histérica de la regidén con las zonas del Parque Histérico Guaya-
quil, presentando los productos mas emblematicos que fueron el eje de
nuestra sociedad: el mulll en la época prehispanica, y el cacao en la época
republicana, para relatar los procesos culturales por los que ha transitado la

region.

La zona de Vida Silvestre cuenta con las siguientes paradas tematicas:

1. Plantas Epifitas (Epiphyte flora).

2. Bosque Seco Tropical

3. Loras (Amazona spp.)

4. Aves acuaticas (Anasspp., Anhima cornuta)

5. Perezosos de dos dedos (Hoffmann’s Two-toed Sloth)



15

o

Tortugas (chelydra acutirostris)

7. Venado de Cola Blanca (Odocoileus virginianus)
8. Perro de Monte (Pseudalopex sechura)

9. Saino de Collar (Pecari tajacu)

10.Aguila Arpia (Harpia harpyja)

11. Papagayos (Ara Spp.)

12. Bosque de Llanura Inundable

13. Tapir del Oriente (Tapirus terrestris)

14.Caiméan de Anteojos(Caiman crocodilus)

15. Ocelote (Leopardus pardalis)

16.Bosque de Garua

17. Cocodrilo de la Costa (Cocodrilus acutus)

18. Isla de los Monos (Ateles fusciceps, cebus albifront)
19. Mapaches (Procyon cancrivorus)

20. Bosque de Manglar
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2.3 Zona Urbano Arquitectdnica

La ZUA, alberga edificaciones de gran valor historico y arquitecténico,
construidas a fines del siglo XIX y comienzos del XX, las cuales fueron res-
catadas por el BCE en los afios 80 y posteriormente trasladadas al PHG, en
este lugar, forma parte integral del Malecén 1900, con la estacion fluvial, el
carro urbano y la presencia de personajes ambientando vy recreando la
ciudad de Guayaquil de inicios del siglo pasado. Comprende una extension
de tres hectareas en las que las diferentes edificaciones que manifiestan es-
tilos arquitecténicos muy elaborados y elegantes de influencia europea, se
encuentran formando una cuadra ubicada frente al rio Daule, ilustrando las
principales avenidas de la ciudad para ese entonces y hasta hoy, como son
la Av. 9 de octubre y Malecén, testigos de la creciente y expansiva actividad

comercial impulsada por el auge cacaotero.
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Figura 2: Zona Urbano Arquitectonica
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Fuente: Ficha técnica del proyecto PHG (Adaptacion)

Edificaciones que se exponen en Zona Urbano Arquitecténica:

Casa Julian Coronel.- Construida originalmente en 1901 y destinada a

vivienda en su segunda planta y para uso comercial en su planta baja, con-
forme a la mayoria de edificaciones de ese tiempo ubicadas en pleno casco
comercial. De propiedad del Dr. Julidn Coronel Oyarvide, reconocido médico
y filantropo Guayaquilefio. Sirvi6 como su residencia hasta 1929 afio de su
deceso, posteriormente fue alquilada a numerosas instituciones entre ellas el

banco de Londres. En la actualidad funciona en el parque como un salén de
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eventos en planta alta y como el Café 1900 en la planta baja, aprovechando
el estilo clasico de su fachada, la escenografia y cromatica de sus interiores,
el uso de galerias, ventanas de chazas, balaustradas, lucernarios y soporta-

les.

En los exteriores se destacan las arcadas de medio punto y ediculos defini-
dos por pilares y medias columnas de orden compuesto, en la planta alta,

mientras que en la planta baja se destacan columnas de orden toscano.

Banco Territorial.- Data de 1898, en sus inicios empleado para el desarro-

llo de actividades bancarias, en la actualidad se exhiben los procesos técni-
cos ejecutados para el rescate de la edificacion. Los principales componen-
tes arquitectonicos y ornamentales que sobrevivieron al tiempo para ser res-
taurados son los de madera, como las pilastras de la fachada, verjas, cielo
raso y paredes de los salones principales, asi como las columnas internas.
Destaca el rescate de una pintura mural sobre una pared de mamposteria y

cemento.

Casa Lavayen Paredes.- Mas conocida como “Casa Verde” por el color

con que fue pintada su fachada en la década de los setenta, tuvo uso resi-
dencial en sus origenes, en la actualidad da a conocer los procesos técnicos

ejecutados para su rescate. Los principales componentes arquitectonicos y



19

ornamentales que sobrevivieron al tiempo y pudieron ser restaurados, son la

fachada, verjas, cielo raso y paredes del salon principal y comedor.

Hospicio del Corazén de Jesus.- Se encuentra en la ultima parte de

ZUA, fue construido en 1892 por la insipiente entonces Junta de Beneficen-
cia de Guayaquil como uno de los primeros establecimientos de ayuda hu-
manitaria para huérfanos, ancianos y discapacitados. Su capilla, inaugurada
en junio de 2006 en el Parque Histérico Guayaquil, constituye un espacio
cultural que, ademas de su funcién original, esta orientado a la recreacion de
vivencias y tradiciones regionales. El proceso de restauracion, reconstruc-
cion y puesta en valor de ésta edificacion incluyé la cuidadosa consolidacion
y recuperacioén ornamental y cromatica de los componentes originales como
columnas, retablo, confesionario, pulpito y la reconstruccion de las partes

gue no resistieron a las inclemencia del tiempo.

Igualmente, y en una accion conjunta con la M. |. Municipalidad de Guaya-
quil, el Instituto Nacional de Patrimonio Cultural y la sociedad civil, entre los
afios 2001 y 2002 se rescataron mediante traslado tres edificios que estaban
a punto de derrumbarse (5): la muy conocida Casa Rosada, casa Castagne-
to y el edificio de la Sociedad de Artesanos Amantes del Progreso; los dos

primeros, representativos de la arquitectura civil y comercial de la ciudad y el
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altimo, testigo del nacimiento y desarrollo de la organizacion de los trabaja-

dores.

Los componentes de estas tres edificaciones, cada una de ellas con piezas
originales y algunas otras replicas para mantener el estilo de aquella época
han recibido la debida conservacion, catalogacion y cuidado; la fachada de
la Casa Rosada fue concluida e incorporada a esta zona, tanto sus compo-

nentes estructurales originales como los reconstruidos.

Continuando con el recorrido por la zona mencionada encontramos el Hos-
picio Corazon de Jesus el cual cuenta con la capilla ubicada en la parte cen-
tral del mismo en la misma encontramos muchas piezas originales como el
confesionario, el pulpito. En ella se realizan misas dominicales y ceremonias

varias.
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2.4 Zona de Tradiciones

Figura 3: Zona de Tradiciones
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Fuente: Ficha técnica del proyecto PHG (Adaptacion)

La ultima fase del recorrido la compone la Zona de tradiciones, la misma que
rescata las raices y las costumbres del montubio de la costa, ligadas a la ex-
plotacion agricola y ganadera desde la época colonial. Aqui se expone la vi-

da rural de la provincia de Guayaquil de fines de siglo XIX e inicios del XX.

En éste contexto, se evoca la prosperidad que trajo consigo la produccién
del cacao (pepa de oro), representada por la casa hacienda San Juan (casa
del hacendado) y la casa campesina (casa del pedn), integradas a un am-

biente de plantaciones y animales de corral similar al de su entorno original.
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Ademas se ha desarrollado una ambientacion con personajes que recrean la
forma de vida montubia, empleando representaciones dramaticas, bailes
montubios y amorfinos, que transporta al visitante al pasado, a ser participe
en un extracto de la vida cotidiana. Esta zona también cuenta con el area
de huertos etnobotanicos, donde el visitante puede apreciar en su recorrido,
una gran variedad de plantas aromaticas, medicinales, industriales y hortali-

Zas.

Los procedimientos utilizados para la propagacion, siembra, trasplante y co-
secha, evidencian un estricto apego a las buenas practicas ambientales me-
diante el uso de pesticidas organicos, fomentando esta tendencia y las dis-
tintas propiedades de las plantas nativas de la antigua Provincia de Guaya-

quil.

En distintos espacios de los huertos etnobotanicos se exponen los diferentes
cultivos de especies propias de la regién, mostrando los principios de una
agricultura sustentable que incorpora los procesos de la lombricultura y
compostaje como base de la siembra, asi como la asociacion de animales

de granja compatibles al manejo de huertos.
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La visita de zona de tradiciones y del tour en general, termina en el punto de
ventas de los huertos, donde el turista puede adquirir variedades de plantas
ornamentales, medicinales y alimenticias, asi como diferentes productos co-

sechados en los huertos.

Casa de Hacienda San Juan

Es testigo de todas las riquezas cosechadas en la explotacion cacaotera, asi
como de inimaginable anécdotas que vivid la familia Seminario y de cruciales
acontecimientos ocurridos a finales de siglo XIX e inicio de siglo XX en la re-
gidn costa. Su concepcidon, enmarcada en un entorno de plantaciones y un
vasto territorio, denota un ambiente de progreso y desarrollo cultural de las
clases sociales altas, influenciadas por las grandes exportaciones de cacao
y corrientes ideolégicas de Europa, continente donde se encontraban los

principales mercados.

Data de 1882, ubicada en el cantén Pueblo Viejo de la provincia de Los
Rios, constituy6é una de las mas grandes haciendas cacaoteras de la region,

de propiedad de los hermanos Seminarios.
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El rescate, traslado, restauracion, reconstruccion y puesta en valor de la
casa hacienda San Juan, constituye el primer caso en nuestro pais en el que
se desarrollé un completo proceso técnico de la recuperacion de edificios de

valor historico en su entorno original.



CAPITULO 3: ESTUDIO DE DIAGNOSTICO DEL ESQUEMA DE

OPERACIONES ANTERIOR DE PHG

3.1 Andlisis del funcionamiento anterior de la

atencion al publico

Parque Historico Guayaquil fue disefiado para ser abierto por etapas, siendo
la primera en inaugurarse la zona de vida silvestre en 1999. Posteriormente
la apertura de la segunda y tercera zona daria por complementado el parque

haciendo posible la visita a todos sus atractivos.

En su segunda etapa, ya habilitada la ZT, conectaba con la primera en el re-
corrido que hacian los guias con los grupos que se organizaban en la sala
de espera al ingreso. En su tercera etapa PHG incorpora el area del conjunto
de casas antiguas denominado ZUA que ilustra el centro de la ciudad de
Guayaquil a inicios de siglo XX en la que ya se encuentran abiertas algunas

de las edificaciones restauradas para la visita del publico, por donde los
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guias hacian su recorrido siendo éste el segundo punto visitado en un tour

de aproximadamente una hora y media.

El esquema de trabajo en la atencion al publico, estaba dado por: Una per-
sona como oficial de boleteria que vendia los tickets, un anfitriéon que los re-
cibia, solicitaba las contrasefias de los boletos y les ofrecia las dos opciones
de recorrido: a) Avanzar con guia, b) Hacerlo sin guia avanzando a su propio

ritmo en la excursion.

Una vez que el anfitrién recibia a las visitas y organizaba los grupos, se pro-
gramaban tiempos de espera de 15 a 20 minutos como intervalo entre un
grupo y otro. En el caso de la asistencia de grupos escolares de gran magni-
tud el tiempo de espera era de 5 a 10 minutos. El equipo de guias estaba
conformado por 8 personas de planta que laboraban las 8 horas y 4 pasan-
tes que prestaban sus servicios a medio tiempo. Los guias trabajaban ha-
ciendo recorridos completos por turnos ordenados en una lista impresa que
era programada cada dia, con rotacion asimismo diaria, permitiendo cambiar

el orden de los turnos.

No existia una persona designada para el cargo de anfitrion de forma per-
manente, aquellas funciones eran ejercidas por un guia que seleccionaban
en la lista mencionada anteriormente. Esta persona era designada “anfitrion”

y tenia a su cargo la oferta del servicio de guianza, distribucién de las visitas
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en diferentes grupos para los tours, suministro de folleteria, cuadre de ti-

ckets y elaboracion de estadisticas al término de la jornada.

La jornada laboral comenzaba a las 09:00 y finalizaba dependiendo del ulti-
mo grupo de visitantes, cuyo ingreso se permitia hasta das 16h30, pudiendo

extender la visita en algunos casos hasta las 17h30.

Los guias estaban organizados en funcién de recorridos, horarios de salidas
a excursiones, mas no en la cobertura de las diferentes zonas debido a que
hacian guianzas completas en todo el parque, por lo que se ubicaban al

inicio del sendero.
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TABLA |

COBERTURAESPACIAL DIARIA

FRECUENCIA
AREA PERSONAL
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ANFITRION -
o
ﬁ BOLETERIA %
2
= GUIAS >

o
=
v
2
<
oc
-
w
(a]
<
2
o
N

Fuente: Elaboracion propia

La tabla anterior ilustra acerca de la cobertura espacial diaria, que no es mas
gue la presencia de personal encargado de la atencién al publico en la ocu-
pacién de las diferentes areas operativas del parque en horas laborales. Asi
se asigna mediante tonos pasteles un color para las diferentes zonas, la ubi-
cacion del personal por sus puestos de trabajo, o punto de partida en el caso

de los guias. Ademas, también se asignan rangos de frecuencias basados
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en la duracion del recorrido y las distancias entre las zonas y el ingreso para

poder determinar el tiempo en que habra un guia en determinada zona.

3.2 Problemas Frecuentes e identificacion de Puntos Criticos

Problemas Frecuentes

El origen de muchos problemas estaba estrechamente ligado con una mala
atencion al publico como resultado de: una actitud irresponsable y poco pro-
fesional en el trabajo, insuficiente niumero de guias, tiempo de espera pro-
longado y un desconocimiento en los procedimientos apropiados frente a cir-

cunstancias criticas.
Asi algunos de los inconvenientes eran:

e Malestar en el publico por un largo tiempo de espera aun contando con
disponibilidad de guias.

e La conformacién de grupos muy grandes creando incomodidad en la ex-
cursion.

e El suministro de alimentos a los animales en la excursion por parte de los
visitantes.

e El descuido de areas donde el visitante requeria de informacion.

e Falta de informacion museogréfica en las diferentes paradas tematicas.
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Todo esto evidenciaba un funcionamiento no muy organizado que era la
causa de quejas frecuentes por la percepcion de un mal servicio. Si se anali-
zaba el desemperio interno del personal, se encontraban muchas cosas que
agudizaban el problema opacando la impecable imagen corporativa que de-
be existir en toda organizacion, entre otras agravantes se tenia: uso incom-
pleto del uniforme, faltas y atrasos injustificados, reunirse en areas de aten-
cion al publico para tener charlas que muchas veces terminaban siendo es-
candalosas, etcétera. A eso se sumaba el uso de audifonos en las guianzas
y laptops en horas de trabajo sin que hubiera una regulacion que rigiera el
comportamiento de los guias y que impidiera proyectar una imagen irrespon-

sable y sin profesionalismo.

Ya en la parte operativa, en ocasiones, los grupos gque se organizaban eran
considerablemente grandes, lo cual hacia complicado para los turistas el es-
cuchar la informacién creando cierta incomodidad en el tour. Para quienes
avanzaban solos, aunque disfrutaban de poderse quedar el tiempo necesario
para apreciar los atractivos de mejor forma, en un recorrido en el que ellos
imponian su ritmo, mas adelante se encontraban con la desventaja de no
poder contar con una respuesta oportuna a sus interrogantes por la falta de
guias ubicados en puntos estratégicos, dando un aspecto de abandono en

algunas areas del parque.
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Algo que influia mucho era que no existia un guion general para un mejor
manejo de la informacion produciendo esto el que hubiera ciertas diferencias
en el contenido y suministro de la misma de los guias hacia el visitante. Para
los turistas extranjeros que avanzaban solos no existia informacion en inglés
en las paradas ni sefializacion adecuada para su orientacion, por lo que en

la mayoria de los casos terminaban perdidos.

No existia un documento que fuera entregado al personal en donde se espe-
cificara claramente las reglas que debian respetarse, tanto para el personal
asi como para los visitantes, a causa de esto los guias se reservaban el de-
recho de otorgar o negar ciertos privilegios a los visitantes en la excursion,

como por ejemplo: tocar a los animales, alimentarlos, manipularlos, etcétera.

En lo que respectaba al comportamiento del guia en su horario de labores, y
en la excursidn misma, no existia un perfil profesional desde la forma en
como se llevaba el uniforme hasta contestar el teléfono o enviar mensajes
frente al publico por el hecho de que no existia un reglamento escrito, un
manual o politicas que rigieran en el entorno informal en el que se desempe-
flaba el trabajo y sirvieran de orientacion para poder ejecutar su funcion con

eficiencia y seriedad. Asi con frecuencia era percibida por el publico asisten-
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te en los recorridos, una actitud irresponsable y poco profesional generado-

ra de muchas quejas y criticas respecto al servicio ofrecido.

Puntos Criticos
Se definen como puntos criticos los espacios geograficos que exigen de una
atencion integral en su administracién por ser consideradas de alto riesgo:

econdmico, social, politico o0 ambiental, que se deriven de una mala gestion.

En el PHG se identifican varias zonas de accion que pueden ser considera-
das como puntos criticos. Para una mejor comprension se ha disefiado una
tabla en donde se determinan los puntos criticos y los impactos negativos

que se producen.



TablaIl:

Impactos y Puntos Criticos
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ZONAS

CRITICAS

IMPACTOS

Ingreso

Z\N.S

Z.UA

ZT

Hosting vy

Boleteria

Senderos

Edificaciones

antiguas

Casa

Hcda.

Casa

Campo

Dificultad para operar por
el aglutinamiento del pa-

blico.

Obstruccion de visitan-
tes iniciando recorrido
por el uso desorganizado

de SSHH.

Animales estresados por
exceso de capacidad de

carga operativa y ruido.

Riesgo de pérdidas de
objetos de valor historico
por el descontrolado flu-

jo de visitantes.

Invasion del publico en el

escenario.

Fuente: Elaboracidén propia
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Como se observa en la tabla, uno de los mayores problemas que se produce
incide en la entrada, originado por una ineficiente gestion del oficial de bole-
teria en coordinacién con el anfitrion, generando el atasco en una zona de
transito. Generalmente, este problema se agudizaba en dias domingos y
feriados por la gran afluencia de publico, y por las instituciones educativas
gue excedian el nimero de las reservaciones o que asistian sin haberlas he-
cho. Esos mismos grupos estudiantiles ocasionaban un impacto negativo al
sobrepasar la capacidad de carga operativa, produciendo ruido y por consi-

guiente stress en los animales al salir a la excursion.

La ubicacién de los bafios al ingreso es de gran ayuda pero cuando se per-
mitia el uso desorganizado de ellos especialmente por grupos estudiantiles
se convertia en un gran problema obstruyendo el flujo de visitantes dispues-
tos a comenzar el tour. Por otro lado los turistas que avanzaban sin un guia,
luego se encontraban en las siguientes zonas solos, sin tener a alguien que
pudieras indicarles por donde continuar y que garantizara la integridad de los

bienes de valor histérico.

No se podia garantizar una atencién constante al turista en el caso de que
éste decidiera salir sin guia, y en alguna parte de la excursién necesitara la

asistencia de éste para el despeje de alguna duda.
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Asi también, en algunos casos se permitida a los visitantes, acciones
inapropiadas tales como tocar a los animales que se encontraban cerca de
sendero, lo que resultaba a veces peligroso, tomar fotografias a los animales

a distancias no permitidas, etcétera.

3.3 Analisis Foda

En el analisis efectuado sobre el funcionamiento del modelo de aten-
cién al publico anterior del parque, se encuentran muchas ambigledades
gue en ausencia de una estructura jerarquica de mando en el grupo de tra-
bajo y un reglamento que limite las libertades del guia tienden a confundir las
funciones interfiriendo en las tareas de otros y degradando la calidad del
servicio. Uno de los principales problemas radica en el no saber hasta dénde
llega la responsabilidad en sus labores por lo que muchas veces no se reali-
zaban las tareas de forma comprometida al no existir las pautas y las san-

ciones que rijan aquella actividad.



36

Como resultados del analisis de la Matriz Foda (Anexo A), se

obtuvo lo siguiente:

FORTALEZAS

F1 Disponibilidad de guias en el ingreso

F2 Motivacion y ambiente laboral saludable

F3 Guias experimentados bilinglies

F4 Profesionales en areas especializadas

F5 Tour sin interrupciones por cambio de guias en todo el tour
F6 Buena predisposicion al trabajo

F7 Guias especializados en diversas areas

DEBILIDADES

D1 Extension del tiempo de recorrido mermando el servicio de guianza.
D2 No existe un plan de capacitacion continua

D3 Recurso humano insuficiente para la atencién al publico

D4 Areas desatendidas por los guias al encontrarse todos a la entrada
D5 No existen reglamentos ni manuales expresos en documentos

D6 No existen estandares de medicion del rendimiento del personal

D7 No existe una estructura organizacional bien definida
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D8 Falta de manuales que indiquen la correcta ejecucion de los procedimien-

tos

OPORTUNIDADES

o1

02

O3

04

05

06

o7

o8

Permanencia de los guias en el ingreso

Equipo multidisciplinario que da asesoria en PHG

Turistas extranjeros interesados en flora y fauna del PHG
Turistas interesados en segmentos especificos

Tiempo extendido de estadia con un mismo guia

Tiempo libre de los guias en dias de baja afluencia
Eventos llevados a cabo en PHG sobre temas ambientales

Comisiones de organismos ecologistas que visitan el parque

AMENAZAS

Al

Percepcion de un mal servicio

A2 Quejas frecuentes producidas por una atencién inadecuada

A3

A4

A5

Cambios frecuentes en la administracion
Cambios del esquema operativo a conveniencia x falta de manuales

Dafio de instalaciones y bienes por la manipulacion de las mismas por

parte de los turistas en areas desprovistas de control.



CAPITULO 4: ELABORACION DE UN MANUAL DE PROCEDI-

MIENTOS

Ya con la apertura de varias casas de gran valor historico y sus tres zonas
casi completas, en pargue histérico fue dificil mantener el mismo estandar de
servicio debido a que se habia extendido el tiempo de excursion demorando
mas los guias en retornar al punto de salida y produciendo a veces largas
esperas a nuevos grupos que eran organizados al ingreso y requerian el

servicio de guianza en dias de gran afluencia de turistas.

En estas circunstancias, era importante y de suma urgencia el adoptar medi-
das de solucion para el ofrecimiento de un mejor servicio, en las que me-
diante un analisis al problema, se consideré6 como fundamental: primero una
reestructuracion del personal y su ubicacion en diferentes puntos estratégi-
cos en las tres zonas de accién, y segundo un manual de procedimientos
para el personal de las areas de atencién al publico, que fuera entregado

como parte de su adiestramiento a su ingreso a la institucién, y que constara
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como documento de consulta frente a cualquier duda que pudiera producirse

en el ejercicio de sus funciones.

4.1 Hipotesis

e La atencion al publico es tarea fundamental de los guias, anfitrion y bole-

teria.

e La carencia de una norma que defina funciones para el personal y regula-
rice el tiempo de cada actividad, no asegura el cumplimiento de los obje-

tivos.

e Al no cumplir con los estandares recomendados para este tipo de guian-

za, se degrada la calidad del servicio.

e Un documento que especifique funciones y explique la secuencia del tra-

bajo optimizaria el rendimiento laboral y el alcance de los objetivos.
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4.2. Objetivos

4.2.1. Objetivo General

e Desarrollar un documento que rija las funciones del guia de museo asi
como el resto del &rea operativa, y que sirva como directriz para un efi-
ciente desempefio de su labor, prestando un servicio organizado, funcio-

nal y que se adecue a las necesidades del turista o usuario.

4.2.2 Objetivos Especificos

Dar a conocer la descripcidon de las actividades paso a paso especifican-

do las personas involucradas y responsables para su realizacion.

e Organizar las actividades en base a una secuencia ldgica para evitar

omisién de procedimientos.

e Determinar el tiempo y la forma del desarrollo de cada actividad optimi-

zando la gestion de los guias de museo de PHG.

e Detectar fallas y proponer soluciones para un mejor rendimiento de la

parte operativa.
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4.3 Justificacion

Es importante el establecer un documento que contenga todas las poli-
ticas y describa todos los procedimientos para un éptimo desarrollo de cada
una de las actividades en una organizacion, para el cumplimiento de la mi-

sion para la que fue creada y los objetivos propuestos.

Un manual de procedimientos es la herramienta fundamental, que canaliza
todos los esfuerzos en una forma organizada y secuencial para cumplir con
dichos objetivos, ademas facilita las operaciones optimizando el tiempo em-
pleado en cada accion, permitiendo detectar anomalias en los procesos, que

pudieran perjudicar a los intereses de la organizacion.

Este documento busca suplir aquellas necesidades, creando un panorama
claro en el desarrollo de las operaciones de los guias de museos de PHG y
del resto de personal involucrado en la atencién al publico, asignando fun-
ciones bien definidas y tareas dentro de éstas, otorgando responsabilidades

especificas para cada una de ellas.
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4.4 Especificacién y Descripciéon de Funciones

Para éste fin fue necesario primero la identificacion de los puestos, me-
diante la agrupacion de actividades relacionadas entre si en los diversos
sectores de atencion al publico, a los que finalmente se a signaron respon-
sabilidades. Asi se pudo complementar ciertas funciones pre-existentes defi-

niéndose un marco reglamentario.

4.4.1 Funciones del Anfitrion

e Apertura y ubicacion del stand
e Asistencia al visitante y/o provision de servicios
e Cierre de jornada laboral

e Cuadre de tickets y Elaboracion de estadisticas

4.4.2 Funciones del Oficial de Boleteria

e Recepcion de caja
e Apertura
e Venta de ticket

e Cuadre y entrega de caja
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4.4.3 Funciones de los Guias

e Guianza y manejo de grupos
e Asistencia al Turista
e Gestion de supervision en senderos

e Actualizaciéon del Guién e investigaciones

4.4.3 Detalle de procedimientos para las funciones especifi-

cadas

4.4.3.1 Procedimientos del Anfitrion

4.4.3.1.1 Apertura y ubicacion del stand (Anexo B)

1. solicitar y chequear las reservaciones en la oficina de Gestion Cul-

tural.

2. Notificar a los coordinadores de zonas sobre cualquier eventuali-

dad relevante en el dia o en el transcurso de la semana.
3. Solicitar la radio al custodio general de turno.
4. Revisar el anfora de tickets y llevarla al ingreso.

5. Revisar que el casillero de folleteria esté abastecido.
6. Chequear que todas sus herramientas de trabajo estén en perfecto

estado.
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7. Solicitar al custodio general de turno que informe a los guardias

para permitir el paso de las visitas a las 09:00

8. Fin del procedimiento.

4.4.3.1.2 Bienvenida y manejo de grupos para los tours (Anexo B1)

1. Saludo de Bienvenida.

2. Dirigir al publico asistente de acuerdo al objetivo de su visita: a)
conocer el parque, se los dirige a Boleteria, b) si es informacion

sobre eventos dirigirlos a la oficina de eventos.

3. Solicitar los tickets para la obtencion del desprendible al ingreso.

4. Registrar el origen del visitante en caso de turistas extranjeros pa-

ra las estadisticas.

5. Registrar el numero de nifios menores de 6 afios como cortesias
en caso de que éstos integren el grupo.
6. Informar de la programacion del dia y de los servicios que ofrece

PHG previa entrega de folletos.

7. Ofrecer el servicio de guianza, si el turista no desea dicho servicio,
se indicar el camino a seguir y las medidas de precaucion a tomar,

caso contrario, se los dirige hacia las salas audiovisuales donde
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seran atendidos por el guia luego de 7 minutos mientras observan

las exposiciones.

8. Programar un intervalo entre el Ultimo grupo en salir y un nuevo

grupo guiado.

9. Asignaciéon de un guia.

10. Fin del procedimiento.

4.4.3.1.3 Asistencia y/o Provision de Servicios
4.4.3.1.3.1 Servicio de sillas de rueda (Anexo B2)
1. Se ofrece el servicio a personas discapacitadas 0 que presenten

alguna deficiencia que les impida movilizarse por si mismas.

2. Se solicita una identificacion para realizar el canje.
3. se revisa que la silla esté en buen estado garantizando su perfecto

funcionamiento.

4. Para la devolucion de la identificacion se realiza el paso anterior y

se procede a retirar la silla, hasta las 5 pm.

5. Fin del procedimiento.
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4.4.3.1.3.2 Reporte de objetos extraviados (Anexo B3)

1. Se solicita las caracteristicas del objeto extraviado.

2. Se transmite por radio a todos los medios la informacion para dar

paso a la busqueda.

3. Si se encuentra el objeto se traslada a modulos para su entrega,
caso contrario se toman los datos del propietario a fin de comuni-

carle en caso que se lo encuentre posteriormente para su retiro.

4. Fin del procedimiento.

4.4.3.1.4 Cierre de Jornada Laboral (Anexo B4)

1. Notificar al custodio general de turno para que de aviso al guardia

de cerrar las puertas del parqueadero a las 16H30.

2. Trasladar el anfora a la oficina de Gestién Cultural.

3. Realizar el conteo de contrasefias de tickets para la elaboracion de

las estadisticas con el oficial de recaudacion.

4. Se entrega la informacion al oficial de recaudaciones para la ela-

boracion de las estadisticas en base al formato establecido.

5. Fin del procedimiento.
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4.4.3.1.5 Cuadre de tickets y elaboracion de estadisticas (Anexo B5)

1. Trasladar el anfora a la oficina de Gestion Cultural.

2. Realizar el conteo de contrasefias de tickets para la elaboracion

de las estadisticas con el oficial de recaudacion.

3. Anotar en la plantilla el nimero de las diferentes clasificaciones
asistentes

4. Se entrega la informacion al oficial de recaudaciones para la ela-
boracion de las estadisticas en base al formato establecido en Ex-

cel.

5. Fin del procedimiento.

4.4.3.2 Procedimientos del Oficial de Boleteria
4.4.3.2.1 Recepcién de caja (Anexo C)

1. Solicitar el dinero de caja y ticketeras destinado para el dia en re-

caudaciones.

2. Se cuenta para verificar que esté completo.

3. Se realiza el traslado de caja a la boleteria.

4. Fin del procedimiento.
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4.4.3.2.2 Apertura (Anexo C1)
1. Se revisa que las herramientas de trabajo estén completas y en

perfecto funcionamiento.

2. Se chequea ticketeras y se registra la fecha.
3. Se revisa que el datafast esté trabajando normalmente. En caso
de que no haya linea, se notificara a recaudaciones y no se recep-

taran pagos con tarjeta de crédito.

4. Fin del procedimiento.

4.4.3.2.3 Venta de tickets (Anexo C2)

1. Bienvenida al visitante

2. Notificar si hay cambios en la programacion regular (Domingos y
feriados).

3. Chequear las clasificaciones en las que entra el o los visitante.

4. Se da a conocer el valor total de los tickets.

5. Se entregan los tickets recibiendo el valor de los mismos.

6. Indicar por donde continuar para su ingreso.

7. Fin del procedimiento.
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4.4.3.2.4 Cuadre y entrega de caja (Anexo C3)

1. Cuadrar el dinero de los tickets vendidos.
2. Si el dinero cuadra con los tickets vendidos entregar caja, caso

contrario, reportar al oficial de recaudaciones.

3. Entregar el dinero y las ticketeras sobrante a Recaudacion.

4. Fin del procedimiento.
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4.4.3.3 Procedimientos de los Guias

4.4.3.3.1 Guianza y manejo de grupos (Anexo D)

1. Presentacion y bienvenida del grupo audiencia.

2. Se da una breve introducciéon sobre el parque, su mision y de lo

gue veran en él.

3. Se da las recomendaciones correspondientes y medidas de segu-

ridad.

4. Se comunica que las preguntas pueden ser respondidas al final de

cada explicacién para evitar interrupciones.

5. Se realizan las paradas tematicas correspondientes y se da a co-
nocer todo el contenido expositivo de la misma.
6. Sialgun objeto se cae fuera del sendero en el recorrido indicar que

sera rescatado y devuelto a la salida en la boleteria.

7. Despedida del grupo, se presenta al siguiente guia que estara en

la siguiente zona.

8. Fin del procedimiento
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4.4.3.3.2 Asistencia al Turista (Anexo D1)

1. Se asiste a los turistas que van solos por senderos en caso de te-

ner alguna pregunta o algun requerimiento.
2. Se les recuerda la programacion del dia.

3. Se les recuerda sobre las medidas de seguridad y las prohibicio-

nes.

4. Fin del procedimiento.

4.4.3.3.3 Gestion de supervision en senderos

4.4.3.3.3.1 Rondas de Control (Anexo D2)
1. Se programan rondas de control para asistencia a turistas que se
encuentran haciendo recorridos solos.
2. Se confirma que el turista vaya por los senderos correctos sin per-

derse.

3. Si el turista requiere de informacion se le provee dicha informacion

caso contrario se le recuerda las medidas de seguridad a tomar.

4. Se confirma el buen estado de las instalaciones y bienes de valor
histérico antes y después de las visitas no guiadas a las casas. De

encontrarse algun desperfecto notificar al custodio del area.
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5. Se les recuerda el horario de funcionamiento del parque para un

mejor aprovechamiento de su tiempo.

6. Fin del procedimiento.

4.4.3.3.3.2 Reporte de objetos extraviados (Anexo D3)

1. Se notifica al coordinador de zona sobre el objeto encontrado para

gue asi éste informe por radio al anfitrion.

2. Se traslada el objeto hasta modulos para su custodia mientras

aparece el propietario.

3. Fin del procedimiento.

4.4.3.3.4 Hora de almuerzo (Anexo D4)

1. Revisar el calendario de horas de almuerzo.

2. Ir a almorzar en el turno que le corresponde considerando que las

areas no queden desprovista de guias.

3. Volver a su puesto de trabajo después de 40 minutos para dar pa-

so al siguiente turno.

4. Fin del procedimiento.
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4.4.3.3.5 Actualizaciéon del guion museogréfico

1. Se revisa la informacién del guion general

2. Se investiga en fuentes fidedignas informacion relacionada

3. Se busca en los ultimos censos poblacionales de especies en pe-
ligro para el manejo de estadisticas en el caso de los animales de
ZVS.

4. Se organizan capacitaciones en diferentes areas con la ayuda de
los bidlogos, veterinarios, restauradores e historiadores que labo-
ran en la institucion.

5. Se recoge informacion relevante relacionada.

6. Se realiza la comparacién, adicion y/o correccion de los datos

7. Fin del procedimiento.



54

4.5 Reglamentacién

4.5.1 Hora de ingreso

El horario de ingreso para el personal que labora en los departamentos
de Administracion, Marketing y Eventos, y Gestion Cultural del PHG es de
8:30 am; debiendo estar de 10 a 15 minutos antes de la hora indicada para
coordinar las actividades que se llevaran a cabo en el dia y posteriormente

empezar sus labores.

4.5.2 Presentacion

Todo el personal debe proyectar una imagen impecable, esto es: en los
caballeros cabello corto, sin aretes ni zarcillos, bien peinados y limpios. Las
mujeres bien peinadas, con un correcto uso del maquillaje y sus accesorios

discretos, no se permitiran el uso de pirsin.

4.5.3 Uniforme

El uniforme ser& proporcionado por el Banco Central del Ecuador
por medio de la Administracién del PHG. Este debe llevarse completo, sin
prendas adicionales, y se utilizara obligatoriamente durante la jornada de
trabajo en los horarios correspondientes: oficinistas de lunes a viernes,

Coordinador de Eventos de martes a sabados, personal de atencién al
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publico (guias, anfitrién, boleteria y custodios) de miércoles a domingos y

feriados.

Se prohibe el uso de prendas o accesorios que alteren el uniforme, asi
como utilizarlo en dias no laborables y para otros fines sin la autorizacion

de la Institucion.

4.5.4 Inicio de jornada

La labor en el area administrativa comienza a partir de las 08H30am,
por lo que todo el personal debe estar ubicado en sus puestos de trabajo,
asimismo el personal del area de Gestion Cultural, esto es Guias y anfitrion,
gue deben de coordinar las actividades en sus respectivas areas de trabajo
para asi poder ofrecer los diversos servicios a los turistas al momento de su

arribo.

4 5.5 Distribucién de los Guias en las diferentes zonas

Se organizaran en funcion del publico asistente pudiendo ubicarse asi
en paradas o puntos estratégicos en casos de grupos que sobrepasen la ca-
pacidad de manejo del recurso humano dedicado a la atencion al publico.

e En la primera zona se ubicaran 2 guias permanentemente a la entrada,
estos rotaran de acuerdo a los turnos de salida a las guianzas tomando

asi la posta los dos siguientes. El anfitrion designara por sorteo los dife-
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rentes turnos en su libreta de apuntes y llevara el control de las vueltas

de cada guia.

e En la zona Urbano Arquitectonica, los guias estaran distribuidos cada
uno en una edificacion diferente, dando a conocer todo sobre la historia
de la misma y ayudando en todo cuanto el turista requiera de informa-

cion.

e En la Zona de tradiciones los guias estaran ubicados a la altura de la zo-
na de descanso en donde recibirdn los grupos y comenzaran las guian-
zas. En éste caso se coordinaran las salidas de nuevos grupos a recorri-
do respetando un intervalo de tiempo oportuno para un mejor desempeno

del guia y desarrollo de la guianza sin inconvenientes.

4.5.6 Guianzas y atencién al publico

El guia deberéa dedicar total atencion al grupo audiencia y concentrarse
en el ejercicio de sus actividades sin faltar a los parametros establecidos en
el presente reglamento. El uso de audifonos, teléfonos celulares, ipods y
otros dispositivos que distraigan la atencion del guia estan totalmente prohi-
bido en el transcurso de la guianza, esta claro que ese comportamiento ma-
nifiesta falta de profesionalismo y consideracién al publico, por lo que sera

sancionado si incurriere en dicha falta.
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4.5.7 Hora de Almuerzo

El coordinador de zona tiene el deber de realizar los horarios de al-
muerzo para el personal a su cargo (guias de la misma zona), dando priori-
dad a la atencién al publico, es decir coordinar que esté siempre una perso-
na en las areas de mayor afluencia, adicionalmente debe controlar el tiem-

po de almuerzo el cual no debe exceder de 30 minutos.

Responsabilidad de los coordinadores de zona

Es responsabilidad de los coordinadores de zona:

e Programar actividades de investigacion para enriquecimiento del guion
museoldgico asi como para resolver cualquier duda que exista entre los

guias en la zona.

e Coordinar las labores en la zona y los horarios de almuerzos de modo
gue garantice la atencién al publico en todo momento.
e Verificar que se cumplan los procedimientos en forma correcta segun el

manual o reglamento vigente de normas internas.

e Controlar los horarios de asistencia del personal que labora en la zona

(ambientacion y guias).
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e Controlar que el personal de ambientacién cumpla con sus labores en el
horario correspondiente y porte adecuadamente el vestuario provisto pa-

ra ese fin.

4.5.9 Permisos, concesiones y autorizaciones

Concedidos por la administracibn previa la autorizacion de la

DRCBCE?®.

El personal que obtuviere permiso o saliere de vacaciones, debera ser cu-
bierto en sus funciones por compafieros que cumplan la misma funciéon du-

rante el tiempo de su ausencia.

Se autoriza el uso de equipos de computo de las oficinas siempre que sea
justificado con fines investigativos para mejoramiento del guion museoldgico
0 para la elaboracion de reportes laborales, previa coordinacién con la per-
sona que tenga a cargo la responsabilidad de los equipos. Asimismo se au-
toriza el uso de laptops dentro del parque siempre y cuando sea fuera del

horario laboral y no obstaculice las actividades de los demas.

4.10. Prohibiciones y sanciones

Esta prohibido dentro de horarios de trabajo:

®A partir de Octubre de 2010 el departamento de RRHH del Ministerio de Turismo fue se
encarg6 de tal funcion.
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e El uso de PsP, gameboys, videojuegos y otros dispositivos electronicos

de esta gama.

e El uso de atuendos no acordes con el uniforme.

e La realizacion de actividades comerciales de cualquier naturaleza dentro
de las instalaciones, salvo el caso de la debida autorizacion de la admi-

nistracion.

e Ingresar en estado etilico o bajo el efecto de sustancias estupefacientes

0 psicotrépicas.

4.11. Sanciones

Se haran llamados de atencién al personal que incurriere en las faltas
descritas en el apartado anterior, manteniendo un historial en administracion.
Si la persona fuere reincidente por tercera ocasion se enviard un comunica-
do a la oficina de recursos humanos del BCE con copia a la Directora cultu-
ral regional, dando a conocer la falta y poniendo a consideracion la sancion,
la cual podria devenir hasta en la separacion del infractor de la institucion.

Se consideraran también los atrasos y faltas para dichas sanciones.
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4.12. Prohibiciones de los visitantes

e Alterar el orden Yy la tranquilidad, destruir las obras materiales y cultura-
les existentes.

e Ingresar con animales domésticos a las areas recreativas del Parque o
cualquier otra zona, salvo que se tratare de animalitos que sean de

apoyo de discapacitados.

e Producir dafios en animales o plantas, destruyéndolas o alterando la ar-

monia existente.

e Realizar actividades comerciales, de cualquier naturaleza, en el interior.

e Ingresar en estado de ebriedad.

e Realizar actos que atenten contra la moral publica.

e Realizar proselitismo politico y/o religioso.

e Efectuar cualquier tipo de publicidad comercial y presencia de marca sin

la respectiva autorizacién.
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e Introducir o portar cualquier tipo de arma, herramienta u otros elementos

gue puedan producir dafios.

e Desobedecer las sefiales o instrucciones escritas o verbales de las auto-

ridades o guias del PHG.

4.13. Lalabor de los Custodios

El PHG cuenta con personal capacitado para preservar la seguridad
interna de los recursos naturales y materiales que se encuentran en las ins-

talaciones, asi como también garantizar la seguridad de los visitantes.

Este equipo estard compuesto por 2 custodios generales que se encarga-
ran de verificar el trabajo en las distintas areas teniendo la potestad de dele-
gar actividades afines al mantenimiento de los bienes dados en custodia sus
compafieros, y 3 custodios que estaran distribuidos uno en cada zona opera-
tiva del PHG, teniendo a cargo el control y cuidado de las edificaciones
abiertas al publico y los diferentes equipos y herramientas de trabajo, asi

como el uso adecuado de los recursos provistos para dichas zonas.
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Conclusiones

Después de incorporado el modelo de gestion que ilustra el presente trabajo
se ha optimizado el recurso humano y mejorado eficientemente el desempe-
flo de la atencion al publico, reduciendo las quejas y teniendo un publico sa-
tisfecho que se refleja en los buenos comentarios y agradecimientos por el
servicio obtenido. El presente manual de procedimientos es una ayuda (util
gue da las pautas para la ejecucion de las actividades mas no reemplaza los
estatutos de la organizacion y esta disponible para su revisién con el fin de

incorporar actualizaciones.
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Recomendaciones

El presente documento debe ser entregado al personal que ingrese a labo-
rar en el PHG en las areas de atencion al puablico, como parte de su capaci-
tacion y como fuente permanente de consulta, de modo que pueda ser revi-
sado en forma periddica garantizando la ejecucion de los procedimientos

adecuadamente. Se recomienda su revision para la actualizacion del mismo.
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ANEXO A
MATRIZ FODA
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MATRIZ
FODA

FORTALEZAS (F)
Disponibilidad de guias en el ingreso
Motivacion y ambiente laboral saludable

Guias experimentados bilinglies

Profesionales en areas especializadas
Tour sin interrupciones en el recorrido

Buena predisposicion al trabajo

DEBILIDADES (D)

Extension del tiempo de recorrido merman-
do el servicio de guianza.

No existe un plan de capacitacion continua

Recurso humano insuficiente para la aten-
cion al publico

Areas desatendidas por los guias al encon-
trarse todos a la entrada

No existen regulaciones para la actividad

No existen estandares de medicién del
rendimiento del personal

OPORTUNIDADES (0)
1 | Permanencia de los guias en el ingreso

Equipo multidisciplinario que da aseso-
ria en PHG

Turistas extranjeros interesados en flora
y fauna del PHG

Turistas interesados en segmentos es-
pecificos

Tiempo extendido de estadia con un
mismo guia

Tiempo libre de los guias en dias de
baja afluencia

ESTRATEGIAS (FO)

Planificacion de tours por la disponibilidad de
guias

Enriquecimiento del guion museografico
Asignacion de los guias bilinglies con experien-
cia en ese campo.

Asignacion de Guias especializados en diversas
areas

Mayor afianciamiento en la relacion entre guia 'y
audiencia

Organizacion de capacitaciones

ESTRATEGIAS (DO)
Ubicar al personal distribuido por zonas

Programar calendario de capacitaciones
periédicas.

Mejorar la informacién museogréfica en
paradas tematicas

Ubicacion de sefialéticas

Crear reglamento interno que regule el
tiempo de guianza

Definir estandares de medicion del desem-
pefio laboral




MATRIZ FODA (Continuacion)

AMENAZAS (A)
Percepcién de un mal servicio

Quejas frecuentes por una atencion inade-
cuada

Cambios frecuentes en la administracién
Cambios del esquema operativo a conve-

niencia x falta de regulaciones.

Dafios de instalaciones y bienes por mani-
pulacién del publico en areas desprovistas
de atencion.

ESTRATEGIAS (FA)

Reduccion tiempo de espera para la ob-
tencién de un guia

Mejoramiento de la atencion al publico
mediante charlas motivacionales

Establecimieto de politicas y procesos
expresos en documentos

Elaboracién de regualaciones para
desempefio laboral

Optimizacion en el Control y manejo de
grupos durante el tour

ESTRATEGIAS (DA)

Regular el tiempo de guianza cumpliendo
los estandares de la atencién al puablico

Establecer capacitaciones sistematicas
mejorando la atencion

Distribucion del personal en las diferen-
tes zonas

Establecer politicas y sanciones que re-
gulen el desemperio laboral

Elaboracién de manuales que ayuden a
un mejor rendimiento laboral

Fuente: Elaboracion propia
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ANEXO B

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Apertura de jornada laboral

Unidad Responsable: Anfitrion

Inicio

A 4

Reservacio- Se revisa las
nes reservaciones

\ 4

Se informa a los coordi-
nadores de zona sobre
eventos relevantes

Solicitar la

Abastecer la esta-
cion de folleteria

A 4

Chequear las

" Radio

Revisar anfora de
tickets y llevarla al
ingreso

herramientas de
trabajo

\ 4

Solicitar al custo-
dio informe al
guardia que abra

las puertas 9:00

Fin
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ANEXO B1
Diagrama de Flujo

Procedimiento: Bienvenida y manejo de grupos para los tours

Unidad Responsable: Anfitrion

Inicio

Saludo de
Bienvenida

Se la dirige a
oficina de even-
tos o Adm.

Viene por
visitar el
paraue?

Se la dirige a
Boleteria

\ 4

Se solicita el

desprendible

del ticket de
ingreso

'

Origen
del turis-
ta

U

Turista
extranje-

68



A

Menores
de 6 ainos?

Se registra
como cor-
tesia

<
<

A 4

Se informa de
la programa-
cion del dia

A

Se ofrece
serv.
Guianza

!

Desea un
Guia?

Se indica el
camino y pre-
cauciones

R

Se Dirige a
sala audiovi-
sual

A 4

Se programa
un intervalo y
se envia al guia

A 4

<
«

Fin
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ANEXO B2

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Servicio de sillas de ruedas

Unidad Responsable: Anfitrion

( Inicin )

A

Se ofrece el ser-
vicio a discapa-
citados y 3ra.
edad

No
El serv. es

reaueri-

Se solicita una
identificacion
para realizar el
canje

\ 4

Se confirma
buen estado de
la silla

<&
<
y

Fin
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ANEXO B3

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Notificacion personas u objetos extraviados

Unidad Responsable: Anfitrion

Inicio

A 4

Se solicitan ca-

racteristicas del

objeto extravia-
do

A 4

Se transmite por
radio para dar
paso a busqueda

Se toman los da-
tos del visitante
ara comunlcar-
e si el objeto es
encontrado

Se encon-
tro el ob-

Se traslada a
madulos para
su entrega

Fin



ANEXO B4

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Cierre de jornada laboral

Unidad Responsable: Anfitrion

( Inicin )

A 4

Informar al
custodio para
cerrar las
puertas
16h30

A 4

Trasladar el
anfora a ofic.
Recaudaciones

A 4

Realizar con-
teo de ti-
ckets

\ 4

entregar la
informacion a
recaudacio-
nes para las
estadisticas

A 4

Hoja de es-
tadisticas
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ANEXO B5

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Cuadre de tickets y elaboracion de estadisticas

Unidad Responsable: Anfitrion

( Inicin )

A\ 4

Se traslada el
anforaala
ofic. Gestion
Cultural

A\ 4

Se realiza el
conteo de
tickets

v

Se registra en
la plantilla la
informacion
obtenida del

conteo

Se ingresa
la informa-
cion al sis-
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ANEXO C

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Recepcidn de caja

Unidad Responsable: Oficial de Boleteria

Inicio

A 4

Se solicita el di-
nero y las ticke-
teras

\ 4

Se cuenta para
verificar que es-
té completo

El dinero
esta
comple-

Si

Se solicita la di-
ferencia

<
«

A

Se lleva el dine-
ro a boleteria

Fin
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ANEXO C1

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Apertura

Unidad Responsable: Oficial de Boleteria

Inicio

\ 4

Se revisa las he-
rramientas de
trabajo

Se registra la fe-
cha en las ticke-
teras

Se puede
usar el
Datafast?

Si

Se informa a Re-
caudaciones y
no se aceptan

pagos con tarje-

ta
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ANEXO C2

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Venta de tickets

Unidad Responsable: Oficial de Boleteria

Inicio

\ 4

Saludo de bien-
venida al visi-
tante

Se da a conocer
el valor del ti-
cket de entrada

A

Se da a conocer si hay

cambios en la progra-

maciéon (Domingos y
feriados)

Se despacha el
ticket y se recibe
el valor a cam-
bio

A\ 4

Se chequea las
clasificaciones
en las que entra
el visitante

A 4

Se indica el in-
greso




ANEXO C3

5.2.4. Diagrama de Flujo
Nombre del procedimiento: Cuadre y entrega de caja

Unidad Responsable: Oficial de Boleteria

Inicio

A 4

Se cuadra el

dinero de los

tickets vendi-
dos

Reportar al
Oficial de Re-
caudaciones

El dinero
cuadra?

Si

e
N
A 4

Se entrega el

dinero y ticke-

teras sobran-
tes




78

ANEXO D

Diagrama de Flujo
Nombre del procedimiento: Guianza y manejo de Grupos

Unidad Responsable: Guias de Museo

Inicio

Presentacion )
Bienvenida a Se realizan las
grupo Audien- paradas temati-
cia cas correspon-
diente
\ 4 l
Breve intro-
duccion del
PHG, Historia )
y Misién Se cayo al-
gun objeto
bajo el
sendero ?
\ 4
Recomenda-

ciones y medi-
das de seguri-

dad en el reco- Comunicar
rridn que sera de-
vuelto a la sa-
$ lida en bolete-
- ria
Indicar que
las preguntas
se realicen al y
final dreé:ada Despedida y
parada presentacion
del siguiente
Guia

A




ANEXO D1

Diagrama de Flujo

Procedimiento: Asistencia al Turista

Unidad Responsable: Guias de Museo

Inicio

A

Se asiste a los
turistas que ha-
cen el recorrido

sin guia

\ 4

Se les recuerda
la programacion
del dia

A 4

Se les recuerda
las medidas de
seguridad y las

prohibiciones




Diagrama de Flujo

Inicio

A 4

Se programan
rondas de con-
trol para asistir
a turistas que
van sin guia

A 4

Confirmar que el
turista vaya por
los senderos co-
rrectos sin per-

derse

Se le brinda
asistencia si
es requerido

Se chequea las
instalaciones
antes y des-.

pués de la vi-

sita

ANEXO D2

Procedimiento: Rondas de Control

Unidad Responsable: Guias de Museo

Hay algun
desper-
fecto?

Se notifica al
custodio del
area

Se recuerda el
horario de
atencion al

publico

&
<
y

A

Fin




ANEXO D3

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Reporte de Objetos extraviados

Unidad Responsable: Guias de Museo

Inicio

Se notifica al
coordinador de
zona sobre cual-
quier objeto en-
contrado

\ 4

Se transmite por
radio la novedad
al anfitrion

A 4

Se realiza el
traslado del ob-
jeto a mdédulos
para su entrega
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ANEXO D4

Diagrama de Flujo
Procedimiento: Hora de Almuerzo

Unidad Responsable: Guias de Museo

Inicio

Se revisa el
calendario de
horas de al-
muerzo

Ir a almorzar
en el turno
que corres-

ponde

<
<

Y

Se cum-
plieron 40
min?

Continuar

Volver al
puesto de
trabajo
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