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Resumen
Esta investigacion se direcciono hacia la creacion de una estrategia para generar y
fomentar el ecoturismo en jovenes adultos de la ciudad de Pasto, fundamentada en un
disefio de servicio tomando como prueba piloto el municipio de Cumbal, ubicado en el
departamento de Narifio en su zona andina, generando un impacto econémico, social y

ambiental.

Para el desarrollo de la estrategia se enfatizo6 en los atractivos ecoturisticos y
culturales que posee la regidn, de esta manera desarrollar el disefio de un recorrido de
usuario desde el pre servicio hasta el post servicio, basados en la experiencia de los

usuarios y trabajo con la comunidad.

Asi mismo si logramos fomentar este tipo de turismo alternativo podriamos
impulsar la autonomia local con los emprendimientos individuales y colectivos, la
educacién ambiental tanto de la poblacién local como de los turistas por Gltimo un impacto

social generando desarrollos de destino con la comunidad.

Para el desarrollo de este proyecto nos basamos en una metodologia proyectual de

Christofer Jones y Morris Asimow, utilizando diferentes canales de comunicacion.



Abstract
This research is aimed at the creation of a strategy to generate and promote
ecotourism in adults of the city of Pasto, is based on a service design as pilot test the
municipality of Cumbal, located in the department of Narifio in the Andean area, generating

an economic, social and environmental impact.

For the development of the strategy it was emphasized in the Eco touristic and
cultural means that the region possesses, in this way to develop the design of a user journey
in the pre-service until the post-service, the service in the user's experience and the work

with the community

Likewise, a type of alternative tourism will be developed, we could promote local
autonomy with individual and collective endeavors, environmental education for both the
local population and tourists for the last social impact, generating destination developments

with the community.

For the development of this project we rely on a project methodology of Christopher

Jones and Morris Asimow, using different communication channels.



Tabla de contenido

INEFOTUCCION ...ttt ee et et 12
1. Tema de INVESTIJACION ......cviviiiiiieieee e 12
2. CONEEXTUBLIZACION: .....cove bbb 12
2.1 MACIO CONEEXLO. .....eviriiiriieiiei et 12
2.2 IMIICIO CONEEXED ...ttt ettt 17
3. Planteamiento del ProbIEMA ..........ccoiiiiiiii e 18
3.1 DescripCion del problema ..........coooeiiiiii s 18
3.2 Formulacion de problema ..........ccccoe i 18
4, JUSEITICACION ..ottt bbbt 19
5. ODJELIVOS. ...ttt 20
5.1 ODJEtIVO GENEIAL.....c.viiiiceiii e 20
5.2 ODbjetivos ESPECITICOS ...ocvviiiiiiieiiiece ettt 20
6. MArCO FEFEIENCIAL.......c.eeieiieieiee e 21
B.1. IMAICO TEOTICO ...ttt bbbttt ettt 21
CaPItUlo L. TUFISIMO. ©.eiviieiiieiiieee bbbttt 22
1.1 Componentes fundamentales del turiSmO. ........cccccoeviiiiiveiiece e 23

1.2 El turismo en 18 NISTOMTA. .....ccveoviiiiiiiciciee s 26

1.3 TIPOS & TUMISIMO. ...ttt 30

1.4 Economia del tUFISMO. .....c.oviuiiiiieieiee e e 34

Capitulo 2. ECOLUMISMO. ... .oviieieeieieceie ettt sttt sre e eneeneas 38



2.1 (QUE €5 €l ECOLUMISMO?.....uiviieieierieeee sttt sttt naereene e 38

2.2 El impacto econdémico, social y ambiental del ecoturismo ..........c.ccccovvrririnnnne. 42
2.3 ECOtUriSMO €N NAFIFO. ...ecviiiiiieeiieiree e 49
Capitulo 3. CUMDAL ........coiiie e st 51
B.L UDICACION. ...ttt 51
Be2 HISTOTTA. 1.ttt 52
3.3 RECUISOS NALUFAIES. ......veviiiiitiieiii e 53
3.4 ECONOMIA. 1ttt 56
Capitulo 4. DiSEfi0 de SEIVICIO. ...c.viuiieiiieiiieie et 57
4.1 (QUE S UN SEIVICIO?...cuviiuieeiiitesieeiie st eiestestee e ste et steste e sae st e naesaeare e tenraeneees 57
4.2 iQue es el diSER0 dE SEIVICIOS? .....ceiiviiiiiiie ettt re e 59
4.3 Cinco Pilares del diSefio de SEIVICIOS. .........cocvvviiviirieiieisiee e 60
4.4 Herramientas empleadas en el disefio de SErviCio. .........cccoevvvvriniiencncncc 64
Capitulo 5. MArKELING ......oviiiiiieiieiee e 69
5.1 MaKeting igital .........ooviuiiiiieiiieee e 70
5.2 Estrategias de marketing digital. ...........ccccooeiiieiiiicii i 70

7. Disefio MEtOUOIOGICO .....ccueiieiiiticie ettt sre et e 74
7.1 ENfOQUE CUBITALIVO: .. .ot 74
7.2 Andlisis de trabajo de CAMPO .......cceiiuiiieiirieiee e 76
7.3 Descripcion de resultados fiNAIES.........cooeeieieiiice e 77

7.3.1 Rastrear: Investigar fuentes del Departamento de Narifio...........cccoceeeervirennnne 77



7.3.2 Explorar: Recorrer y explorar el muniCipio .........cccooevviiiiiiinicniseneeeeeee 79

7.3.3 Recolectar: Recoleccion de datos con la poblacion ............ccoccveniiiniicnne 81
7.3.4 Aventurar: Planear y disefar la estrategia..........ccccooveveviiieiviiiecic e 81

ST ] [V T To] g1 | =1 o WSSOSO 82
8L RETEIENTES. ...ttt ettt 82
8.1.1 MEXICO VIV PAra CrEEIT0........eiieiieiiieie s 82
8.1.2 Colombia Siente el FItMO .........ccoeiiiiiiici s 82
8.1.3 YAKUNING ...ttt bbbt 83
8.2 Estrategia: DiSefio 08 SEIVICIO .......civiviiiiieiieieiesiee s 84
8.2. 1 PIIMEI PASO: ...vveieeiieiiitiete sttt bbbttt bbbt 85
SR =T a0 [0 o o SRS 85
8.3 Pre servicio: Estrategia de COMUNICACION.........c.cccevvveiiii i 85
8.3.1 1dentificador VISUAL: ..........ccoeiiiiiiiiie e 85
8.2 DISEM0 WED ...ttt 88
8.2.3 SOCHAl MEAIA ...t 93
8.2.4 Contenido AUAIOVISUAL.........c.eiiiiiiiiiieeiiiecie s 99
8.3 SEIVICIO .ttt 100
8.3 1 TTANSPONE ...ttt ettt b et b et e bbb e nbeeneene s 100
8.3.2 1g1€Sia CUMDAL ......ccviiiiiiiiie e s 101
8.3.3 TTANSPOITE ...ttt ettt nbe e 101

8.3.4 Piedra de 105 MACNINES .....cooiiiect ettt ettt ettt e e e e e s e et e e e s e seraaeees 101



8.3.5 Laguna de 12 BOISa.........cccooveiviiiicicisis s 101

8.3.6 RESEIVA NALUIEL........oiiiitiiiieeee s 102
8.3.7Vereda de 18 Ortiga ......ccccveiieiiii e 102
8.3.8 VOICAN CUMDAL........oiiiiii 103
8.3.9 Vereda La Ortiga........ccoererrerieieieieisise st 103
8.3.10 Transporte CumbBal-PastO............coriiiiiriiereeee s 104

8.4 POSE SEIVICIO ...ttt 105

9. CONCIUSIONES......c.viieeiieteist ettt 106
BIDIIOGIATIA. .. vt 107
Tabla 1. CategoriZaCiOn. .......cccccvieiieieieieiee e 22
Tabla 2. Factor Economico Cumbal.............ccccviiiiiiiiiccc e, 57
Tabla 3. Herramientas De DiSefio de SErVIO. .........cocvviririeieieiene e 69
Figura 1. Proceso del SErVICIO........cccuiiiiiiiiieies e 58
Figura 2 Identificador Visual Munna Narifio. ..........c.ccoovvriiinneneie e 86
Figura 3. Identificador Visual Munna TipografiCo. ........ccccveiriniinienenecieeee 87
Figura 4. MasCotas MUNNA ........ccoiiiiiiiiieiee e 87
Figura 5. INiCIo PAGING WED. ........ccoiiiiiiiiice s 87
Figura 6. Inicio Pagina Web (CONtACTOS). .....ccuevverieriiriiriiniieieie e 90

Figura 7. Tienda Online PAgina WED. ...t 91



Figura 8. SErviCios MUNNA. .........cccveiuiiieieeie e 91

Figura 9. Blog Pagina WeD. ........ccvei i 92
Figura 10. Galeria PAgina WED. ..........ccceiveiiiieiiece e 92
Figura 11. Poster Evento Cumbal. ... 93
Figura 12. Fan Page Munna (Facebook). ........c.ccoveiuviieiieiicc e 94
Figura 13. Instagram IMUNNA. ........ceiiiieieeie e 95
Figura 14. Instagram IMUNNA. .........ccoeiieiieie e sne e 95
Figura 15.Canal de Youtube MUuNna. ..........ccccooeiiiiiiiic e 98
Figura 16. Memes MUNNQ. ........ccoiieiieiieieeiie ettt neeae e 99
Figura 17. Memes MUNNQ. .......cveiieieiie i eiie ettt sneenne e 99
Figura 18. VIde0 MUNNA. .....cc.ocviiiieie ettt 99
Figura 19. ANIMAacion IMUNNA .........ccceooveiieieeie e 99
Figura 21. Servicio Dia Uno Cumbal...........c.cccooveiiiiiiie e 104

Figura 20. Servicio Dia Dos Cumbal. .........ccccooiiiiiiiiiiic e 104



Introduccion

En este proyecto se pretende aprovechar el ecoturismo en el departamento de
Narifio, tomando como prueba piloto el municipio de Cumbal, el principal objetivo sera
fomentar y generar apropiacion por parte de los ciudadanos de Pasto. Ya que en el
departamento de Narifio se puede potenciar y fomentar de gran manera este turismo
alternativo, por la cantidad de paisajes y riqueza natural que existe. Se procura llevar a cabo
un trabajo con la poblacidn tanto pastusa como de las que habitan en la zona a trabajar para
gue de este modo se desarrolle un ambiente apto para el ecoturismo. En la investigacion la
poblacién sera parte importante para que el proyecto se desarrolle adecuadamente siendo
ellos los que se relacionan directamente con estas zonas y pueden brindar la informacién de

la forma apropiada.
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1. Tema de investigacion

El ecoturismo en Narifio.

2. Contextualizacion:
El ecoturismo es un turismo alternativo que involucra aspectos importantes como es
el minimo impacto del medio ambiente, la participacion activa de las comunidades locales,

educacion para la conservacion y maximizar ingreso economico de la comunidad local.

2.1 Macro contexto
Muchos paises y ciudades importantes del mundo han adoptado esta tendencia de
turismo alternativo como estrategia para la conservacién, conocimiento e incrementacion

de la economia desde el nivel local al nacional.

Un modelo de macro contexto es Ecuador. Que se ha destacado por implementar este
tipo de turismo alternativo, asi pues, ha implementado la naturaleza como una aliada ya que
ambientalistas escogen este pais para el alistamiento de aves, observacion de las ballenas
jorobadas en su época de apareamiento, la flora y fauna de la Amazonia, del nororiente de
Quito y Galapagos, son sus sitios emblematicos, asi como la variedad de parques nacionales
que ofrecen experiencias muy interesantes. (ecuador-turistico, s.f.)

De tal manera el desarrollo de esta actividad ecoturistica provoca a su vez un impacto de
indole social, econdmico y medio ambiental en el destino que favorece a la poblacion local,
cuando la actividad ecoturistica se desarrolla teniendo en cuenta la participacion de
comunidades locales, por lo tanto, este grupo recibe todos los beneficios econémicos por el
desarrollo de las actividades ecoturisticas ya que debe desarrollarse bajo la participacion y

gestion de la poblacion local.
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Otro de los lugares que genera mayor demanda de ecoturismo la encontramos en
autentica Cuba ya que el 22% de su territorio es ecoturistico, que va desde la vegetacion
costera de la Peninsula de Guanahacabibes en Pinar del Rio hasta los bosques tropicales
virgenes de Cuchillas del Toa en Guantanamo. El lugar ecoturistico mas destacado de este
pais es La provincia de Pinar del Rio esta particularmente bien dotada en lo que a
atracciones naturales se refiere: ostenta dos Reservas de la Biosfera y un sitio Patrimonio
de la Humanidad, el extenso Valle de Vifiales, que forman parte del listado de la UNESCO.
La comunidad ecoldgica Las Terrazas constituye una base ideal para el ecoturismo: fue la
primera comunidad turistica de desarrollo sostenible de Cuba. Otros destinos de ecoturismo
dignos de mencion incluyen el area que rodea Baracoa en la costa este de Cuba y la
Peninsula de Zapata al sur, la cual alberga el humedal méas grande del Caribe.

(autenticacuba, 2017)

Asimismo Brasil sin duda es uno de los paises mas apasionantes y atractivos para la
practica del ecoturismo dada su naturaleza privilegiada, su amplia y rica geografia y la

diversidad cultural que posee.

Presenta diferentes biomas los que ofrecen los mas diversos tipos de paisajes, fauna,
flora y clima. Posee la selva mas grande del mundo - el Amazonas - ademas de playas, rios,
cascadas, cataratas, dunas, acantilados, pantanos, cavernas, sierras y mesetas. Son en total
8,5 millones de Km2. de un pais con una variedad de parques naturales, reservas de biosfera

y areas de preservacion ambiental.
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Una forma ideal y practica a la hora de planear un viaje de eco-turismo a Brasil es tomar
como base sus biomas y ecosistemas. (brasilalacarta, s.f.)

Ahora bien, si hemos hablado de cdmo se desarrolla el ecoturismo en diferentes lugares
del mundo, “Colombia cuenta con 55 areas naturales protegidas, el pais cuenta con mas de
1.800 especies de aves, tan solo en el Amazonas se encuentran 750 especies y en el Pacifico
colombiano otras 650”. (procolombia, 2012) Ademas de espacios destinados a preservar la

flora, la fauna y la sabiduria de sus etnias indigenas.

“En Colombia la participacion del sector turistico en el PIB no ha pasado de
3%, mientras en paises como Esparia representa 18%, y en los paises del Caribe
hasta las 30%. EI 10% de la poblacion econémicamente activa del pais se concentra

en las actividades turisticas” (ecoturismounab, s.f.)

Teniendo en cuenta que Colombia posee reservas naturales extraordinarias que albergan
una diversidad muy amplia de fauna y flora ademas de una riqueza cultural y étnica, este
pais es reconocido por ser un pais azotado por la violencia, exportador principal en el
mundo de marihuana y cocaina, y ser el protagonista de muchos desordenes publicos a
nivel mundial, y una de las formas para dar a conocer a este pais es ir mas alla y mostrar

gue Colombia es una potencia mundial a nivel ecoturistico.

“A pesar de dificultades de orden publico, en el pais este tipo de turismo ha
ido ganando espacio y cada vez son mas los interesados en emprender iniciativas
empresariales o simplemente viajar a destinos sobresalientes por su vocacion

ambiental y cultural.” (Parques Nacionales, 2006) .
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Dejando a un lado los problemas de Colombia se puede resaltar que es el segundo pais
con mayor diversidad biologica a nivel mundial, esto se puede evidenciar en su gran
cantidad de ecosistemas y reservas naturales que se pueden encontrar en los 32
departamentos que conforman este pais, y antes de nombrar los lugares ecoturisticos mas

importantes hay unos datos que son significativos, ya que en Colombia:

Hay mas de 3.000 especies de mariposas, Se encuentra la mayor diversidad
de aves, con un 20% del total de especies del planeta, Cuenta con costas en el
Pacifico y el Caribe. La Amazonia comprende un 41% del territorio nacional,
Alberga la mayor extension de paramo en el mundo (en los Andes y la Sierra

Nevada de Santa Marta). (Parques Nacionales , 2016).

Sabiendo los datos anteriormente nombrados se dara a conocer los lugares con mayor
influencia ecoturistica en Colombia y teniendo en cuenta que es un pais que posee una gran
riqueza en biodiversidad de Flora y Fauna, para su conservacion el Gobierno Nacional ha

constituido 54 Reservas distribuidas de la siguiente forma:

“Colombia tiene 9.200.000 Hectareas de extension en la actualidad,
cubriendo 8.5% en areas protegidas estrictas, dentro del Sistema de parques
Nacionales Naturales, hoy conformado con un total de 46 areas, 33 parques
Nacionales Naturales, 9 Santuarios de Fauna y Flora, 2 Reservas Naturales, 1 area

unica y 1 Via Parque.” (ecoturismounab, s.f.).

Las areas del Sistema de Parques Nacionales Naturales de Colombia prestan

diferentes servicios ambientales a la sociedad civil. Uno de ellos es el ecoturismo



16

que es utilizado como herramienta de educacion, recreacion y sensibilizacion a
visitantes, frente a todo lo que representa la biodiversidad y los objetos de
conservacion y valores culturales de las areas protegidas del pais (Parques

Nacionales , 2016).

La mayoria de los parques o reservas naturales en Colombia estan abiertos al publico
para que realicen la practica de este turismo alternativo, muy pocos son los lugares a los
que los turistas no pueden ingresar ya que por varios motivos algunos no tienen una
infraestructura adecuada y se convierten peligrosos y otros de estos lugares requieren

permisos especiales para el ingreso y asi no estar expuestos a cualquier tipo de enfermedad.

Es cada vez mas comUn encontrar viajeros que con mochila al hombro, emprenden
aventuras con el fin de conocer algunos de los mas espectaculares destinos y sus diversas

culturas que se pueden encontrar en este hermoso pais.

Ya que en Colombia existe una gran cantidad de reservas y parques naturales
unos protegidos y otros que no, el estado y los habitantes de estos sectores han
encontrado en el ecoturismo la forma de beneficiarse econémicamente por lo cual
han intervenido estas zonas con la construccion de carreteras, aparcamientos de
vehiculos y alojamientos en parques nacionales son solo ejemplos de dudoso

desarrollo ecoturistico. (ecoturismounab, s.f.).

“En 1.996 el estado colombiano expidié la Ley 300 o la Ley General del Turismo, a
través de la cual busca regular este tipo de actividad en el pais. Algunos de sus articulos

tocan directamente a las areas protegidas™ (ecoturismounab, s.f.). Controlando esta
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actividad como el ecoturismo se pretende conservar y cuidar la permanencia de especies en
via de extincion y la contaminacion a la que puede estar expuesta de esta manera no se

altere el ecosistema de las reservas naturales.

2.2 Micro contexto

La region de Narifio se encuentra ubicado en el sureste de Colombia, en la
frontera con Ecuador, unida con las tres zonas: zona pacifica, zona andina y la
vertiente amazonica.

La zona que presenta mayor riqueza en el departamento es la andina ya que tiene
paisajes sobresalientes; La cordillera de los andes formada en el sur de Colombia de donde
se desprenden dos ramales: la cordillera occidental con los volcanes Chiles, Cumbal,
Azufral y una profunda depresion denominada la hoz de Minama, en el otro ramal esta la
cordillera centro oriental donde se ubica el altiplano de Tuquerres, Ipiales, El Valle de
Atriz, los volcanes galeras y dofia Juana.

En la zona amazonica de Narifio se encuentra un lugar destacado ecoturisticamente
el cual es La Laguna de la Cocha ya que es catalogada una reserva natural y sitio
ecoturistico de Colombia por parques nacionales en La laguna encontramos El Santuario de
Fauna y Flora Isla de la Corota, que de lejos parece el caparazon de una gran tortuga a
punto de emerger del agua, esta ubicado en el norte del lago Guamués o la Laguna de la
Cocha, humedal de importancia internacional declarado por la Convencién Ramsar. La isla
ovalada esta rodeada por una franja de totora y aunque es el area protegida mas pequefia

del pais es parte del importante y complejo sistema ambiental de la laguna de la Cocha.
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Ademas, el sitio se constituye en una fuente de energia reconocida por indigenas y médicos

tradicionales del Putumayo.

3. Planteamiento del problema

3.1 Descripcion del problema

En el Departamento de Narifio particularmente en el municipio de Cumbal se
observa un desconocimiento de ecoturismo por parte de la poblacion de Pasto, se evidencia
una falta de desarrollo ecoturistico ya que las personas que visitan el municipio de Cumbal
son minimas para la capacidad que este tiene teniendo en cuenta que posee un alto nivel de
zonificacion rural, siendo este uno de los mas grandes municipios de la zona andina,
también cuenta con una amplia riqueza cultural y natural por lo que cuenta con un complejo
volcénico y una laguna. existen varias iniciativas para el fomento de este turismo
alternativo, pero aun asi se evidencia un desconocimiento sobre el ecoturismo ya que las
iniciativas son muy limitadas y los planes que se desarrollan no son constantes debido a la
escasos esfuerzos de estos métodos de viajes alternativos , esto surge ya que la poblacion de
la ciudad de Pasto no le da importancia a conocer y recorrer los diferentes lugares de su
departamento prefiriendo otros tipos de turismo como sol y playa, prefiriendo lugares
externos al Departamento de Narifio; de esta manera si no se promueve el ecoturismo y el

cuidado de estas reservas podria llegar a la pérdida y olvido de estos lugares.

3.2 Formulacién de problema
¢De qué manera se puede fomentar el ecoturismo del Departamento de Narifio en la

ciudad de Pasto?
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4. Justificacion
Con este proyecto se pretende fomentar el ecoturismo en jovenes de 18 a 30 afios de
la Ciudad de Pasto ya que hay un minimo conocimiento de los lugares ecoturisticos del
departamento de Narifio. Se busca beneficiar el municipio de Cumbal y generar una mayor
demanda ecoturistica, de esta manera, si se logra fomentar el ecoturismo el impacto que
generaria a nivel departamental seria de indole social, econémico y ambiental que puede

favorecer a la poblacion local.

El impacto Social es cuando la comunidad genera el desarrollo del destino y asi se

transforma en actor transversal, constructor y ejecutor de proyectos para estos lugares.

El impacto econémico crea autonomia local y un mayor control de los beneficios
por parte de las comunidades involucradas que se encuentran en el sector ecoturistico,
fomentando emprendimientos individuales que se gesten al interior de la comunidad

utilizando productividad social, cultural, étnica y ambiental del destino.

El impacto ambiental se da gracias al apoyo de procesos de conservacion de los
lugares ecoturisticos tanto como su flora y fauna, sensibilizando y educando a la poblacién

local y turistica.



20

5. Objetivos

5.1 Objetivo general

Disefiar una estrategia que fomente el ecoturismo en los jovenes de San Juan de

Pasto, dando a conocer el municipio de Cumbal.

5.2 Objetivos especificos

Reconocer las razones por las cuales existe escasa apropiacion en los lugares
ecoturisticos de Narifio.

Investigar métodos que ayuden a la comunidad por medio del ecoturismo en el
municipio de Cumbal.

Disefiar un servicio que impulse el ecoturismo en el municipio del Cumbal.
Generar una campafia que dé a conocer el servicio que ofrece MUNNA en el

municipio del Cumbal.



6.1. Marco teorico

6. Marco referencial

Componentes
Fundamentales
Del Turismo

- El turista.

- Los negocios que proporcionan
bienes y servicios al turista.

- El gobierno de la comunidad o
area anfitriona

- La comunidad anfitriona.

Turismo En

- Turismo en la época antigua.
- Turismo en la edad media.

La Historia - Turismo edad moderna.
CAPITULO I - Turismo tradicional.
Turismo. ”
& - Turismo de cultural.
Tipos De - Turismo Etnico.
Turismo - Turismo alternativo. - Turismo Rural.
- Agroturismo.
- Turismo Aventura.
- Distancia economica.
Economia ) - Distancia cultural.
del Turismo - Impacto Economico - Costo de los servicios.
- Calidad de servicio.
- Temporada.
(Quees el - Historia del
ecoturismo? ecoturismo
- Impacto econémico.
- Beneficios en
- Impactos sociales. infraestructuras.
- Beneficios de
bienestar social.
% &5 El impacto econémico, - hngactos medlo.amblentales.
EcoInImL' Lsmo social y ambiental - Turismo Sostenible.
del Ecoturismo ;
- Parque Nacional.

- Categorias y
areas protegidas.

- Reserva natural.

- Area natural tnica.

- Santuario flora.

- Santuario de Fauna.
- Via Parque.

- Reservas y Parques
nacionales.

Ecoturismo
en Narino

- Lugares Ecoturisticos
de Narifio
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- Ubicacion.
CAPITULO III - Historia.
Cumbal. - Recursos naturales.
- Economia.
- ({Que es un servicio?
- (Que es el diseno de
servicios?
- Disenio centrado en el usuario.
- Cinco Pilares del B Iuterdicip Imario.
disefo de servicios. B Se,°“""¥°‘a'
- Visualizable.
- Co-creacion.
CAPITULO IV
Disefio de
servicio.
- Safari de servicios
- Un dia en la vida de
- Herramientas - Service blueprints
empleadas en el - Co-creacion
disefio de servicio. - Entrevistas contextuales
- Mapa de Stakeholders
- Modelo de negocios canvas
- Maketing digital.
CAPITULO V - Estrategias de - Marketing de cqnlemdos.
Marketing Marketing Digital. - Inbomu.i marketing. .
- Marketing de contenidos.
- Marketing de experiencia.

Tabla 1. Categorizacion.

Capitulo 1. Turismo.

Cuando se piensa en el turismo lo primero que viene a la mente es gente que acude a

contemplar lugares de interés, visitar amigos y familiares, esta de vacaciones y se divierte,

puede dedicar su tiempo libre a la practica de diversos deportes, asolearse, conversar,
cantar, ir de excursion, salir de paseo, leer o sencillamente disfrutar del entorno. Si se
considera el tema mas afondo, se puede incluir en la definicion de turismo a la gente que

participa en un congreso, en una conferencia de negocio, o algun otro tipo de actividad
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comercial o profesional, asi como a quienes hacen viajes de estudio con un guia experto o

realizan algun tipo de investigacion o estudio cientifico. (Goeldner & Brent Ritchie , 2011,
pag. 4)

Asi mismo otros autores exponen la definicion de turismo desde distintos puntos de
vista, el turismo generalmente se presenta bajo ciertos requisitos o condiciones como la cita
que citd (Ibafiez Pérez & Cabrera Villa, 2011) en (Organizacion Mundial del Turismo,
2006) dice que: esta actividad tiene como eje principal a los turistas que realizan
actividades durante sus viajes en diferentes espacios a sus lugares de residencia o a lugares
distintos de su entorno habitual por periodos que no sobrepasen el afio, con fines de

descanso, trabajo, diversion, conocer, entre otros.

La actividad del turismo comprende un entorno de beneficios econémicos como lo

sefiala la cita que citd (Ibafiez Pérez & Cabrera Villa, 2011).

(Mclintosh & Goeldner, 1999) Expresa que para definir el turismo existen 4
perspectivas que lo componen, en primer lugar, el turista, seguido del negocio que
proporciona bienes y servicios turisticos, las entidades gubernamentales de la zona y
por ultimo la comunidad anfitriona, estos elementos en conjunto son las bases para

definir el turismo.

1.1 Componentes fundamentales del turismo.
Para complementar la informacidn anteriormente expresada se definen cuatro

componentes fundamentales del turismo que son:
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1.1.1 El turista.

“Busca diversas experiencias y satisfacciones intelectuales y fisicas. La naturaleza
de estas determinara en gran medida el lugar elegido y las actividades que se disfruten.”

(Goeldner & Brent Ritchie , 2011, pag. 5)

Analizamos que los turistas buscan vivir nuevas experiencias, visitar nuevos lugares
y tener un intercambio cultural, por lo datos obtenidos en las encuestas realizadas a un
grupo de 100 personas entre los 18 y 30 afios mas del 90% de estos jovenes prefieren lo

anteriormente nombrado.

1.1.2 Los negocios que proporcionan bienes y servicios al turista.

“Los comerciantes consideran el turismo como una oportunidad para obtener
utilidades al proporcionar los bienes y servicios que el mercado turistico demanda”

(Goeldner & Brent Ritchie , 2011, pag. 5).

El Cumbal es un lugar atractivo ecoturisticamente debido a su gran riqueza natural y
cultural en la cual podemos destacar productos y servicios como: la ebanisteria, la

confeccion y el comercio acuicola.

1.1.3 El gobierno de la comunidad o area anfitriona

Los politicos consideran el turismo como un factor de riqueza en la
economia de sus jurisdicciones. Su perspectiva se relaciona con el ingreso que sus

ciudadanos pueden percibir de este negocio. Los politicos también consideran las
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entradas de divisas extranjeras del turismo internacional, asi como los ingresos
tributarios recibidos del gasto turistico ya sean directa o indirectamente. El gobierno
puede jugar un papel importante en las politicas publicas, desarrollo, promocion e

implementacion del turismo. (Goeldner & Brent Ritchie , 2011, pag. 6)

En la investigacion encontramos que el municipio de Cumbal tiene un minimo
apoyo gubernamental ya que se necesitan mas iniciativas ecoturisticas que ayude al
desarrollo y difusion de esta actividad; el cabildo indigena expresa que al generar proyectos
masivos las tierras pueden verse perjudicadas por la demanda de muchos turistas en la zona

gue no tienen conciencia ambiental.

1.1.4 La comunidad anfitriona.

La poblacion de la localidad suele ver al turismo como un factor cultural y
de empleo es importante para este grupo, por ejemplo, el efecto de la interaccion
entre grandes cantidades de visitantes internacionales y los residentes. Este efecto

puede ser beneficioso o dafiino o las dos cosas. (Goeldner & Brent Ritchie , 2011,

pag. 6)

Teniendo en cuenta la definicién de turismo y lo que lo compone se puede decir que
es un conjunto de actividades que surgen por la necesidad del turista por conocer, trabajar,
descansar, creando una relacion entre las empresas y la cultura del lugar, como dice

(Alma Amalia Hernandez llizaliturri, 2007)
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En la actualidad, el turismo representa una alternativa para promover el
desarrollo sostenible en los &mbitos mundial y de nuestro pais. El turismo se
empieza a considerar como la industria mas importante, pues provee de empleo a
millones de personas en el mundo en proporcion de una por cada 15. En nuestro
pais, la actividad turistica es la tercera industria mas significativa, ubicandose en la
octava posicion mundial en razén del nimero de turistas y el décimo por el monto

de ingresos recibidos como resultado de esta actividad (pag. 210).

En la actualidad la poblacion de el municipio de Cumbal no se encuentra
beneficiada por la minima cantidad de turistas que visitan este lugar debido a que no

hay una promocion o un servicio que los cautive.

1.2 El turismo en la historia.

1.2.1 Turismo en la época antigua.

El turismo se remonta al comienzo de la historia de la humanidad cuando el hombre
se desplazaba en busca de alimento a lugares mas productivos y menos poblados, esta

actividad fue evolucionando (florencianur.blogspot, 2011)

hasta la invencion de la moneda por los sumerios (babilonios) y el desarrollo
del comercio cerca del afio 4000 a.c., marcaron el comienzo de la era moderna de
los viajes. Los sumerios no solo fueron los primeros en adpotar la idea de la moneda
y usarlas en las transacciones de negocio, (...). Ahora la gente podia pagar el

transporte y el alojamiento con moneda o por trueque.
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Hace cinco mil afios, ya se organizaban y dirigan cruceros desde egipto.
Quiza el primer recorrido hecho con fines pacificos y turisticos lo realizo la reina
Hatshepsut a las tierras de Punt, (...) la descripcion de este viaje se registro en los
muros del templo de Deir el Bahari en Luxor. Estos textos y bajorrelieves estan
entre las obras mas raras del mundo y son admiradas universalmente por su

extraordinaria belleza y cualidades artisticas (pag. 1).

La moneda fue un elemento clave para el desarrollo del turismo y la adquisicion de
bienes en el intercambio de culturas al igual que la creacion de monumentos, a partir de
este momento las grandes ciudades y paises emepezaron a aprovechar sus riquezas

naturales, monumentos o atracciones de todo tipo para la llegada de turistas.

A principios del 2700 a.c los faraones comenzaron a aprovechar la
abundancia de buenas piedras en el valle del nilo para construir sus elaboradas
tumbas. Entre estas se encuentran la piramide estacalonada de Djoser, la esfinge, las
tres grandes piramides de Guiza y el complejo de piramides en Abusir. Estas
colosales maravillas al aire libre comenzaron a traer una gran cantidad de

gente,(...).

Estos visitantes dejaron pruebas de sus visitas en inscripciones, (...) como
los turistas en todas las epocas, sintieron la necesidad de dejar una prueba de su
visita. Algunos pintaron sus nombres apresurada mente; otros rapsaron sus nombres
en la suave piedra con una punta aguda. Este metodo era tan comun que el termino
tecnico que se da a tales garabatos es Graffiti, “raspado en italiano” una segunda

caracteristica reconocible de los turistas fue el impuslo de adquirir recuerdos, (...)
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los antiguos egipcios tambien compraban varatijas u objetos tipicos de tierras
lejanas para sus amigos y parientes,(...). (Goeldner & Brent Ritchie , 2011, pags.

41, 42)

Se sabe que los recuerdos o0 souvenirs fueron y son muy importantes para cualquier
viajero, en la epoca antigua recurrian a tallar las piedras con garabatos como prueba de que
estuvieron en aquel lugar al contrario en la epoca actual se usan medios como las redes
sociales, fotografia para dar a conocer el lugar visitado. Tal vez las formas de hacerlo se

diferencian una de la otra pero su proposito siempre sera el mismo.

En la Grecia clésica se daba gran importancia al ocio, y el tiempo libre lo
dedicaban a la cultura, diversiones, religion y deporte. Los desplazamientos méas
destacados eran los que realizaban con motivo de asistir a los Juegos Olimpicos de
la Edad Antigua (las Olimpiadas son los 4 afios que transcurren entre dos juegos
consecutivos) en la ciudad de Olimpia), a las que acudian miles de personas y donde
se mezclaban religion y deporte. También existian peregrinaciones religiosas, como
las que se dirigian a los oréaculos de Delfos y de D6dona. Durante el Imperio
Romano los romanos frecuentaban aguas termales (termas de Caracalla), eran
asiduos de grandes espectéaculos, como los teatros, y realizaban desplazamientos
habituales hacia la costa (muy conocido es el caso de una villa de vacaciones a
orillas del mar). Estos viajes de placer fueron posibles debido a tres factores
fundamentales: La Paz romana, el desarrollo de importantes vias de comunicacion,
la prosperidad econdémica que posibilité a algunos ciudadanos medios econémicos y

tiempo libre. (Mustelier, pags. 2,3)
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Se sabe que el turismo surgio por la necesidad del ser humano para adquirir
alimento, del mismo modo que el humano evolucionaba el turismo lo hacia con el. Despues
de esto el humano no lo hacia por necesidad, lo hacia por conocer disfrutar y admirar las

riquezas culturales de otros lugares.

1.2.2 Turismo en la edad media.

En la edad media el proceso evolutivo del turismo tubo contratiempos ya que en
esta época los viajes con inclinacion turistica eran menos frecuentes, ya que la caida del
imperio Romano supuso una interrupcion a muchos de los avances que estos habian
introducido, no se mantuvieron los caminos en buen estado, convirtiéndose en peligrosos e
inseguros, pues los ladrones acechaban para atacar a aquellos que se arriesgaban a viajar.
La mayor parte de la sociedad estaba apegada a sus tierras, para muchos era inconcebibles
viajar por placer. Ademas de esto los viajes se vieron afectados por otros hechos, tales

como:

- Laexpansion del cristianismo y el Islam trajeron conflictos entre ambos, dando
lugar a las cruzadas o Guerra Santa que llevaron a decenas de miles de europeos al
Oriente Medio.

- Posterior a las Cruzadas aparece la orden de San Juan de Jerusalén, integrada por un
grupo de caballeros hospitalarios cuya finalidad era brindar proteccion a los
peregrinos y defender los lugares santos, lo que permitio el auge del turismo

religioso, al instituirse los Jubileos de Roma, de esta etapa se destaca la figura de
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Marco Polo veneciano que recorre diversos paises que fueron divulgados por libros

publicados posteriormente. (Mustelier, pags. 3, 4)

1.2.3 Turismo edad moderna.

El turismo en la edad moderna se caracterizaba por la aparicion de los hoteles para
acoger la llegada de visitantes (turistias) y el intercambio de culturas como lo sefiala

(Mustelier)

Esta es también la época de las grandes expediciones maritimas de
esparioles, britanicos y portugueses que despiertan la curiosidad y el interés por
viajar. A finales del siglo XV1 surge la costumbre de mandar a los jovenes
aristocratas ingleses a hacer el gran-tour al finalizar sus estudios con el fin de

complementar su formacion y adquirir ciertas experiencias. (pag. 5)

Apartir de este momento el turismo fue evolucionando y fue conocido por mas
personas alrededor del mundo no solo por conocer un lugar en especifico, muchas personas
realizan esta actividad por acudir a eventos deportivos como lo hacian en Grecia miles de
afios atras o para conocer nuevas culturas como en la edad moderna con el moviento del

Grand Tour.

1.3 Tipos de turismo.
cuando hablamos de turismo, la variedad que esta alcanzando este fenomeno
nos obliga o nos hace hablar de la palabra “turismos” en plural en vez de “turismo”

en singular la veridad y complejidad nos obliga que su estudio se debe abordar
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desde diversas vertientes y contemplar diferentes realidades. (L6pez Palomeque,

pag. 52).

La actividad del turismo se clasifica en dos grandes modalidades:

1.3.1 Turismo tradicional.

Es la clase de turismo que tiene mayor demanda y popularidad se enfoca
principalmente en conocer lugares, ciudades grandes con atracciones o sitios
turisticos reconocidos. Identificamos que este tipo de turismo es el que tiene mayor
demanda en Narifio debido a su difusion y promocion, la mayoria de agencias
turisticas manejan planes de viaje enfocados en sitios turisticos relevantes como el

Santuario de las Lajas, la Laguna de la Cocha, Tumaco entre otros.

1.3.2 Turismo alternativo.

El principal objetivo es participar en actividades de expresiones culturales,
contacto con la naturaleza contacto con comunidades rurales, indigenas y urbanas
respetando el entorno de cada uno. De esta modalidad se derivan otros tipos de

turismo los cuales son:
Turismo de cultural.

Corresponde a los viajes que se realizan con el deseo de entrar en contacto
con otras culturas y acercarse a sus identidades. Contempla como uno de sus

objetivos el conocimiento de los bienes de patrimonio cultural. Los turistas que
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practican esta modalidad turistica buscan el disfrute y comunicacion de valores y
aprovechamiento economico para fines turisticos. (Ibafiez & Rodriguez Villalobos,

2012, pag. 21)

Las actividades que se realizan en este tipo de turismo son el conocer
arquitectura popular, monumentos y costumbres tradicionales como son la
gastronomia, artesania y distintos elementos que hacen parte de una cultura. Existe
otro tipo de turismo similar al cultural como lo sefiala (Smith, 1997, pag. 2) en la

cita que cito (Goeldner & Brent Ritchie , 2011, pag. 311)

Turismo Etnico.

El proposito principal de este turismo es viajar a observar culturas exdticas, las
actividades tipicas es visitar lugares nativos, asisitir a bailes, ceremonias y sumergirse en su

cultura

Como muchos de los turismos este se basa en el intercambio de culturas pero con la

principal caracteristica que sean culturas exoticas o poco exploradas.

Turismo Rural.

“Es aquel tipo de turismo que se realiza en zonas no urbanas, realzando la cultura,
los valores y la identidad de la poblacion local, a través de su directa y activa participacion
en la prestacion de los servicios turisticos”. (Ibafiez & Rodriguez Villalobos, 2012, pag.

21).

El principal objetivo de este tipo de turismo es la contemplacion de areas

especificas, observar el paisaje, intercambio cultural entre visitantes y habitantes de la zona.
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Agroturismo.

“Es una actividad en la que el turista busca vincularse con las labores del campo.
Otras de sus motivaciones son: el contacto con las actividades economicas tradicionales en
localidades regularmente pequefias y experimentar la vida rural campesina”. (Ibafiez &

Rodriguez Villalobos, 2012, pags. 21,22).

La agricultura es muy imporante para el interes de los visitantes de una zona, es un
aspecto importante en la cultura y crece especialmente durante las temporadas de cosecha
cuando los turistas pueden entrar en el agro y cosechar sus productos vegetales frutos y

otros productos.
Turismo Aventura.

En estas experiencias, el visitante busca lo que llaman “una dosis de
adrenalina” que se puede obtener del descenso de rapidos en balsa, del Heli-skiing
(esqui alpino desde un elicoptero), de una exploracion a la jaula, de montafiismo, las
expediciones a la antartida, e incluso de visitas a las areas inseguras de un campo de

batalla. (Goeldner & Brent Ritchie , 2011, pag. 326).

Este tipo de turismo se puede catalogar como un turismo deportivo ya que la
mayoria de practicas que se realizan generalmente son: canotaje, escaladas, ascensos entre

otros.

Existen muchas otras clases de turismo y las anteriormenete nombradas no abarcan
por completo el termino, apartir de las anteriores se desprenden tipos de turismo como es el

de negocios, ambiental, historico, religioso, cinergico entre muchos mas.
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En el municipio de Cumbal segun sus caracteristicas geograficas y culturales
observamos que tiene un gran potencial turistico, siendo el ecoturismo el mas importante ya
que Cumbal es una potencia en recursos naturales los cuales se pueden aprovechar para
aplicar el turismo de aventura con la escalada al volcan Cumbal, el turismo cultural por ser
un municipio que no pierde sus tradiciones indigenas permitiendo de esta forma el

intercambio cultural entre el visitante y el visitado.

1.4 Economia del turismo.
El turismo es una activadad economica presente en todo el mundo, la cual esta
viviendo un desarrollo muy grande como lo dice (HUESCAR, 1993, pég. 28) en la cita que

citd (Mufios & Altimira, 2007).

actualmente el sector turistico esté viviendo una etapa de desarrollo y

crecimiento destacables en la que:

— Los viajes, los movimientos turisticos y el nivel de gasto aumenta

continuamente.
— Aumento de la competencia entre regiones o paises destino.
— Mayor conocimiento de los efectos econdmicos y sociales.
— Mayor importancia desde el sector publico al papel dinamizador.

— Dominio de la tecnologia en el comportamiento del consumidor,

especialmente en basqueda de informacidn y reservas (pag. 680).



35

El turismo siempre genera aumento economico en cualquier sitio del mundo ““ ha
generado un efecto multiplicador en la economia al generar un incremento en el nivel de
inversion, la generacion de empleo y divisas. Con lo que contribuye actualmente en forma
importante al desarrollo regional y mundial”. (Ibafiez Pérez & Cabrera Villa, 2011, pag.
110) el turismo es una gran fuente de empleo para toda comunidad, existen empresas que
son beneficiarias de esto como restaurantes, hoteles, artesanos o cualquier negocio que este

en la zona.

Segun la (Organizacion Mundial del Turismo, 2006) cita que citd (Ibafiez Pérez &

Cabrera Villa, 2011) dice que:

el turismo aporta alrededor del 10.6% de la produccion mundial (OMT,
2006). En cuanto a la contribucion de esta actividad en la generacion de empleos, se
estima que en la actualidad el turismo genera uno de cada doce empleos a nivel
mundial, lo que representa el 8.3% del empleo mundial. Es decir, 221 millones de

personas trabajan en el sector turistico (pag.110).

El turismo generalmente es una actividad favorable pero tambien causa ciertos
impactos economicos catalogados en tres partes como lo sefiala (Santana, 1997) en el

(Mufios & Altimira , 2007).

En el municipio del cumbal existen microempresas dedicadas a la ebanisteria,
carpinteria, tejidos y gastronomia, las cuales no se ven beneficiadas con los paquetes

turisticos existentes debido a que los planes hacia el municipio de Cumbal venden el
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ascenso hacia el nevado o visitar la laguna de la bolsa y no hace enfasis en el intercambio

cultural para el beneficio de la comunidad.

1.4.1 Impacto economico.

En funcidn de los costes y beneficios producidos, de la creacion de riqueza y
de su distribucién, de la mano de obra empleada de poblacion local o extranjera.
Desde este punto de vista hay que tener en cuenta que no so6lo se produzca beneficio
econémico, sino quienes se benefician de él; es preciso considerar que el beneficio

gue unos obtienen puede traducirse en perjuicio para otros (pag 696).

Para tener beneficios en el turismo es importante fijarse en “la calidad de demanda
para viajar a un destino establecido es de suma importancia para cualquiera que trabaje en

el turismo” (Goeldner & Brent Ritchie , 2011, pag. 408)

Como en cualquier otro bien o servicio, la demanda turistica responde a y/o
depende de diversos factores que determinan el consumo. El precio es un factor
importante, ademas de los ingresos que posee el consumidor, como asi también sus
motivaciones y preferencias, lo que transforma la toma de decision de los turistas
con respecto a la eleccion y posterior consumo de bienes y servicios turisticos, en un

proceso complejo. (Bosh, 2010, pags. 32,33)

Existen distintos factores que evitan que el turista llegue al destino tal como lo dice

(Goeldner & Brent Ritchie , 2011).

Distancia econdmica.
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El tiempo y los costos invertidos al viajar a un lugar son factores importantes
debido a que el precio aumenta proporcionalmente a la distancia y el turista o el

viajero puede resistirse a viajar al destino.

Distancia cultural.

Se refiere a la diferencia entre culturas, por lo general si las culturas son
distintas mayor sera la resistencia por viajar a ese lugar pero tambien en algunos
casos la relacidn es opuesta ya que el interes por conocer una nueva cultura es

mucho mas grande que la diferencia cultural.

Costo de los servicios.

Indica que los costos de un lugar son importantes para la llegada de los
turistas debido a que muchos miran el precio como una barrera que no les permite

vivir el servicio o la experiencia por completo.

Calidad de servicio.

Es un factor importane para el éxito de un sistema turistico, por lo que la
zona o lugar visitado al tener una gran calidad de servicio la resistencia del turista
seria menor al viajar a este lugar y asi poder generar una experiencia gratificante

para el turista.

Temporada.

Es uno de los factores mas importantes al momento de ofrecer un servicio

turistico debido a que algunas zonas dependen de las temporadas, ejemplo en
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invierno para esquiar o verano para un destino turistico que se enfoque en sol y

playa, entre otras, generalmente en estas temporadas su demanda aumenta.

(Bosh, 2010) define el mecado turistico “como ¢l ambito en el cual se elaboran
bienes y servicios (productos diversos) que permiten su nacimiento y que son demandados
por turistas para satisfacer sus necesidades” (pag 16) . (Mochon , 2004) cita que cité (Bosh,
2010) refuerza esta afirmacion diciendo que “la demanda turistica es la cantidad de
servicios turisticos que se desean adquirir a distintos precios y depende de diversos

factores, siendo el precio el mas significativo” (pag 33).

Siendo el servicio dirigido a los habitantes de la ciudad de Pasto las barreras

econdmicas no detienen la compra del servicio debido a que:

- Ladistancia economica no es un factor que altere ya que el municipio esta a tan solo
dos horas de la ciuad de pasto.

- Ladistancia cultural no es una barrera que impida visitar este municipio debido a
que compartimos el mismo idioma y nos encontramos en el mismo departamento.

- Latemporada es un factor que influye en nuestro servicio, ya que depende de las

condiciones climaticas que tenga la zona en el afio.

Capitulo 2. Ecoturismo

2.1 ¢ Qué es el ecoturismo?
El ecoturismo es una forma de turismo alternativo, especializado en atractivos
naturales, se enfoca dentro de los parametros del desarrollo humano sostenible, Insentiva

la recreacion y la educacion de los visitante. Por lo tanto, el ecoturismo es una actividad la
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cual es controlada y dirigida para producir un minimo impacto sobre los ecosistemas
naturales y respeta el patrimonio cultural, Segun Ceballos la definicion exacta de
ecoturismo es "el segmento del turismo que viaja a areas relativamente virgenes con el
objetivo especifico de admirar, estudiar, disfrutar del viaje, de sus plantas y animales, asi
como los rasgos culturales del pasado y del presente de dichas zonas" (Ceballos, 1998, pag.

185)

Existe un amplio concepto de ecoturismo el cual se destaca el de La Unién Mundial

por la Naturaleza, que lo define como:

aquella modalidad turistica ambientalmente responsable, consistente en
viajar o visitar areas naturales relativamente sin disturbar con el fin de disfrutar,
apreciar y estudiar los atractivos naturales (paisaje, flora y fauna silvestres) de
dichas areas, asi como cualquier manifestacion cultural (del presente y del pasado)
que puedan encontrarse ahi, a través de un proceso que promueve la conservacion,
tiene bajo impacto ambiental y cultural y propicia un involucramiento activo y
socioecondmicamente benéfico de las poblaciones locales (Sandoval, 2006, pag. 9)
Tras las definiciones de Ceballos en 1998 y la unién mundial por la naturaleza
sobresale una nueva descripcion de ecoturismo ‘el ecoturismo es por naturaleza
“comunitario” en el sentido que supone un vinculo s6lido con las comunidades locales y su
entorno natural, este ultimo a su vez altamente influenciado por la comunidad” (Sandoval,
2006).
Por lo cual se ha generado autoridades y organizaciones que persisten en controlar y

cuidar el uso de cada uno de estos recursos naturales, Se llevé a cabo en Rio de Janeiro el
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primer acuerdo mundial, que recomienda la conservacion de la naturaleza, su uso sostenible
y distribucion equitativa de los beneficios.

En el mundo se han generado autoridades y organizaciones que ayudan a controlar y
cuidar cada uno de los recursos naturales que existen, en 1992 se da el primer acuerdo
mundial, donde se trataron temas relacionados con la conservacion de la naturaleza, su
sostenibilidad y su distribucion equitativa de los beneficios. “Los seres humanos
constituyen el centro de las preocupaciones relacionadas con el desarrollo sostenible.
Tienen derecho a una vida saludable y productiva en armonia con la naturaleza” (Naciones
Unidas, s.f.).

Teniendo en cuenta esto, se afirma la importancia actual de fomentar el ecoturismo
para la sostenibilidad de areas dotadas de una belleza natural, se genera actividades para
que se participe en toda la cadena productiva del ecoturismo que tiene como base:

Usar los recursos sostenibles, no botar basura, cuidar la naturaleza, apoyar la
economia local, comprometer a las comunidades local, entrenar a la poblacién de temas

ambientales, comercializar el turismo responsable.

2.1.1 Historia del ecoturismo.

“Sus inicios se centran en la necesidad de movimientos ambientales y de esta
manera generar fondos econdmicos para su conservacion, promoventes de diferentes

fuentes de presupuestos gubernamentales.” (Sandoval, 2006, pag. 22)

Este fue el resultado de nuevas tendencias que demostraban que el turista tenia

intereses por otros lugares, ademas de los tradicionales; como el turismo de sol y playa. De
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esta manera surge la idea de realizar actividades de turismo que permitiesen no solo
satisfacer las necesidades de los turistas, si no que a la vez se convirtieran en una fuente de
ingresos econdmicos alternativos para la comunidad residente en estos ambientes.

En este nuevo modelo, el turista busca vivenciar y experimentar nuevos lugares no
repetibles, fomentando con ello un tipo de desarrollo sostenible entre las comunidades
locales en viajes de este tipo, el turista debe ser concebido y manejado de manera que todas
las actividades implicadas puedan continuar realizandose indefinidamente sin suponer
cambios bilogicos, paisajisticos, arquitectdnicos, ni de comportamiento para la poblacién
local haciendo asi un turismo mas responsable desde el punto de vista ambiental.

Bajo este contexto mundial, Latinoamérica emprendio6 durante la década de los 80 la
busqueda de soluciones a la problematica ambiental, después de fracasar en varios
“proyectos de desarrollo” durante este proceso Yy encabezado por el Instituto Interamericano
de Turismo se desarrollé un nuevo concepto: “la posibilidad de usar al turismo como un
mecanismo generando fondos provenientes de estas nuevas corrientes de visitantes
interesados en experimentar, de una manera activa, a la naturaleza y entrar en conecto con
ecosistemas tnicos” (Sandoval, 2006, pag. 24).

A principios de los 80, el termino fue validado y un sector privado de Costa Rica
dio inicio a un esfuerzo para captar un nuevo mercado turistico, construido
fundamentalmente de una manera activa y responsable en 1983 el termino ecoturismo entro
como neologismo en el vocabulario turistico mundial proveniente del movimiento

ambiental.
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“En 1980 el ecoturismo comienza a tomar forma y es referido como un turismo
responsable, sostenible, de bajo impacto o verde, y el sector turistico lo asocia como

turismo de naturaleza, aventura y vida silvestre”. (Sandoval, 2006, pag. 25).

2.2 El impacto econdémico, social y ambiental del ecoturismo

2.2.1 Impacto econémico

El ecoturismo tiene como uno de sus objetivos la proteccion de las zonas naturales,
generando recursos econdmicos para las comunidades locales y stakeholders con incidencia
en la actividad ecoturistica del destino como lo define (Lindberg, 1991) en (Orgaz
Aguera)“El ecoturismo es considerado como un instrumento generador de riqueza y, como

tal, provoca diversos impactos o beneficios econémicos positivos”(pag. 52).

El ecoturismo se debe desarrollar de una manera planificada para evitar diferentes
impactos econdmicos negativos que se presenten en el desarrollo del ecoturismo, es decir, a
la hora de poner en marcha un producto ecoturistico en un area especifica, se debe
planificar bajo el conocimiento de todos los servicios como alojamientos, transporte, guias
ecoturisticos, restaurantes, etc. Se debe tener en cuenta a la comunidad local, debido a que
este grupo debe ser el que obtenga mayores ingresos por el ecoturismo en el destino. Lo
que buscamos es que las microempresas tengan un beneficio econémico en cada viaje que
se realice a la zona y asi brindarle un intercambio cultural al turista, haciendo que los
habitantes del municipio le permitan hospedarse otorgandole una experiencia desde cada
hogar y asi generar un ingreso econdémico para cada familia que quiera participar de este

servicio.
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A nivel mundial las estadisticas de turismo presentan una enorme variabilidad de
acuerdo con las fluctuaciones de la economia, pero a la vez se aprecia una gran influencia
positiva en los programas de promocion de los sectores turisticos, asi que una manera de
articular acciones de proyeccion que se deriven de la investigacion, estan directamente

relacionadas con la promocion turistica de los sitios de interés para los visitantes.

2.2.2 Impactos sociales.

“El intercambio de culturas es un elemento dinamizador de la civilizacion humana”
(Gutiérrez, 1992, pag. 55) que a veces, ha provocado problemas como la perdida de
tradiciones culturales, es decir: el intercambio de estos saberes, creencias y pautas de
conductas sociales entre los ecoturistas y la poblacion local del destino generando

diferentes impactos positivos y negativos.

Centrandonos en los beneficios sociales del ecoturismo, en (Orgaz Agiera) Ross y

Wall dicen que:

Existen diversos impactos sociales positivos y de infraestructuras para los
residentes locales que proceden del turismo, pero que son aplicables de forma

particular al ecoturismo.

Se pretende generar que el turista pastuso tenga un intercambio cultural con el
habitante del Cumbal, con el fin de que rescate y se retroalimente de las costumbres que

teniamos décadas atras, y asi viva la experiencia que ain conserva la poblacion del Cumbal.

Beneficios en infraestructuras.
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Accesos a bienes, servicios, a servicios de salud, a la educacion y mejora de

las comunicaciones y del transporte.
Beneficios de bienestar social.

El beneficio indirecto por la mejora de la infraestructura y el estatus
socioecondmico mejora las condiciones ambientales, el reconocimiento intercultural
y el fortalecimiento del orgullo del patrimonio cultural del destino. Se debe tener en
cuenta que no siempre esto ocurre, debido a que en ocasiones las condiciones
ambientales no mejoran y a veces, el desarrollo de nuevas infraestructuras y del
estatus socioecondmico genera impactos negativos; por lo que es recomendable
realizar un estudio de impacto ambiental, con la finalidad de analizar los posibles
impactos negativos derivados de la mejora del bienestar social de la comunidad
local en un destino especifico (Orgaz Agliera, Turismo y cooperacién al desarrollo:

Un anélisis de los bene ficios del ecoturismo para los destinos, 2014, pag. 55)

la poblacion local debe estar involucrada en todo el proceso de planificacion
de la actividad ecoturistica en un destino determinado. Asi, habla de que otros
beneficios importantes son: la entrada de divisas e ingresos y la creacion de nuevas
infraestructuras, mejorando ambos el desarrollo socioeconémico y el nivel de vida

de la poblacion residente. (Orgaz Aguera)
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2.2.3 Impactos medioambientales.

El ecoturismo es una actividad que mejora la conservacion de las areas naturales,
pero que provoca, por el desarrollo de esta, numerosos impactos negativos en el medio
natural, que afectan no solo a la poblacion local del destino, sino a la flora y fauna del
lugar. Por eso se debe planificar de forma adecuada la actividad o producto ecoturistico,
con la finalidad de que los beneficios medioambientales sean superiores a los impactos
negativos de la actividad y se deben tener en cuenta conceptos como desarrollo sostenible y
capacidad de carga, aplicandolos en el destino con el objetivo de minimizar los costes de

esta actividad turistica en el area geografica.

Centrandonos en los impactos positivos medioambientales que genera el desarrollo
de la actividad ecoturistica, segun (Brandon, 1996), el ecoturismo genera beneficios para el
medio ambiente, por lo que los ingresos generados por el desarrollo ecoturistico, son una
fuente importante de financiacion econdmica para la conservacion y el desarrollo de las
areas naturales. Otro impacto positivo esta vinculado a la divulgacién y sensibilizacion de
los temas relacionados con las areas naturales y el medio ambiente. En este sentido, son

varias las formas en que el ecoturismo puede favorecer la conservacion de la naturaleza.

Intentamos generar el minimo impacto ambiental a los lugares visitados,
concientizando y ensefiando de una forma Ilamativa o agradable a los visitantes que estan

en un lugar natural el cual se debe cuidar y preservar para las futuras generaciones.

En nuestro trabajo de campo miramos como los habitantes del lugar nos permiten

ingresar a los distintos lugares naturales siempre y cuando tengamos respeto hacia ellos,
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brindandonos charlas en las cuales nos ensefiaron sobre el cuidado de estos lugares

ambientales y las fuentes hidricas que son el sustento de vida que tiene nuestro planeta.

2.2.4 Turismo sostenible.

La publicacion (Tourism Concern , 1992) del Fondo Mundial para la Naturaleza

define turismo sostenible como:

Turismo que opera dentro de las capacidades naturales de regeneracion y
productividad futura de los recursos naturales; reconoce la contribucion que las
personas y comunidades, costumbres y estilos de vida, hacen a la experiencia del
turismo; acepta que estas personas deban tener una participacion equitativa en los
beneficios econdmicos del turismo; y esta guiado por los deseos de las personas y

comunidades locales en las areas visitadas.

(MowForth & Munt, 1998) Afirman que la nocién de turismo sostenible es

compleja y tiene muchas ramificaciones como son:

Sostenibilidad ecoldgica: Se da cuando el desarrollo del turismo no cause
cambios irreversibles en el ecosistema de un destino dado.

Sostenibilidad Social: se refiere a la capacidad de una comunidad para
absorber el turismo (tanto la industria como a los mismos turistas) sin
desarticulacion social.

Sostenibilidad Cultural: asume que una comunidad dada es capaz de retener

0 adaptar sus propias caracteristicas culturales distintivas contra la presion de tanto
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la llamada “cultura del turista” como de la “cultura residual” de los visitantes (Jafari
& Jafar , 1987)

Sostenibilidad Econdmica: se refiere a la tasa de retorno del negocio que
debe ser positiva para retribuir adecuadamente los factores de produccién, tanto

privados como publicos.

2.2.5 Categorias y areas protegidas.

Las areas protegidas no son en este modo alguno entidades uniformes, antes bien,
abarcan un amplio abanico de objetivos y estan administradas por un gran nimero de
actores muy diversos. Asi, podemos encontrar un nimero de sitios cuyo acceso esta
totalmente prohibido debido a su enorme importancia y fragilidad, pero también otro tipo
de areas protegidas que engloban territorios y espacios marinos tradicionalmente habitados,
donde la accion humana ha moldeado los paisajes culturales con una alta biodiversidad. En
algunos casos, la propiedad y la gestion de los sitios estdn en manos de los gobiernos,
mientras que en otros esta propiedad y gestidn corresponde a particulares, empresas

privadas, comunidades y grupos étnicos.

Hace méas que 25 afios, la UICN (Union Internacional para la Conservacion
de la Naturaleza) desarroll6 un sistema preliminar de categorias para la gestion de
areas protegidas para ayudar a organizarlas y definirlas. La intencion original del
sistema de Categorias de Gestion de Areas Protegidas de la UICN era crear un
entendimiento comun y un marco internacional de referencia para las areas

protegidas tanto entre paises como dentro de ellos. Hoy en dia, las categorias estan
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aceptadas y reconocidas por organizaciones internacionales, como las Naciones
Unidas y el Convenio sobre la Diversidad Bioldgica, y gobiernos nacionales como
el punto de referencia para definir, recordar y clasificar las areas protegidas (UICN,

2017).

En Colombia se clasifican de las siguientes maneras: parque nacional, reserva

natural, &rea natural Unica, santuario de flora, santuario de fauna y via parque.
Parque Nacional.

Area de extension que permita su autorregulacion ecolégica y cuyos
ecosistemas en general no han sido alterados substancialmente por la explotacion u
ocupacién humana, y donde las especies vegetales de animales, complejos
geomorfoldgicos y manifestaciones histdricas o culturales tienen valor cientifico,
educativo, estético y recreativo Nacional y para su perpetuacion se somete a un

régimen adecuado de manejo.
Reserva natural.

Area en la cual existen condiciones primitivas de flora, fauna y gea, y esta

destinada a la conservacién, investigacion y estudio de sus riquezas naturales.
Area natural Gnica.

Area que, por poseer condiciones especiales de flora o gea es un

escenario natural raro.

Santuario flora.
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Area dedicada a preservar especies o comunidades vegetales para

conservar recursos genéticos de la flora nacional.
Santuario de Fauna.

Area dedicada a preservar especies o comunidades de animales

silvestres, para conservar recursos genéticos de la fauna nacional.
Via Parque.

Faja de terreno con carretera, que posee bellezas panoramicas singulares
o0 valores naturales o culturales, conservada para fines de educacion y

esparcimiento. (Parques Nacionales , 2015).
Reservas y Pargues nacionales. (Anexo)

2.3 Ecoturismo en Narifio.

Colombia cuenta con 32 departamentos en el que se encuentra el departamento de
Narifio, su capital es San Juan de Pasto la cual esta ubicada en la cordillera de los Andes a
las faldas del volcan Galeras, considerado como uno de los méas grandes potenciales

turisticos del pais.

“El departamento de Narifio se encuentra localizado al suroccidente de la Republica
de Colombia; posee una superficie aproximada de 3.326.506 ha, correspondiente al 2,9% de

la extension total del pais” (Delgado, Ruiz, Arévalo , Castillo, & Viles, 2008, pag. 23).

Gracias a su ubicacion el departamento de Narifio, confluyen caracteristicas

ecologicas tanto de la franja del Choco Biogeografico como del piedemonte costero del
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Pacifico, los Andes del norte y las estribaciones superiores de la Amazonia, posee una gran
riqueza bioldgica con representacion de practicamente todos los ecosistemas, gran
diversidad de paisajes y de climas, desde las playas tropicales y exoticas, selvaticos
manglares, pasando por calidos y verdes valles, las ocho mesetas frias, los paramos
neblinosos, los gelidos nevados y volcanes visibles desde distintos puntos del
Departamento, se encuentra rodeado por una cadena de volcanes muy cercanos unos a otros

(Delgado, Ruiz, Arévalo , Castillo, & Viles, 2008, pag. 19).

Ademas de una posicion estratégica gracias al puerto de Tumaco y a su vecindad
con la Republica de Ecuador, lo que facilita el intercambio comercial. Una poblacion
indigena (7,4%), afrodescendiente (18,3%) y mestiza (74,3%), tradicion oral, mitos,
leyendas, usos y costumbres, hacen de Narifio un territorio pluriétnico y multicultural

(Delgado, Ruiz, Arévalo , Castillo, & Viles, 2008, pag. 19)

“En Narifio, el turismo forma parte de una de las doce cadenas productivas
priorizadas (CRCN, 2009), esta cadena esta conformada, entre otros, por sectores
como transporte, alojamiento, alimentacion, organizacién profesional de viajes y
eventos, guias, entretenimiento y diversion, cambio de moneda, compras y otros
servicios” (Silva Calpa, Trejos Moncayo, Martinez Delgado, & Lopez Montezuma,

2013, pag. 196)

Por su gran variedad de factores que hacen de Narifio un departamento solicitado se ha

“definido seis productos basicos en los que recogera toda su oferta turistica

regional, asi: ecoturismo, etnoturismo, turismo religioso y peregrinaciones; turismo
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histdrico y cultural; turismo de aventura; turismo de sol y playa; turismo rural y
turismo de recreacion y descanso.” (Silva Calpa, Trejos Moncayo, Martinez

Delgado, & Lépez Montezuma, 2013, pag. 196)
Lugares Eco turisticos de Narifio. (Anexo).

Capitulo 3. Cumbal.

3.1 Ubicacion.
Cumbal esté ubicado al sur del departamento de Narifio delimitando con la frontera

del ecuador este municipio se caracteriza por ser

“parte de la cordillera andina que se considera como una region de piso

térmico frio.

Cabecera Municipal: la temperatura promedio es de 10°, la cabecera
municipal esta localizada a 0° 55” de latitud norte y 77°,48” de longitud Oeste del
meridiano de Greenwich y a una altura promedio de 3.050 m.s.n.m” (Alcaldia de

CUMBAL, 2012)

Cumbal esté junto al gran macizo denominado nudo de los pastos, los limites que

corresponden al Municipio del Cumbal son:

Al Norte, con el municipio de Guachucal, Mallama y Ricaurte, al Sur, con la
provincia del Carchi y la republica del ecuador. Al Oriente, Con el municipio de
Cuaspud Carlosama y Guachucal, y al Occidente, Con el municipio de Ricaurte y la
provincia del Carchi (Ecuador). Tiene una Extension de 677 Kildémetros Cuadrados

Kmz2, una Altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar): 3.050
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m.s.n.m, con una Temperatura media de 10°C° C, la Distancia de referencia es de

120 KM de la Capital (San Juan de Pasto). (Alcaldia de CUMBAL, 2012).

La mayoria de la poblacién del municipio del Cumbal es indigena perteneciente a la
etnia de los Pastos, mientras que la minoria de la poblacion es comunidad mestiza. EIl sector

rural cuenta con dos entidades prestadoras de salud.

3.2 Historia.

El municipio del Cumbal fue fundado por el cacique CUM BE de origen maya
“fonema que hace referencia a que el nombre de Cumbal es de origen Maya, pues su
nombre surge del nombre del Sacerdote indigena CHILLAN CAMBAL proveniente de la
Peninsula de Yucatan” (Alcaldia de CUMBAL, 2012) Cumbal se divide en dos tiempos el

antiguo y el nuevo Cumbal.

En el antiguo Cumbal no se sabe con exactitud la fecha de fundacion se dice que se
fundo en el afio 1529 por el cacigue CUMBE, otras versiones indican que el asentamiento
de poblacion en este territorio fue en 1713 ya que se encontraban nueve casas pajizas
levantadas entorno a una capilla de las mismas caracteristicas. Otras versiones afirman que
los espafioles en el afio de 1561 a 1566 evangelizaron a los indios pastos. (Alcaldia de
CUMBAL, 2012) “El Cumbal Nuevo es la tinica poblacion narifiense de la que se puede
saber con razoén la fecha de su nacimiento y el nombre de su fundador, asi como de haberse

edificado con previo trazo de la zona urbana”. (Alcaldia de CUMBAL, 2012)

“Cumbal fue elegido como Municipio por la Asamblea Departamental de

Narifio en 1911, mediante la Ordenanza No. 053 de ese afio. El 2 de enero de 1924
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el Concejo Municipal dicté el Acuerdo No. 10 mediante el cual se expropio al
Cabildo de Cumbal setenta hectareas de terreno donde se asentaria la nueva
poblacion; Juvenal de los Rios Alvarez quien actuaba entonces como alcalde
promovid la construccion del nuevo pueblo; los doctores Benjamin Burbano y
Samuel Chavez actuaron como contratistas para levantar el plano de la ciudad y el
sefior Virgilio Ramirez fue encargado para el trazado de las calles. La fundacién
civil de la nueva poblacion data de fecha 20 de Julio de 1925 cuando se celebro la
Escritura Publica No. 128, mediante la cual la Alcaldia Municipal adjudicé terrenos
para la construccion de viviendas, obras publicas y demas servicios de la ciudad; el
mismo dia se inauguro el lote de la plaza principal y se colocd la primera piedra del

Palacio Municipal.” (Alcaldia de CUMBAL, 2012).

3.3 Recursos naturales.
El Cumbal cuenta con seis fuentes hidricas importantes las cuales son: la cuenca de
rio blanco, la laguna del Cumbal (laguna de la bolsa), el rio Carchi, rio Cainacan- San Juan,

el rio Blanco, el rio Miraflores. En las cuales se destacan:

“el rio Blanco se destaca por su importancia, por su utilidad social debido a
que en esta cuenca nacen las Unicas fuentes de abastecimiento de los acueductos de
Ipiales, Cumbal y Carlosama y en donde también existe un gran nimero de
acueductos veredales. En el momento es la base del proyecto denominado

acueducto intermunicipal el Gran Cumbal” (Alcaldia de CUMBAL, 2012)

“La laguna de Cumbal, Ubicada al oriente del municipio, es la mas pequeiia

en cuanto a su extension, la cuenca se encuentra en una zona sensible desde el punto
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de vista ambiental, si se tiene en cuenta que es una importante zona de recarga de

acuiferos” (Alcaldia de CUMBAL, 2012)

Cumbal por estar en la cordillera de los andes se caracteriza por ser parte importante
de una cadena volcanica en el departamento de Narifio, por su geografia se puede

identificar una gran riqueza en paramos, Entre ellos esta:

“El Volcan nevado de Cumbal por su deslumbrante colorido plateado de sus
cumbres. Esto se debe a la escarcha que lo cubre permanentemente y su asombrosa
majestuosidad. Desde él se pueden contemplar las ciudades del vecino pais del
Ecuador y las zonas costeras del departamento, el volcan de Chiles, un privilegiado
lugar para el turismo ecoldgico. Tiene paramos y una reserva natural de
conservacion de flora y fauna, ademas, posee una gran riqueza de azufre”

(encolombia, 2009).

Cumbal es un municipio que tiene una gran influencia ambiental donde logramos
observar e identificar areas especiales con determinantes ambientales que se podrian
establecer para la proteccion y conservacion del medio ambiente. Cumbal posee
ecosistemas con caracteristicas especiales y particulares las cuales corresponden a la
Ilamada zona de reserva de los volcanes chiles y Cumbal, lo cual encierra la laguna de la
bolsa, los termales de chiles, la piedra de los machines, EI Cerro Negro y las determinadas

vertientes que descienden de estos paramos.

Volcan Nevado del Cumbal: este volcan cuenta con una altura 4.768 M.S.N.M, su

cumbre esta cubierta permanentemente con nieve la cual le proporciona un color plateado
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al majestuoso Cumbal. Aproximadamente en subir y bajar este majestuoso volcan se lleva
un tiempo aproximado de ocho horas; en la escalada se puede observar como vertientes de
agua descienden de este nevado, aparte de esto el esplendor de sus paisajes al momento del

ascenso lo hace un atractivo ecoturistico increible.

Laguna de la Bolsa:

Esta se encuentra al pie del nevado del Cumbal a treinta minutos de distancia en
transporte desde el municipio del Cumbal. Se caracteriza por su paisaje natural, esta laguna
es navegable y se puede observar como los habitantes del lugar emplean la cria de trucha
arcoiris para su sustento, sus aguas tienen bajas temperaturas; Al estar en la laguna
observamos el majestuoso volcan del Cumbal como madre protectora del municipio de
Cumbal, entre su riqueza paisajistica se observan montafias llenas de variedad de

frailejones.

Piedra de los Machines:

La misma via que conduce al volcan Cumbal y a la laguna de la bolsa a quince
minutos del pueblo del Cumbal encontramos la piedra de los machines la cual tiene grabada
un petroglifo perteneciente a la tribu de los pastos. Algunos relatos le aportan un sentido
ancestral y espiritual a este lugar, ya que era un templo de meditacion; los relatos cuentan
que los petroglifos en las fiestas ancestrales toman vida y se hacen ver por aquellos que no

pierden el respeto por sus raices.

Volcan Nevado Chiles:
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Este volcan cuenta con una altura de 7.600 M.S.N.M, observamos que en este
volcan posee una gran cantidad de azufre desde que uno entra al corregimiento de chiles, se
percibe un fuerte olor azufre y se observa que tiene riqueza en paramos, al momento de
empatizar con la poblacion de este corregimiento las personas enfatizaban en la reserva de
conservacion de flora y fauna, la cual se ha visto afectada por la caza furtiva 'y la

deforestacion que permite generar espacio para la ganaderia.

3.4 Economia.

El Cumbal maneja un sector econémico en la zona agropecuaria y ganadera ya que
estas son las més destacadas en la region, sin descartar otros como el comercio, transporte,
turismo, ebanisteria, tejidos, confecciones y mineria. “La Ganaderia es la principal
actividad econdmica de la zona, observandose en los Gltimos tiempos un incremento en las

explotaciones lecheras” (Alcaldia de CUMBAL, 2012).

En el sector artesanal son famosas las lanas de oveja, la talla en madera, la

ebanisteria los cuales son elementos de alta calidad.

En los Gltimos afios en la zona urbana se ha venido desarrollando un comercio
formal el cual se ha consolidado en la periferia de polideportivo donde su mayor potencial

€es:
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ACTIVIDAD PORCENTAJE
TEJIDOS Y CONFECCIONES 27%
EBANISTERIA 19%
COMERCIO Y SERVICIOS 20%
INSUMOS DE 8%
CONSTRUCCION
TRANSPORTE 20%
MINERIA 4%

Tabla 2. Factor Econémico Cumbal.

Capitulo 4. Disefio de servicio.

4.1 ;Que es un servicio?

Un servicio se centra en satisfacer una necesidad de los usuarios tal como lo sefala

(Kotler & Armstrong, 2007) citado en (Figueroa, Mollenhauer, Rico , Salvatierra , & Wuth

, 2017, pag. 9)

“Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades,

beneficios o satisfacciones que se ofrecen en venta, y que son esencialmente

intangibles y no tienen como resultado la propiedad de algo. Algunos ejemplos son

los servicios bancarios, los hoteles, las aerolineas, el comercio detallista, la

elaboracion de declaraciones de impuestos y el mantenimiento y la reparacion del

hogar”.

Un servicio es un sistema que ayuda mejorar el flujo de una actividad en la que

existen tres actores: Necesidad, usuario, proveedor, como lo indica (Gadrey, 2000) citado

en (Figueroa, Mollenhauer, Rico , Salvatierra, & Wuth , 2017, pag. 8)
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“Un servicio es una operacion que pretende generar un cambio de estado en una
realidad C, que es poseida o consumida por B, a través de la accion de un proveedor A, a
solicitud de B. Muchas veces el cambio producido por A se genera en colaboracion con B,

pero sin conducir a la produccion de un bien que pueda circular en la economia

PROVEEDOR DEL
SERVICIO CLIENTE/USUARIO

RELACIONES

REALIDAD A SER
TRANSFORMADA

Figura 1. Proceso del Servicio.

independientemente del medio C.”
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4.2 ¢ Que es el disefio de servicios?
Es una diciplina que combina el uso de herramientas de distintas ramas del
conocimiento que esta en evolucion, tal como lo dice Richard Buchanan en This is service

design thinking (Stickdorn & Schneider , 2011).

El disefio de servicios es un enfoque interdisciplinario que combina
diferentes métodos y herramientas de diversas disciplinas. Es una nueva forma de

pensar en comparacion con una nueva disciplina académica independiente.

El disefio del servicio es un enfoque en evolucion, esto es particularmente
evidente en el hecho de que, hasta el momento, no existe una definicion comdn o un
lenguaje claramente articulado del disefio del servicio. Una Unica definicion de

disefio de servicio podria limitar este enfoque evolutivo. (pag. 23).

Generalmente un servicio es la relacion que existe entre proveedor y el usuario en el
que incluye el valor humano ofreciendo experiencias satisfaciendo una necesidad,como lo

sefiala (servicefutures, 2017)

El disefio del servicio se centra principalmente en la satisfaccion plena del
cliente, en el disefio del proceso y en la estrategia sobre como prestarlo. Se focaliza
en servicios innovadores a través de multiples puntos de contacto tales como el
contacto inicial, el proceso de implicacion y la experiencia posterior a la utilizacion

de ese servicio.
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Al tener en cuenta que la experiencia es base fundamental del disefio de servicio (31
Volts, 2007) da un ejemplo de como este funciona, “Cuando dos cafeterias, una al lado de
la otra, venden el mismo café, al mismo precio, es el Disefio de Servicios lo que te hace

entrar a una y no a la otra”.

Esta diciplina generalmente marca una diferencia positiva en todo comercio,
proporcionando un servicio completo para el usuario. “los servicios disefiados
conscientemente que incorporan nuevos modelos comerciales son empaticos a las
necesidades del usuario e intentan crear un nuevo valor socioeconémico en la sociedad. El
disefio del servicio es esencial en una economia impulsada por el conocimiento” (Stickdorn

& Schneider , 2011, pag. 23)

Por tanto el disefio de servicio es un sistema de metodos y herramientas que
mejoran un servicio volviendolo eficiente y deseable para encontrar una conexion integral

con el usuario.

4.3 Cinco Pilares del disefio de servicios.
El disefio de servicio posee 5 pilares fundamentales que permiten a los grupos de

trabajo generar propuestas de valor para las empresas y los usuarios.

4.3.1 Disefo centrado en el usuario.

los servicios se crean a través de la interaccion entre un proveedor de
servicios y un cliente. La intencion inherente de un servicio es satisfacer las

necesidades del cliente y como resultado, ser utilizado con frecuencia y
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recomendado (...) es crucial una verdadera comprension de los habitos, la cultura,

el contexto social y la motivacion de los usuarios.

Necesitamos poner al cliente en el centro del proceso de disefio del servicio.
Esto requiere una comprension genuina del cliente més alla de meras descripciones
estadisticas y analisis empiricos de sus necesidades (...) Un enfoque centrado en el
usuario ofrece un lenguaje comun que todos podemos hablar; el idioma del usuario

con el servicio. (Stickdorn & Schneider , 2011, pags. 28,29)

4.3.2 Interdisciplinario.

esta disciplina posee un enfoque flexible que le permite aplicarse a diferentes
ambitos y rubros. En la medida en que se enfrenta a estos contextos, necesita
incorporar las especialidades directamente relacionadas con el caso de estudio. Por
ejemplo, si se debe enfrentar una problematica suscitada en un servicio de
hospitalizacion pediatrica, seré pertinente que el equipo de trabajo base esté
conformado, ademas de por disefiadores, por sociélogos, antropélogos e ingenieros
de procesos (quienes aportaran en la metodologia), y por médicos, enfermeros,
auxiliares, psicologos y profesores (quienes aportaran desde el &ambito de

aplicacion) (Figueroa, Mollenhauer, Rico , Salvatierra, & Wuth , 2017, pag. 19).
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4.3.3 Secuencia.

La secuencia de los momentos de servicio deberia estar bien orquestada para
lograr un ritmo agradable, asegurando un progreso culminante del estado de animo
del cliente y comunicando la historia inherentemente al servicio a través de cada
punto de contacto. Al igual que una obra teatral, un momento de servicio no solo
consiste en lo que esta sucediendo al frente del escenario, sino que también incluye
multiples procesos tras bastidores, como la limpieza de la tienda. piso para preparar
el frente del escenario para la accion. Para lograr una excelente representacion
teatral, los actores tienen que pasar por muchos ensayos; l0s servicios no son
diferentes. Necesitamos prototipar los servicios y probar de forma iterativa su

impacto en los clientes. (Stickdorn & Schneider , 2011, pags. 33,34).

4.3.4 Visualizable.

Ademas de poner en evidencia al servicio, los “puntos de contacto” son
explicativos, pudiendo materializarse de infinitas formas: espacios, senalética,
guiones, interfaces digitales, cuentas, correos electronicos, carteles, soportes,
suvenires u otros productos. Por otra parte, dar evidencia de los servicios se vuelve
relevante, pues hace que los usuarios aprecien mas el trabajo realizado por la
organizacion durante las tres etapas implicadas: en el pre-servicio cuando ocurre la
primera aproximacion, durante la experiencia de servicio e incluso en el post-

servicio si se prolonga la experiencia y se gatillan emociones luego de que la
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experiencia haya finalizado. (Figueroa, Mollenhauer, Rico , Salvatierra , & Wuth ,

2017, pag. 18)

4.3.5 Co-creacion.

El Disefio de Servicios es intrinsecamente participativo, pues integra
activamente en su metodologia y en sus resultados a los actores involucrados en el
contexto interno (organizacion) y el contexto externo (usuario final) del servicio que
se creara 0 mejorara. Salvatierra, R dice que este enfoque permite ademas que las
propuestas de servicio sean significativas para las diversas partes y sean exitosas en
la practica, generando un sentido de pertenencia con el proyecto que gatillara un
aumento del compromiso a largo plazo con la propuesta final y su implementacion.

(Figueroa, Mollenhauer, Rico , Salvatierra , & Wuth , 2017, pag. 19)

En la actualidad para que un servicio o un producto se diferencien y tenga un valor

depende de la intervencion de diferentes actores.

Esta ampliamente demostrado que el éxito de las innovaciones depende, por
una parte, de la comprension de las necesidades de los clientes, y por otra, de los
esfuerzos desarrollados para satisfacer dichas necesidades (Hauser, Tellis, & Griffin
, 2006, pag. 55). Sin embargo, este proceso a veces es dificil porque, tal y como dice
(Hippel, 2005, pag. 23), las necesidades de los clientes son complejas y no siempre
se pueden identificar a través de los métodos tradicionales de investigacion de

marketing. (LOpez Sanchez , Gonzélez , & Santos Vijande , 2013, pag. 81)
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El concepto de actividad se refiere a la interactividad, iniciativa y estilo de

colaboracion y contribucion de los participantes en eventos de disefio. Los roles de

los usuarios pueden variar de una participacion proactiva donde los usuarios

contribuyen a resolver y enmarcar desafios de disefio a roles pasivos donde los

disefiadores interpretan los datos de los usuarios sin ningiin compromiso directo con

la comunidad de usuarios (Keinonen, 2009, pag. 142).

4.4 Herramientas empleadas en el disefio de servicio.

HERRAMIENTAS

¢(PARA QUE SE USA?

Safari de servicios

Genera un mayor entendimiento
de los denominadores comunes de los
servicios,Dimensiona buenas y malas
practicas, Identifica qué aspectos de lo
observado se pueden replicar o pueden
generar oportunidades de innovacion.
(Figueroa, Mollenhauer, Rico ,

Salvatierra , & Wuth , 2017)
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Un dia en la vida de

Permite obtener gran cantidad de
informacion sobre el servicio y el
usuario al estar “en los zapatos del otro”.

Genera empatia con la persona y
su situacion en este caso el servicio en el
cual se desarrolla dicha técnica.
(Figueroa, Mollenhauer, Rico ,

Salvatierra, & Wuth , 2017)

Service blueprints

Producir dicho documento en
colaboracion promueve la cooperacion y
el trabajo en equipo, y también ayuda a
coordinar las personas y los recursos que
el proveedor de servicios tiene a su
disposicién. Los planos de servicio
pueden mostrar el proceso que se
encuentran detras de los elementos
criticos del servicio alrededor qué
experiencia de usuario. Una vez que las

ideas y las innovaciones han sido
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formuladas, el plan se detalla y expande
maés a fondo en la etapa de
implementacion. Esto ayuda a
proporcionar una hoja de ruta clara para
la entrega del servicio real. (Stickdorn &

Schneider , 2011)

Co-creacion

Se usa para incorporar una
filosofia de fuente abierta, la sesion de
co-creacion tienen como objetivo
explorar posibles direcciones y retne
una amplia gama de perspectivas en el
proceso. los resultados de la Gltima
sesion tienen como objetivo explorar
posibles direcciones de distintas
perspectivas, estos se utilizaran como
inspiracion para el equipo de disefio para
que lo desarrollen y lo refinen mas
adelante. Generalmente se trabaja en
grupos pequefios que después presentan

los trabajos a un grupo mas grande para
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generar comentarios y discusion. Los
materiales utilizados durante una sesion
de co-creacion pueden variar de Modelos
de escritorio 3D para tablas y dibujos de
animos 2D. los Lo mas importante es
que la gente se sienta libre de expresar su
idea: es crucial mantener las cosas
simples y abiertas. (Stickdorn &

Schneider , 2011)

Entrevistas contextuales

Uno de los beneficios de hacer
una entrevista contextual es que ayuda al
entrevistado a recordar el tipo de detalles
que tan a menudo se pierden en un grupo
de enfoque tradicional. La mayoria de
las personas se sienten mas cémodas al
brindar informacion en sus pensamientos
y comportamiento cuando se discuten
estos desde dentro de un entorno. Las
entrevistas contextuales permiten a los

investigadores también ganar una
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comprension del entorno social y fisico
rodeando el servicio que se esta
examinando (Stickdorn & Schneider ,

2011)

Mapa de Stakeholders

Se realiza con el fin de resaltar
los problemas relacionados con cada
grupo de partes interesadas. Estas los
grupos pueden agruparse por sus
intereses compartidos, y asi desplegar
sus recursos de manera organizada
respondiendo a los problemas de varios
grupos y lograr expandir su servicio y a
su vez categorizarlos por su importancia
o influencia en el publico objetivo.

(Stickdorn & Schneider , 2011)

Se puede utilizar en casi
cualquier sector, y puede beneficiar a los
proveedores de servicios de varias

maneras. Las organizaciones del sector
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Modelo de negocios canvas

publico, por ejemplo, han utilizado
lienzo para ayudar a los departamentos a
verse a si mismos como empresas
centradas en el servicio a menudo lo
utilizan como una herramienta de
enfoque. Sus beneficios clave: brindar
claridad a objetivos centrales de la
organizacion mientras identifica sus
fortalezas, debilidades y prioridades.

(Stickdorn & Schneider , 2011)

Tabla 3. Herramientas De Disefio de Servicios..

Capitulo 5. Marketing

El marketing fue formalizado en la década de los 70’s que lo proporciono como

ciencia experimental “En la actualidad el Marketing es indispensable para cualquier

empresa que desee sobrevivir en un mundo tan competitivo como el nuestro. Entonces,

como el Marketing moderno nos afecta a todos (consumidores y empresarios), es necesario

estudiarlo” esta ciencia es definida por kloter en la cita que cito (gallardo , 2011, pag. 25)

como “el proceso social y gerencial por el cual individuos y grupos obtienen lo que

necesitan y desean mediante la creacion e intercambio de productos y valor con otros”

De tal manera el marketing se responsabiliza de analizar el comportamiento de

los consumidores y el mercado. Su finalidad es atraer, captar, retener y fidelizar a los

usuarios por medio de la satisfaccién de sus deseos y necesidades.
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5.1 Maketing digital

Los productos y servicios del siglo XXI se deben adaptar a la era digital por lo
tanto el marketing ha evolucionado para adaptarse a las nuevas tecnologias, nuevos
modelos de negocios y nuevas metodologias de comunicacion para lograr nuevos

objetivos de marketing mediante la aplicacion de tecnologias digitales.

“El marketing digital incluye la administracion de diferentes formas de presencia
en linea de una compafiia, como los sitios web y paginas en medios sociales de una
empresa, junto con técnicas de comunicacion en linea, incluyendo el marketing en
motores de busqueda, marketing en redes sociales, publicidad en linea, marketing por

correo electronico”. (Politécnico superior de colombia , 2017, pag. 4)

5.2 Estrategias de marketing digital.

La clave del marketing digital se desarrolla con una estrategia de segmentacion
del cliente, la seleccion y el posicionamiento, teniendo en cuenta la percepcién que
tienen los clientes acerca del producto o servicio, evaluando y seleccionando los

segmentos de clientes objetivos y el desarrollo de propuestas de valor en linea.

Las principales caracteristicas de la estrategia de marketing digital se basan en:

Estar alineados a la estrategia de negocios, tener objetivos claros para el
negocio y desarrollo de la marca, ser coherente con los tipos de clientes que
utilizan el canal y a los que se puede llegar eficaz mente a través del mismo.
Definir una propuesta de valor diferente y atractivo para el canal la cual se puede

comunicar eficientemente a los clientes. Especificar la combinacién de



71

herramientas de comunicacion como correo electronico o dispositivos maviles,
apoyar el recorrido de los clientes y administrar el ciclo de vida de los clientes a
traves de etapas de atraccion conversacion, retencion y crecimiento. (Politécnico

superior de colombia , 2017, pag. 22).

5.2.1 Marketing de contenidos.

Para destacar la importancia de marketing de contenidos se han desarrollado
conceptos y estrategias para crear contenido relevante para el consumidor incluyéndole
un valor afiadido, “posicionamos en la mente del consumidor como lideres de pensamiento
y expertos en la industria donde operamos, provocando un acercamiento a la marca 'y
acompariando al usuario en cualquiera de las fases del proceso que nos conduzca a nuestros
objetivos.” (wilcock, pags. 5,6) En los ultimos afios se han creado dos conceptos méas
relacionados al marketing digital donde promueven directamente el incremento de la

confianza en la marca, uno de ellos es:

5.2.2 Inbound marketing.

“propone la captacion de la atencion del consumidor a través de contenido
de calidad, pero bajo el punto de vista de la optimizacion en cuanto a una correcta
difusion y promocion del mismo, consiguiendo no solo el respeto como lider de la
industria, sino con el objetivo de incrementar el trafico cualificado hacia nuestros

activos”. (wilcock, pag. 6)
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5.2.3 Marketing de permiso.

“El marketing de permiso consiste en buscar el permiso del cliente antes de
comprometerlo en una relacién, y que aporte algo a cambio. El clasico intercambio se
basa en la informacion o el entretenimiento”. (Politécnico superior de colombia , 2017,

pag. 28)

Los beneficios de marketing de contenido contribuyen al éxito de una
organizacién, proporcionando contenido de calidad a los consumidores, invitdndolos a

participar mediante el consumo de los mismos.

“El valor de esta disciplina es su capacidad indirecta de segmentacion y el hecho
de no tratar de convertir a todos los consumidores, sino dirigirse a los que ya estan, por

un motivo u otro interesado en la industria o en la empresa directamente.” (wilcock, pag.

10)

Por altimo, cabe resaltar algunos beneficios del marketing de contenidos: La
entrega instantanea de feedback por parte de los consumidores, el incremento de los
conocimientos de los consumidores, la asuncion de un coste marginal minimo en la

captacion de consumidores adicionales.

5.2.4 Marketing de experiencia.

Este concepto sugiere que los clientes deben tener una experiencia, donde el cliente
tenga una Unica, memorable y sostenible experiencia en el tiempo. La experiencia se

caracteriza por tener un punto clave la cual es la participacion pasiva por parte del cliente,
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donde existe una inmersién y absorcion en el contexto, una experiencia extraordinaria se
caracteriza por tener un alto nivel de intensidad emocional y perduracion atreves del

tiempo.

El disefio de experiencia tiene como funcion un propdsito, que sea atractivo,
convincente y memorable. Fidelizando al usuario y creando un sentido de pertenencia de

parte del cliente. (Barrios , 2012, pag. 35).

En el disefio de experiencias se identifican dos categorias la primera como la
absorcion total de una actividad y la experiencia en una manera positiva, divertida y de alto

cumplimiento, se caracterizan por ser efimera pero potente y significativa.

La experiencia cumple con unos fendmenos relacionados que comparten el disfrute

extremo, trascendente o mistico. (Barrios , 2012, pag. 38).

Cinco principios de marketing de experiencias.

- La experiencia debe tener un final fuerte, las personas prefieren un final
impactante donde tenga un nivel de satisfaccion importante para crear un recuerdo y

volverlo memorable.

- Eliminar o reducir la mala experiencia lo antes posible.

- Segmentar el placer combinado con la situacion de incomodidad.

- Construir un compromiso atreves de la eleccion, el usuario prefiere tener un
control sobre un proceso. — Dar y mantener rituales a los clientes esto tambiéen los hace

sentir comodos. (Barrios , 2012, pag. 42).
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Para que la experiencia sea un éxito el servicio debe ser digno de confianza
ofreciendo garantias significativas, siendo confiables, abiertos y demostrar compromiso en

todo el proceso de consumo especialmente en cada etapa de la experiencia.

7. Diseflo metodoldgico

7.1 Enfoque cualitativo:

Enfoque cualitativo:

Se trabajara con la poblacion de Cumbal observando las cualidades y recursos que
tiene, para que de esta manera se pueda potenciar y generar una apropiacion por parte de la

poblacion local y los turistas.

Método etnografico

Con este método podemos analizar las diferentes causas y motivos en el
departamento de Narifio observando el comportamiento de la poblacion respecto a sus
riquezas naturales y culturales para que de esta manera se potencialice el ecoturismo en

municipio de Cumbal.
Unidad de analisis
Poblacion: jovenes adultos entre 18 a 30 afios de San Juan de Pasto, Comunidad Cumbal.

Muestra Pasto: 3 Empresas de transporte, 8 empresas de turismo, 30 turistas, 100

habitantes.
Muestra Cumbal: 5 taitas, 2 Empresas de transporte,10 habitantes.

Técnicas e instrumentos
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Técnicas: Encuesta.

Instrumento: Formato escrito y digital.

Encuestados: Turistas jovenes que se encuentren entren entre los 18 a 35 afios.

Técnicas: Mapa Parlante.

Instrumento: Blog de notas, cdmara, grabadora de audio, papel bond.

Poblacién: Personas que vivan en la zona del Cumbal entre los 25 a 70 afios.

Técnicas: Observacion directa (zona tratada)

Instrumento: Diario de campo, grabadora de audio, camara.

Lugar: Pueblo de EI Cumbal, fenémenos y comportamientos de los habitantes.

Técnica: Entrevista Semiestructurada.

Instrumentos: Cuestionarios, grabadora de audio y video.

Entrevistados: Empresas de transporte que viajen a la zona de EI Cumbal, Empresas de
Turismo que viajen por el departamento de Narifio y a nivel Nacional, Alcaldia de El

Cumbal y Oficina de turismo de Gobernacion.

Resultados o productos esperados

El ecoturismo es una forma de ingreso a nivel mundial y en Narifio no se ha logrado
potencializar, para fomentar este tipo de turismo alternativo se necesita crear una estrategia
que dé a conocer los diferentes sitios y lugares ecoturisticos que tiene el departamento de

Narifio. El disefio de servicio en el municipio de Cumbal siendo este un proyecto piloto
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teniendo en cuenta dos pilares principales: la conservacion de medio ambiente y el
beneficio a la comunidad, para de esta manera poder replicarlo en los diferentes municipios
de Narifio ya que este departamento cuenta con una riqueza paisajistica y cultural. Con este
servicio se pretende generar una apropiacion a la poblacién pastusa. Para ello se disefia una
marca donde se identifica el nicho de mercado al cual se quiere llegar, bajo esta marca se
trabaja una estrategia publicitaria donde se quiere dar conocer el servicio de MUNNA y sus
beneficios, para esto aplicamos una oficina web, fan Page, publicidad en redes, video,
animacion, mural y productos.
7.2 Andlisis de trabajo de campo

Narifio cuenta con organizaciones publicas y privadas que han venido desarrollando
proyectos de ecoturismo a mediano y largo plazo con lo que buscan informar, promover, y
persuadir al pablico mediante comunicacion y promocion del ecoturismo por medio de voz
a voz, redes sociales y piezas graficas, siendo esta la clave para que la sociedad se informe

y conozca Narifio.

El ecoturismo en el mundo es una manera de vivir experiencias atreves del contacto
con la naturaleza y a la vez es una forma de ingresos en el sector, agencias, empresas de
transporte y a los que estan vinculados a este tipo de turismo, pero en Narifio el ecoturismo
no sea potencializado por parte de las agencias ya que no existe un desarrollo de este
turismo alternativo, por lo que las empresas no quieren arriesgarse en este tipo de turismo
debido a que piensan que no es rentable, aunque hay un pequefio nimero de agencias los

cuales afirman que este tipo de turismo es rentable.
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La bdsqueda de las experiencias es un factor clave en el ecoturismo debido a que los
turistas y poblacién del lugar son beneficiados al encontrar un intercambio cultural y de

conocimiento los cuales generan una experiencia para toda su vida.

7.3 Descripcidon de resultados finales

En la metodologia de investigacion se trabajé principalmente con dos autores
Cristopher Jones y Morris Asiwow, la metodologia parte principalmente en la busqueda de
las necesidades: vitales, importantes y deseables para el desarrollo de esta metodologia se

dividi6 en cuatro pasos.

7.3.1 Rastrear: Investigar fuentes del Departamento de Narifio
Este fue el primer punto de la metodologia proyectual, es donde investigamos cada
uno de los municipios del departamento de Narifio, buscamos un atractivo Ecoturismo que

se pueda fomentar de estos lugares, consultamos su historia y costumbres.

Primer paso: Hicimos una recoleccion de datos a través de diferentes fuentes don-de
nuestro proposito era buscar los lugares potencialmente ecoturisticos de Narifio. En este
paso recolectamos informacion a través de portales web y libros, fuimos a la biblioteca del
banco de la republica ubicada en el centro de la ciudad de Pasto donde encontramos libros
que aportaron al conocimiento de nuestro departamento. Encontramos informacién de cada
uno de los municipios de Narifio y como esta distribuido el departamento, sus riquezas
Naturales y economias de los diferentes sectores, aqui evidenciamos por medio de lectura
lo que mas sobre sale de cada municipio y empezamos a distinguir los lugares mas

atractivos.
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Segundo Paso: Aqui nos acercamos a cada una de las oficinas publicas del
departamento de Narifio y conocimos las iniciativas que tienen para el fomento del turismo
y ecoturismo, fuimos a la oficina de turismo de la gobernacion de Narifio a conocer cada
uno de los proyecto que estos tienen para el desarrollo del ecoturismo y aqui nos arrojaron
diferentes iniciativas las cuales eran un bici-tour, avistamiento de aves y la red volcéanica de
Narifio que constaba de un recorrido entre volcan Azufral, volcan Galeras y Volcan dofia
Juana. Después de conocer las iniciativas de turismo de la gobernacion nos acercamos a la
oficina de plan vial de desarrollo del departamento y aqui nos otorgaron un documento del
plan vial departa-mental de Narifio 2009-2018 donde especifica cada uno de los municipios
de Narifio, su economia, su cultura, su clima, sus coordenadas, su region, Relieve,
agronomia, uso de suelos, recursos naturales, zonas de riego, areas protegidas e inventario

turistico de Narifo.

Tercer paso: En este momento fuimos a diferentes empresas privadas en el sector
turistico donde buscédbamos ver los diferentes planes ecoturisticos que estos manejaban.
fuimos a empresas como Avitur, Valktour, Satena, Elitur, viajes y turismo los andes donde
al momento de preguntar por planes eco-turismos en el departamento de Narifio una de
estas empresas manejaban estos planes de turismo alternativo, ya que decian que no era
rentable por falta de clientes y que el turismo deseado en Narifio era la laguna de la cocha 'y
la iglesia de las lajas, en cambio valktour fue la Gnica empresa que si ofrecia planes
ecoturisticos por que ninguna de las otras empresas lanzaban estos tipos de planes, al ser
una de las Unicas empresas en ofrecer estos planes de viajes se volvia rentable al no haber

competencia.
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7.3.2 Explorar: Recorrer y explorar el municipio

En este punto es donde nos aventuramos a ir a un lugar del departamento de Narifio,
el cual investigamos para poder conocer sus atractivos eco turisticos, en este momento
reconocemos Y analizamos la zona, visitamos los diferentes lugares que tiene el municipio
escogido y hacemos un breve recorrido de como se podria plantear el servicio en este lugar;

Conocemos sus costumbres, gastronomia y cultura.

Este es el momento donde analizamos viabilidad en el municipio que se visita,
encontramos los pros y contras del municipio, determinamos los diferentes sitios naturales
que tiene la zona para poder disefiar nuestro servicio y que la experiencia del usuario sea

placentera y acorde a lo que nosotros queremos ofrecer.

Primer paso: En este primer paso viajamos al municipio escogido el cual fue

Cumbal, analizamos el estado de la carretera y tiempo llegada al municipio.

Segundo Paso: Aqui observamos cada uno de los atractivos de este municipio
Ilegamos directamente al parque principal donde encontramos una iglesia y a sus
alrededores diferentes establecimientos comerciales mas que todo restaurantes, observamos
que la mayoria de la poblacion utilizaba ruana y sombrero, identificamos los lugares de alto
mando como la alcaldia municipal y el cabildo indigena que tiene una gran influencia de

poder en este municipio.

Observamos segun la sefializacion del lugar donde estaban los lugares mas
importantes de este municipio los cuales eran la laguna de la bolsa, volcan Cumbal y volcan

chiles, nos dirigimos a la laguna de la bolsa la cual se encuentra al occidente del municipio
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aproximadamente a 30 minutos del parque principal, en este recorrido a la laguna
encontramos la piedra de los machines, donde se encuentran pictogramas de la tribu
indigena de los Pastos, después de ver la piedra no dirigimos a la laguna de la bolsa donde
nos encontraos con dos puertos uno publico y otro privado, el publico es el primer puerto
cuando se llega y siendo mas artesanal con senderos en piedra y quioscos de madera y el
puerto privado abarcando mas servicios como un sendero y una cancha de voleibol su

entrada de madera hacia las lanchas.

Recorrimos la laguna en lancha y nos dirigieron a una reserva natural que se
encuentra atravesando la laguna. en esta reserva existe un recorrido ecolédgico de
aproximadamente una hora el cual no lleva un mirador mostrandonos la laguna y el volcéan

Cumbal.

Encontramos en el volcén chiles unas piscinas de termales muy recurridas por
personas del municipio y el ecuador estas piscinas eran de agua proveniente del volcan

chiles.

Tercer Paso: En este momento fuimos a diferentes empresas privadas en el sector
turistico donde buscabamos ver los diferentes planes eco turistico que estos manejaban.
fuimos a empresas como avitur, valktour, Satena, elitur, viajes y turismo los andes donde al
momento de preguntar por planes eco-turismos en el departamento de Narifio una de estas
empresas manejaban estos planes de turismo alternativo, ya que decian que no era rentable
por falta de clientes y que el turismo deseado en Narifio era la laguna de la cocha y la
iglesia de las lajas, en cambio valktour fue la Unica empresa que si ofrecia planes eco

turisticos por que ninguna de las otras empresas lanzaban estos tipos de planes, al ser una
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de las Gnicas empresas en ofrecer estos planes de viajes se volvia rentable al no haber

competencia.

Cuarto paso: Al haber analizado cada uno de los pro y contras del municipio
Ilegamos a la conclusion de si es viable disefiar un servicio en este lugar, aqui es donde

definimos algunos de los aspectos mas importantes de este municipio.

7.3.3 Recolectar: Recoleccidn de datos con la poblacion

En esta tercera etapa hablamos y empatizamos con la comunidad y las diferentes
entidades que puede aportar a nuestro proyecto, dando a conocer que es Munna y que se
pretende hacer, dimos a conocer el trabajo que queremos realizar y los posibles beneficios
que tendria la comunidad de Cumbal r, utilizamos diferentes herramientas para poder

acercarnos y hacer una investigacion mas organizada y profunda.

7.3.4 Aventurar: Planear y disefiar la estrategia

En esta cuarta etapa empezamos con un proceso de creacion y disefio de nuestra
estrategia la cual es fomentar el ecoturismo en el departamento de Narifio, desarrollamos un
blueprint para organizar cada una de nuestras ideas y asi conocer cada punto de contacto de
nuestros usuarios con la estrategia planteada, nuestra estrategia se separa en tres momentos
fundamentales el pre servicio como una estrategia de comunicacion y posicionamiento, el
servicio como un recorrido ecoturistico por le municipio de Cumbal y el postservicio para

fidelizar a nuestros usuarios por medio de obsequios y recuerdos memorables del viaje.
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8. Solucion gréfica

8.1 Referentes
8.1.1 México vive para creerlo

México y su gran campafia de turismo es uno de los referentes mas importantes en
la actualidad con una inmensa inversion al promocionarlo, como lo dice (SECTUR, 2014).
Es una actividad estratégica y prioritaria, de caracter transversal «que estamos decididos a
aprovechar a plenitud». (...), esta debe ser la ruta que tome México para tener una mayor
presencia a nivel mundial, por lo que se destacaron dos acciones dirigidas a reposicionar la
industria turistica: La primera: la puesta en marcha de la campafia nacional «vivelo para
creerlo», a unas semanas de que inicien las vacaciones de verano, cuyo principal objetivo es
incrementar el nimero de visitantes a todos los destinos turisticos del pais. Para lograrlo,
por primera vez hemos buscado que cada entidad federativa cuente, en los principales

medios de comunicacion, con una promocion de calidad de su oferta turistica.

8.1.2 Colombia siente el ritmo

No podemos dejar de lado un referente tan importante como lo es Colombia, “siente
el ritmo” es una campafia donde quieren potencializar el turismo por el amplio ingreso
econG-mico que tiene, basado en la experiencia de usuario usando la musica como factor

clave para tener una conexion total entre usuario y servicio.

Es la campafia de promocidn del pais en el exterior presentada en la Feria

Internacional de Turismo (Fitur) en Madrid (...), Estamos haciendo la reactivacion de la
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campana internacional con una evolucion del concepto: sigue siendo la riqueza cultural y
musical de nuestro pais, ahora bajo la idea de ‘Siente el ritmo’ tenemos una diversidad de

oferta de turismo cultural, de bienestar, de naturaleza y de reuniones.

La camparia incluye 13 videoclips de mas de 20 artistas colombianos, que ya
superan los 130 millones de visitas en plataformas digitales como YouTube, Spotify y

Deezer.

Parte de la idea de que la musica colombiana es un diferenciador que ayuda a crear
experiencias memorables para los viajeros. Lo méas importante del viaje es la experiencia.
Basados en esto, encontramos que la musica es un diferencial. En Colombia la musica no
solo se es-cucha, sino que se vive. Tenemos mas de 1.025 ritmos y 157 géneros.

(NOGUERA, 2019)

8.1.3 Yakunina

Uno de los referentes locales es el proyecto lanzado por la gobernacion de Narifio
“Yakuninca”, una travesia turistica dirigida a los amantes del ciclismo la cual tiene como
objetivo conocer algunas zonas del departamento de Narifio y asi mismo retroalimentarnos

de su cultura y riqueza natural.

“YakuNina” significa agua y fuego, por su nombre en quechua. Elementos llenos de
grandes leyendas para la cultura andina. Simbolos de vida y energia que forman la dualidad
perfecta entre dos fuerzas contrarias, unidas por el espiritu ciclista y contrastadas con la
tierra y clima de dos nuevas rutas llenas de montafas, rios, cultivos y pai-sajes.

“YacuNina”, mas de 110 Km de pura aventura” (Narifio, 2018)
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En la travesia se pretende visualizar paisajes maravillosos desde las montafias como

también rescatar parte de la historia de los sitios visitados.

El primer dia, un recorrido con un maravilloso paisaje que permite abrazar a nuestra
montafia de fuego el recorrido por la circunvalar a las galeras, sé queria apropiarse de la
historia aborigen, pero también de los episodios de la Independencia con la visita a ‘la
piedra de Bolivar’ en el corregimiento de Bombona, Municipio de Consaca. Segundo dia
Este era el reto, ascender hasta el paramo de la Divina Pastora por trocha y a puro pedaleo,
desafiando las pen-dientes mas empinadas que se puedan imaginar, y luego el descenso por
un terreno muy escarpado, para después bordear La Cocha, que iba cambiando de
tonalidades dependiendo del color del cielo. Pasamos por EI Motilon para llegar al

Romerillo. (Rosero, 2018)

8.2 Estrategia: Disefio de Servicio

La estrategia se baso en un disefio de servicios tomando como muestra el municipio
de Cumbal para que de esta manera podamos replicar esta metodologia en distintos lugares
del Departamento de Narifio, se tomaron tres momentos importantes para el usuario los
cuales son: preservicio, servicio y postservicio enfocando la experiencia como factor clave

para el usuario.

Para el disefo de este servicio utilizamos herramientas de co-creacion.
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8.2.1 Primer paso:

Desarrollamos un bosquejo de lo que nosotros identificamos para crear un recorrido
eco-turismo en el municipio de Cumbal, donde planteamos diferentes lugares y momentos

que nuestros usuarios puedan realizar.

8.2.2 Segundo paso

Nos reunimos con la comunidad y planteamos el servicio anterior mente visto para
gue nos aporten con sugerencias sobre dénde y cdmo podemaos hacer las diferentes

actividades planteadas, y utilizamos una herramienta de concrecién la cual es el blueprint.

Esta herramienta nos permitio conocer cada uno de los puntos de contacto que
interactGan con el usuario, comunidad, proveedor o empresa, ademas nos dio a conocer
lugares, empresas, organizaciones y hospedajes familiares. Aparte de esto nos brind6 ideas
que ayudaron al fortalecimiento de la experiencia de él usuario. Asimismo, ayudo a

evidenciar métodos de comunicacion para nuestros usuarios.

El mapa se divide en tres etapas fundamentales el pre servicio que nos ayudé a
entender una estrategia de comunicacién y apropiacion del target escogido, el servicio
como la etapa donde se evidencia la experiencia eco-turistica que viviré el usuario y el post
servicio es la etapa donde se pretende fidelizar al usuario que posteriormente seran

explicados.

8.3 Pre servicio: Estrategia de comunicacion

8.3.1 Identificador visual:
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Disefiamos un identificador visual que relacione a nuestro target y pueda comunicar
lo que es cada servicio que ofrece nuestra empresa, con esto pretendimos generar una
propuesta de valor la cual es la aventura y la experiencia que lleva a nuestros usuarios a
tomar nuestros servicios, en este caso nuestra ida al Cumbal. Ofrece un turismo alternativo
que no pretende dafiar el ecosistema ni invadir los lugares naturales que el departamento
tiene, sus valores principales son siempre en pro de la Naturaleza y el medio ambiente, cada

servicio que ofrece MUNNA es entorno a lugares ecoldgicos y naturales para que el ser

EXPLORA Y RECORRE NARINO

humano sea Figura 2 Identificador Visual Munna Narifio. consciente de las

maravillas que poseemos en el departamento de Narifio.
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8.2 Disefio Web

Se propuso un sitio web para tener una visibilidad digital por medio de motores de
busqueda y posicionamiento en Google enfocandonos en una estrategia organica por medio
de un blog donde se crearan articulos de interés sobre el departamento de Narifio y los
diferentes lugares que se pueden visitar, el punto de esto es crear interés en cada uno de
nuestros usuarios. En este sitio subiremos toda la creacion de contenido disefiada para que
nuestro pablico objetivo nos conozca. El enfoque de nuestra comunicacion digital es que
todos nuestros me-dios como Facebook, Instagram y YouTube nos direccionen a nuestro
sitio web y tengamos un alto trafico por medio de estas redes sociales, también se trabajara
estrategias digitales de pauta paga para generar intencién de reservar o comprar uno de

nuestros servicios.

Nuestra pagina web tendra una experiencia en nuestros usuarios desde el momento
en que entran hasta el momento en que compran el servicio en este sitio web, nosotros
haremos una galeria de las mejores fotografias para nuestros usuarios y asi ellos podran
descargar-las y usarlas para su uso propio, esta pagina albergara una tienda online de
productos MUNNA los cuales unos seran pagos Yy otros seran gratis como productos

digitales del identificador visual como son las mascotas 0 screenshot.

Después de haber planteado el sitio web Proporcionamos una experiencia de apoyo
a nuestro identificador visual ya que nuestros servicios se encuentran disponibles normal-
mente para compra en linea. Su principal objetivo es apoyar el identificador visual al

desarrollar una experiencia en linea y crear posicionamiento.
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A partir de este sitio web trabajamos toda nuestra estrategia de posicionamiento ya
que nuestro proposito es que este sitio sea nuestra oficina digital y cada uno de nuestros
clientes lleguen directo a este, creamos en este sitio diferentes paginas donde se tiene, un
inicio, en este mostramos de que trata MUNNA y que es lo que pretende hacer, sus
servicios, en esta pagina albergamos cada uno de los servicios disefiados y que ofrecemos a
nuestros usuarios para su respectiva reserva, Tienda, aqui ofrecemos productos de la
empresa los cuales son chaquetas, binoculares, términos, camisetas gorras, agendas orrales,

screenshots y banners digitales, teneos nuestro blog donde subiremos contenido de interés

para crear posicionamiento en monitores de busqueda.

Figura 5. Inicio Pagina Web (Inicio).
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Figura 6. Inicio Pagina Web (contactos).
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Figura 7. Tienda Online Pagina Web.

SERVICIOS MUNNA

Figura 8. Servicios Munna.
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92

Figura 10. Galeria Pagina Web.
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8.2.3 Social Media

Planteamos nuestra estrategia de comunicacién basada en social media ya que es el
conjunto de plataformas, herramientas, medios de comunicacion y de aplicaciones con las
que se crea interaccion, distribucion y colaboracion entre los usuarios, queremos utilizar
diferentes herramientas como blogs, mail marketing, Facebook, Instagram, YouTube y
WhatsApp ya que nuestra estrategia va enfocada a conseguir clientes para nuestro servicio

y generar un posicionamiento para nuestro identificador visual.

8.2.3.1 Mail Marketing

Esta es una estrategia de comunican basada por una base de datos generados por
usuarios que se suscriban nuestro sitio web el objetivo de este correo masivo es enviar

informacidn de interés a nuestros usuarios y también crear correos comerciales donde

clinibal

Explora y recorre Cumbal con el equipo MUNNA llenate
de experiencias nuevas, conoce la cultura de Cumbal y
dejate sorprender por sus maravillas naturales.

VISITANOS EN

Www.munnanarino.com

Figura 11. Poster Evento ufnbal
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nuestros usuarios puedan tener informacion comercial de nuestros servicios.

8.2.3.2 Facebook

Este canal de comunicacion nos permite establecer una estrategia que pretende tener
una relacion directa con nuestros usuarios, mostrando contenido de calidad y segmentado a
nuestro pablico objetivo, de esta manera nos podemos acercar mas a nuestros usuarios y asi
mismo monitorear y conocer el desarrollo estratégico de nuestro plan de comunicacion ya
gue nuestros usuarios interactlan y nos ayudan a conocer tal cual son sus necesidades y

preferencias al momento de comentar o reaccionar a diferentes publicaciones de contenido.

MUNNA > N WWW.Imunnanarino.com
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Figura 12. Fan Page Munna (Facebook).



8.2.3.3 Instagram
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Este canal de comunicacion nos ayudara a dar a conocer cada uno de los lugares de

Narifio. Nuestra estrategia en esta red social es crear interés y cautivar; subir momentos y

experiencias de cada uno de los viajes y de esta manera puedan observar por medio de fotos

y videos los hermosos lugares de nuestro departamento de Narifio.

Este canal de comunicacion nos serd muy eficiente ya que nuestro nicho de mercado

es uno de los que mas utiliza esta red social y nos ayudara a medir el trafico de personas

que interacttan con cada una de las publicaciones realizadas como post o historias que se
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8.2.3.4 Youtube

Subiremos cada uno de nuestros videos del servicio para crear contenido y
viralizarlo de esta manera no solo a los habitantes de la ciudad de pasto si no que diferentes
personas de todo el mundo podrian ver las maravillosas cosas que tienen nuestro

departamento.
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Creacion de contenido: Proponeos un contenido audiovisual ya que es mas
entretenido y atrae la atencion del usuario por mucho mas tiempo, este tipo de con-tenido es

mas susceptible, sobre todo aquellos que tienen contenido emocional, este tipo de contenido
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audiovisual ayuda a que sea compartido y beneficie el posicionamiento natural por lo tanto

proponemos una animacion y un spot publicitario.

= E3Youlube™ muma narifn Q
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Figura 15.Canal de Youtube Munna.

8.2.3.5 Memes

Planteamos este tipo de contenido porque nos ayuda a fidelizar a nuestra audiencia
ya que es una nueva forma de comunicacién en redes sociales por lo que tiene un gran
conexion emocional e influyente, ademas es una estrategia de comunicacién divertida y
fresca. Esta relativamente nueva forma de comunicarnos en las redes sociales no puede ser

pasada por alto
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8.2.4 Contenido Audiovisual Figura 17. Memes Munna. Fiod

Proponemos un contenido audiovisual ya que es mas entretenido y atrae la atencion
del usuario por mucho més tiempo, este tipo de contenido es méas susceptible, sobre todo
aquellos que tienen contenido emocional, este tipo de contenido audiovisual ayuda a que
sea compartido y beneficie el posicionamiento natural por lo tanto proponemos una

animacion y un spot publicitario.

Aparte de este recorrido queriamos hacer la experiencia mas espiritual llevando a

nuestros usuarios a un ritual de armonizacion con un chaman, también haciendo conocer la

Figura 18. Video Munna.
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gastronomia y artesanias de este municipio.

8.3 Servicio

En este momento nosotros planteamos un recorrido ecoturistico para nuestros
usuarios, donde se pretende mostrarles cada lugar importante del municipio de Cumbal,
queriamos llevar a nuestros usuarios a la laguna de la bolsa, escalar el volcan Cumbal y
después llevar a relajarlos a las aguas termales del chile. EI volcan Cumbal es un lugar
Ileno de aventura ya que segun los datos recolectados en nuestro trabajo de campo es un

lugar complicado de subir pero que tiene gran cantidad de flora y fauna.

Aqui enfocamos los diferentes métodos y herramientas que utilizamos en nuestro
proceso de investigacion, la cual genero un servicio relacionado al ecoturismo, incluyendo
el valor natural y humano de nuestra region, nuestro disefio de servicios se centra
principalmente en la experiencia de usuario enfocandolo en turismo de aventura,
proporcionando un valor agregado para el beneficio de la comunidad, impulsando la
economia y reconocimiento cultural de los lugares, para que este sea un servicio deseable

en nuestros usuarios.

8.3.1 Transporte
En este primer punto se informa a cada uno de nuestros usuarios que el encuentro es
en el terminal de transporte principal a las 8:00 A.M, donde estara el carro o bus que los

Ilevara al lugar de destino.



101

Cuando los usuarios hallan abordado el transporte, este se dirigird al municipio de
Cumbal, el tiempo estimado desde la ciudad de Pasto a Cumbal es de 2 horas y media y nos

encontraremos en la iglesia.

8.3.2 Iglesia Cumbal
Es el segundo punto de contacto establecido para el recorrido de usuario, donde se
va a reunir y capacitar a cada persona que contrato el servicio, se va a explicar sobre coémo

va a ser el recorrido mientras se les brinda un refrigerio.

8.3.3 Transporte
El trasporte llegaré a la iglesia de Cumbal para recoger a cada uno de los usuarios,

donde este los llevara al destino planeado el cual es la laguna de la bolsa.

8.3.4 Piedra de los machines

En el trayecto a la laguna de la bolsa se encuentra la piedra de los machines un lugar
sagrado para la comunidad de los pastos y un monumento turistico para cada persona que
visita este municipio, aqui se detiene un el transporte para conocer el sol de los pastos que
esta plasmado en esta piedra, se contara anécdotas del lugar para después seguir a nuestro

destino el cual es la laguna de la bolsa.

8.3.5 Laguna de la Bolsa

Este es nuestro primer destino ecoturistico, queda a las faldas del volcan Cumbal
siendo un hermoso destino por su paisaje, ya que a sus alrededores tiene valles de
frailejones, al estar en el puerto dirigiremos a los usuarios a la reserva natural dando un

recorrido en lancha por la laguna.
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8.3.6 Reserva Natural
Después de haber hecho el recorrido a nuestros usuarios en la lancha llegamos a la
reserva Natural, este es un emprendimiento del SENA el cual ofrece diferentes servicios

como: almuerzo, refrigerio y recorrido ecoldgico.

En esta reserva los usuarios interactuaran con la comunidad de la laguna ya que
almorzaran en esta reserva, un punto importante para la experiencia del usuario es retar a

que pesquen su propio almuerzo con cafas de pescar o una lanza para pescar.

El usuario vivird una experiencia, al recorrer el sendero ecoldgico el cual posee gran
diversidad de flora y fauna ya que se encuentra en uno de los valles de frailejones que

pertenecen al municipio de Cumbal.

Al terminar este recorrido los usuarios desarrollaran un aporte ecologico a esta
reserva plantando un arbol o planta que les otorgara MUNNA para contribuir al medio
ambiente (cada planta o arbol que se dara al usuario, sera beneficiosa para el ecosistema

tratado) y asi generar una concientizacion de lo importante que es la naturaleza.

Cuando terminamos de realizar las actividades planeadas en la reserva se contactara
al encargado del trasporte fluvial para que recoja a todos nuestros usuarios y los dirija al
puerto de la laguna, ahi nos estara esperando el transporte que los llevara a la vereda de la

ortiga.

8.3.7 Vereda de la ortiga
Ya que el transporte recogio a nuestros usuarios en el puerto de la laguna, los dirige

a la vereda de la Ortiga que aproximadamente queda a 20 minutos, al llegar a esta vereda
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nuestros usuarios se hospedaran en una casa anfitriona donde podran descargar sus maletas
y acomodar cada una de sus cosas, después de instalarse se van dirigir a una fogata donde
se les brindara una sesion de cuentos, mitos, leyendas y anécdotas por un taita del lugar, les
brindaremos un vaso de hervido o agua panela dependiendo la preferencia, al terminar cada
uno de los relatos la cena los estara esperando junto a las personas anfitrionas y que
compartiran un poco de su cultura y tradiciones, al acabar la cena cada usuario se dirigira a
su habitacion y la respectiva cama que para descansar y al siguiente dia madrugar al acenso

al volcan Cumbal el cual se tiene programado a las 3 de la mafiana.

8.3.8 Volcan Cumbal

Al despertar a las 3 am irdn a desayunar para que tengan energia ya que el ascenso
sera de 5 horas a la cumbre de Cumbal, se reunira a todo el grupo para dar las
recomendaciones respectivas y antes de ascender se revisara si cada uno de los usuarios

posee los implementos necesarios para el ascenso (chaqueta guantes botas etc.)

Después de haber hecho el control de los usuarios estos se dirigen a la cumbre de
Cumbal donde viviran una experiencia de reto y aventura inolvidable por el terreno y el
clima que tiene este volcan, MUNNA se encargara de acompafiar a nuestros usuarios a la
cumbre ya que va a documentar cada momento de los usuarios, también seran un apoyo

para el guia, si él lo ve necesario.

8.3.9 Vereda La Ortiga
Ya que nuestros usuarios hayan descendido el volcan, los esperaremos en la vereda

de la Ortiga donde llegan a almorzar, descansar y realizaran un cambio de ropa ya que por
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el climay las condiciones de esta cumbre es facil ensuciarse y mojarse. el transporte que

los dirigird a la Ciudad de Pasto los estara esperando para hacer el respectivo viaje.

8.3.10 Transporte Cumbal-Pasto
Ya dirigiéndonos a la ciudad de Pasto vamos a hablar con nuestros usuarios y
regalaremos un obsequio de parte de nuestra y asi guarden en su memoria la experiencia

vividay MUNNA

SERVICIO | DiA 1

Figura 21. Servicio Dia Uno Cumbal.

SERVICIO | DiA 2

Figura 201. Servicio Dia Dos Cumbal.
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8.4 Post Servicio

Para finalizar nuestro servicio abarcamos una estrategia de fidelizacién hacia los
usuarios basada en las experiencias que tuvieron en el recorrido, generando empatia y
apropiacion hacia este, de esta manera se identifica y apropia de los servicios que ofrece
MUNNA haciendo gue el servicio se humanice en los corazones de los usuarios y asi

adquieran los diferentes planes que a futuro ofrecera MUNNA.
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9. Conclusiones

Sabiendo que el ecoturismo es una forma de ingreso a nivel mundial y que en
Narifio se evidencia una minima apropiacion para fomentar este tipo de turismo alternativo,
se necesita que exista una estrategia que dé a conocer los diferentes sitios ecoturisticos que
tiene el departamento de Narifio, tomando iniciativas de innovacion, como un disefio
servicio y estrategias de comunicacion que ayuden a nuestro publico objetivo a diferenciar
y reconocer cada una de las bellezas naturales que existen en los diferentes municipios del
departamento, de esta manera podriamos generar una amplia demanda ecoturistica y un
enriquecimiento cultural de parte de la poblacidn pastusa y asi incentivar a que recorran y

exploren Narifio creando un sentido de pertenencia.
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