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RESUMEN

San Pablo del Lago, es una parroquia situada en el cantén Otavalo perteneciente a la
provincia de Imbabura al norte del Ecuador, posee una diversidad cultural y natural por su
privilegiada ubicacion geogréafica, es reconocida a nivel nacional e internacional por la
famosa travesia natatoria en la cual participan cada afio competidores de diferentes
nacionalidades. La organizacion econdémica de la parroquia se centra principalmente en las
actividades agricolas, comercio, construccion y turismo. Los emprendimientos de turismo
comunitario en el lugar no disponen de un sistema de estandarizacion de la calidad o
parametros que regulen sus actividades, de este modo se genera inestabilidad en la oferta
generando asi niveles bajos de satisfaccidn en los clientes, una demanda turistica baja y por
consiguiente el limitado dinamismo de la economia local. En respuesta a la problematica
existente el propodsito de esta investigacion es evaluar las condiciones de calidad de los
productos turisticos de la parroquia para el mejoramiento de la oferta local. Los tipos de
investigacion utilizados para el desarrollo del estudio fueron, investigacion bibliogréfica
documental, de campo e investigacion cualitativa y cuantitativa. El resultado esperado es que
la evaluacion de la calidad de los productos turisticos permita formular estrategias de
mejoramiento, mediante la estandarizacion en los procesos y actividades, ofertando servicios

excelentes que satisfagan las expectativas y necesidades de los clientes.

Palabras claves: emprendimiento, estandarizacion, empirismo, dinamismo, calidad.
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ABSTRACT

San Pablo del Lago, is a parish located in the canton Otavalo belonging to the province of
Imbabura in the north of Ecuador, it has a cultural and natural diversity due to its privileged
geographical location, it is nationally and internationally recognized for the famous swim in
the which competitors of different nationalities participate every year. The economic
organization of the parish focuses mainly on agricultural activities, trade, construction and
tourism. Community tourism ventures in place do not have a quality standardization system
or parameters that regulate their activities, thus generating instability in the supply,
generating low levels of customer satisfaction, low tourist demand and Consequently, the
limited dynamism of the local economy. In response to the existing problems, the purpose of
this research is to evaluate the quality conditions of the tourist products of the parish for the
improvement of the local offer. The types of research used for the development of the study
were documentary bibliographic research, field research and qualitative and quantitative
research. The expected result is that the evaluation of the quality of tourism products allows
formulating improvement strategies, by standardizing processes and activities, offering

excellent services that meet the expectations and needs of customers.

Keywords: entrepreneurship, standardization, empiricism, dynamism, quality.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccién

Ecuador es un pais que posee una privilegiada ubicacién geografica, su clima y recursos
naturales son producto de ello; considerado como pluriétnico! y multicultural,? factores que
lo constituyen dnico en el mundo, de forma que la actividad turistica se desarrolla y dinamiza

la economia de los pueblos ecuatorianos.

De modo particular Imbabura, es conocida como la provincia azul, la belleza singular
de sus lagos y lagunas la hacen acreedora y digna de este titulo, rica en historia, cultura,
emprendimientos e innovacion. Territorio donde se encuentran presentes varios pueblos,
nacionalidades y espacios intrinsecos propicios para diversas modalidades turisticas entre las

cuales figura el turismo comunitario.

El turismo comunitario en la provincia de Imbabura y en el pais se encuentra inscrito
como politica nacional en el Plan Estratégico de Desarrollo de Turismo Sostenible para
Ecuador. El objetivo nimero uno sefiala que se debe: “Generar un proceso orientador que
coordine los esfuerzos publicos, privados y comunitarios para el desarrollo del turismo
sostenible, basado en sus territorios y bajo los principios de alivio a la pobreza, equidad,

sostenibilidad, competitividad y gestion descentralizada”. (MINTUR, 2007) (p. 7)

! Pluriétnico.- Que comprende o tiene caracteristicas de diversas etnias
2 Multicultural.- Situacién de una colectividad o sociedad donde coexisten diversas culturas.



Es por ello que la responsabilidad de los profesionales en turismo es contribuir con sus
conocimientos técnicos, concibiendo destrezas que permitan el desarrollo y mejoramiento

continuo de esta modalidad turistica fortaleciendo las bondades que posee.

De este modo el canton Otavalo es uno de los mas concurridos de la provincia, la
presencia de las culturas indigenas y su tradicional Plaza de Ponchos ®lo constituye uno de los
sitios del Ecuador mas reconocidos nacionalmente e internacionalmente. Otavalo cuenta con
once parroquias, dos urbanas El Jordan, San Luis y nueve rurales Eugenio Espejo, Gonzalez
Suarez, Miguel Egas Cabeza (Peguche), San José de Qhichinche, San José de Iluman, San

Pablo de Lago, San Pedro de Pataqui. San Rafael de la laguna y Selva Alegre.

San Pablo de Lago, es una parroquia que alberga diversos emprendimientos de turismo
comunitario y rural, es por ello que la presente investigacion plantea la evaluacion de la
calidad de los productos turisticos para el mejoramiento de la oferta local. Para tal efecto la
formulacion y desarrollo de estrategias de mejoramiento mediante la estandarizacién en los
servicios, se convierte en un factor transcendental para la propiciacion de los ambitos

parroquiales, sociales, econdmicos, ambientales y politicos.

1.2 Problema de investigacion

Deficientes condiciones de calidad en la entrega de productos turisticos comunitarios en

la parroquia de San Pablo del Lago Ecuador.

3 Plaza de Ponchos. - La actual estructura de la Plaza de Ponchos fue disefiada en 1972 con el financiamiento
del gobierno de Holanda y con el apoyo del Instituto de Antropologia. En este afio la arquitecta holandesa Tony
Swollo, creo la nueva plaza centenario, mas organizada y con una mejor imagen, desde ese entonces los
mercaderes ya no acudian solamente los dias sabados, sino que se convirti6 en una feria semanal.



1.3 Enunciacion del problema

Las deficientes condiciones en la calidad de los productos turisticos comunitarios en
San Pablo del Lago se originan en el bajo grado de capacitacion del personal de servicios de
los emprendimientos. La escasa infraestructura turistica, limitada sefialética en las
comunidades, un presupuesto economico limitado para el desarrollo de la actividad, y como
resultado un lento avance en la sostenibilidad de la parroquia.

1.4 Antecedentes del problema

En las dos dltimas décadas, el turismo dirigido a las comunidades rurales e indigenas
de América Latina ha cobrado un auge inusitado, expresion inequivoca de las nuevas
tendencias del mercado turistico mundial. Frente al fendbmeno de la masificacion, un creciente
segmento de viajeros instruidos y con poder adquisitivo reclama productos novedosos,

destinos de naturaleza pristinos y vivencias culturales auténticas.

La pujanza del turismo y sus nuevas corrientes representan una fuente de
oportunidades, pero también de desafios, para los pequefios negocios, en la medida en que
éstos han de ser capaces de ofertar productos que conjuguen atributos de originalidad,

autenticidad y calidad para diferenciarse de sus competidores.

La oferta turistica de las comunidades parece consistente con las nuevas dindmicas del
mercado, pues sus productos valoran la identidad cultural y permiten al visitante disfrutar de
experiencias vivenciales genuinas en zonas dotadas de singular belleza paisajistica y vida

silvestre, al margen de los derroteros del turismo de masas.

No obstante, dichas comunidades enfrentan el mercado con severas restricciones al ser
excluidas de las instituciones y discriminadas del acceso a recursos, servicios publicos y

oportunidades de educacién, formacion profesional y salud. Esta situacion pone en evidencia



la paradoja de la pobreza que afecta a muchas comunidades de la region: siendo
potencialmente ricas en atractivos turisticos, éstos no han podido ser transformados en

recursos y en activos econdmicos para sacar el mejor partido del mercado.

Las comunidades rurales poseen escasas calificaciones turisticas, carecen de
experiencia en materia de servicios a las personas y desconocen los mercados. Por sus
propios estilos de vida, estdn poco preparadas para adoptar comportamientos y formas de

trato derivados de una cultura urbana y de turistas internacionales exigentes.

En este contexto resulta crucial para las comunidades anfitrionas entender en qué
consiste una politica de calidad en turismo y cémo incorporarla a su gestion diaria, a fin de

lograr altos niveles de satisfaccidn para sus visitantes y turistas.

La calidad es una herramienta fundamental para lograr un 6ptimo aprovechamiento del
recurso humano, elevar su productividad, mejorar la imagen de un negocio y ganar nuevos

clientes.(Maldonado & Hernandez, 2011) (p. 4)

Es asi que los emprendimientos y establecimientos turisticos, tienen la responsabilidad
de cumplir las normas de calidad estipuladas por la ley y sobre todo satisfacer las

expectativas y necesidades de los turistas.

La presente investigacion contempla los emprendimientos turisticos comunitarios de la
parroquia San Pablo del Lago, los servicios que ofertan los establecimientos se realizan
empiricamente debido al desconocimiento de los administradores sobre normativas y

estandares de calidad que regulen sus actividades y procesos.

El empirismo a la hora de comercializar los productos es algo comun en el turismo
comunitario, originado por la carencia de conocimientos técnicos, recursos econdémicos

limitados para poder acceder a capacitaciones profesionales, el desinterés de los gestores y la



falta de cohesion entre las entidades prestadoras de los servicios, ha ocasionado que las
expectativas y necesidades de la demanda turistica declinen generando asi un retroceso en el

progreso y desarrollo sostenible de la parroquia.

1.5 Planteamiento del problema

Las causas y efectos identificadas entorno a la problematica parten de las deficientes
condiciones de calidad en la entrega de productos y servicios de turismo comunitario en la
parroquia de San Pablo del Lago, originado principalmente por la carencia de planificacion
colectiva lo cual es responsabilidad de los actores locales prevaleciendo la atencion a otras
prioridades de desarrollo social y proyectos planificados que no permiten formular iniciativas

de gestion de la calidad desde los sectores rurales.

Por consiguiente, los gestores turisticos de los emprendimientos desconocen la

normativa vigente respecto a estandares de calidad.

Siendo otra causa directa un Plan de ordenamiento Territorial que no integra la actividad
Turistica como dinamizadora de indicadores de desarrollo local territorial, la minima
regularizacion a los establecimientos turisticos por parte de los gestores locales, fendbmenos

producidos por una planificacion interna limitada.

El desconocimiento técnico de los administradores de los establecimientos turisticos
sobre estandares de calidad es generado por la ausencia de un personal especialista en turismo

comunitario para desempefiar las diferentes funciones

Como resultado de un proceso administrativo mal ejecutado los productos se ofertan de
modo empirico lo que genera niveles bajos de satisfaccion en los clientes y como resultado

una demanda turistica limitada a los establecimientos.



Por lo tanto, la presente investigacion pretende evaluar las condiciones de la calidad de

los productos ofertados por los emprendimientos turisticos comunitarios y como resultado

disefiar y formular estrategias que contribuyan con el mejoramiento de la oferta local.

1.6 Formulacion del problema

a)

b)

(Por qué es importante la evaluacion de la calidad de los productos de turismo

comunitario?
(Como contribuiria la investigacion de los productos de turismo comunitario con el
desarrollo de la parroquia San Pablo del Lago?

(Para la evaluacion de la calidad de los productos de turismo comunitario que métodos

o medios utilizaria?

1.7 Preguntas de investigacion

a)

b)

c)
d)

¢ Cuales son los productos actuales ofertados por los Emprendimientos de Turismo
Comunitario en la Parroquia San Pablo del Lago-Ecuador?

¢ Cuales son las condiciones de la calidad de los productos que ofertan los
emprendimientos de turismo comunitario?

¢Cuales son las preferencias y segmentos de usuarios de Turismo Comunitario?

¢ Cuales son los niveles de satisfaccion de los consumidores de Turismo Comunitario’

1.8 Objeto de estudio y campo de accion

Evaluacidn de la calidad de los productos de turismo comunitario en la parroquia de

San Pablo del Lago.



1.8.1 Descripcion del area de estudio

La parroquia de San Pablo del Lago, se encuentra ubicada en el cantén Otavalo,
provincia de Imbabura a 40 km de la capital provincial y a 95 km de la ciudad de Quito
capital del Ecuador. La parroquia, se cred el 29 de mayo de 1861 mediante ordenanza
Municipal. La poblacion de acuerdo al altimo censo del afio 2010 es de 9.901 habitantes y

representa el 9,44% de la poblacion total del canton de Otavalo.

La cabecera parroquial constituye el principal nicleo de asentamientos humanos donde
conviven la mayoria de habitantes con auto identificacion mestiza y el resto se distribuyen en
11 comunidades con auto identificacion indigena. La parroquia esta ubicada cerca al nucleo
urbano de la ciudad de Otavalo y forma parte de la cuenca hidrografica del lago San Pablo o

Imbakucha.*

Posee zonas de vida correspondiente a bosque muy himedo Montano y un bosque
humedo Montano, con temperaturas que oscilan en 12° y 19°C, mientras que las
precipitaciones varian de 750 a 1000 mm anuales. Las principales actividades econémicas
que se dedica la poblacion son la agricultura, ganaderia (30,7% de la Poblacion
Econdmicamente Activa), la construccion (13,1%), la ensefianza (11,2%) los tejidos y

bordados (7,1%) asi como el comercio (7%) como los més relevantes.

Entre los principales productos se puede identificar el maiz ocupa el 35%, frutilla 20%,
uvilla 19%, quinua que ocupa el 15% de la superficie de area cultivada, mientras que el
chocho el 11%. Posee una buena infraestructura educativa y de salud, una riqueza cultural

intangible como las festividades del Inti Raymi, rama de gallos, fiesta a la Virgen de Agua

4 Imbakucha.- Término kichwa empleado para denominar a la cuenca hidrografica del lago San Pablo,
formada por dos vocablos, Imba y Kucha; Imba significa pie y Kucha prefiadillas.



Santa y tangible como la iglesia, antiguo colegio San Pablo, hacienda Cusin, capilla de

Lourdes, parque Bolivar y una centena de viviendas de la cabecera parroquial.

Posee una trama vial que conecta a las comunidades como Abatag, Lomakunga,
Imbabura, Angla, Cocha Loma, Araque, Casco Valenzuela, Cusimpamba, El Topo, Gualabi,
Ugsha, San Pablo como cabecera parroquial: las principales arterias que conectan a la
parroquia con las circunvecinas es el anillo vial alrededor del Lago San Pablo y la

panamericana con la ciudad de Otavalo y ciudad de Quito. (GAD San Pablo, 2014)

1.9 Objetivos

1.9.1 Objetivo general

Evaluar las condiciones de la calidad de los productos de turismo comunitario en la

parroquia de San Pablo del Lago para el mejoramiento de la oferta local.

1.9.2 Objetivos especificos

e Determinar los productos actuales ofertados por los emprendimientos de turismo
comunitario en la parroquia San Pablo del Lago Ecuador.

e Evaluar las condiciones de la calidad de los productos que ofertan los emprendimientos de
turismo comunitario.

e Identificar las preferencias y segmentos de usuarios de turismo comunitario.

e Valorar los niveles de satisfaccion de los consumidores de turismo comunitario.



1.10 Justificacion

En la actualidad es necesario buscar nuevas alternativas competitivas que emprenden un
proceso de mejoramiento continuo, los cambios en la matriz productiva del pais, la
globalizacién, entre otros fendmenos hacen que obligatoriamente los estandares de calidad en
los servicios turisticos sean esenciales para ofertar productos excelentes y en funcién de ello

lograr satisfacer las necesidades y expectativas de los turistas.

La falta de empleo es sin duda, una de las causas que hace lento el crecimiento
econdmico de un territorio. La ausencia de espacios en las entidades pablicas, en donde se
concentra la mayor demanda en busca de una oportunidad laboral, y el sector privado que

contribuye en este campo, tampoco dispone ya de plazas de trabajo para mano de obra.

Por ello apoyar las iniciativas e ideas de las comunidades, mediante procesos de
facilitacion economica por parte de las entidades gubernamentales, y la academia
universitaria como intermediaria, a través de la generacion de conocimientos técnicos para
estas zonas poco favorecidas, contribuiran significativamente a mejorar los escenarios
actuales de los emprendimientos y que asi logren afianzarse como entes productivos y

generadores de empleo para la poblacion local.

En efecto la presente investigacion esta dirigida a evaluar las condiciones de calidad de
los productos de turismo comunitario en la parroquia San Pablo del Lago y pretende aportar
con el mejoramiento de la calidad en los productos turisticos, a través de la formulacion de
estrategias disefiadas en funcion del proceso evaluativo y asi agilitar la toma de decisiones, en

los gestores los emprendimientos.

De modo que se instaure en cada establecimiento, politicas de calidad que garanticen la

satisfaccion de los usuarios, ganando fidelidad, credibilidad y por efecto consolidarse como
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destinos reconocidos a nivel local, nacional e internacional y asi dinamizar el desarrollo

socioecondémico de la parroquia.
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CAPITULO 1

2. MARCO TEORICO

Para efectos de la justificacion tedrica del proceso de evaluacion de las condiciones de
calidad de los productos de turismo comunitario en la parroquia de San Pablo del Lago, se

plantean temas relacionados al objeto de estudio.

De manera que, en este capitulo, se establecen los principales conceptos relacionados
con el turismo, emprendimientos turisticos, turismo comunitario, procesos de evaluacion y

calidad.

2.1 Turismo

La Organizacion Mundial del Turismo (2007) expresa que: “El turismo comprende las
actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al de
su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo inferior a un afio, con fines de

0Cio, por negocios y otros motivos™. (p.22)

El turismo es el fendmeno social que se desarrolla en diferentes lugares del mundo,
gracias a la ejecucion de actividades que comprenden ocio, recreacion, alojamiento,
transporte, negocios entre otros con un periodo inferior a un afio y mayor a veinticuatro

horas.

Cada actividad relacionada con el turismo es una forma de mas de viajar o desplazarse
fuera del lugar de origen para asi conocer sectores de un pais o region en el cada individuo es

responsable del gasto econémico generado.
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(Hunziker y Krapf, 1942) en su libro Introduccion al Turismo define esta actividad
como: “La totalidad de las relaciones y fendmenos generados por el viaje y la estancia de
forasteros, siempre y cuando la estancia no implique el establecimiento de una residencia

permanente y no esté relacionada con actividades remuneradas”. (p.32)

Entonces se entiende como turismo a las practicas ejecutadas por las personas o sujetos
fuera de su espacio ordinario comprendiendo actividades que impliquen la recreacion,
entretenimiento alojamiento, alimentacion, trasporte siempre y cuando el individuo no se
radique en tal sitio, sino simplemente el periodo de permanencia sea inferior a un afio y

superior a un dia.

(Ingle et al., 2010) manifiesta que: “Turismo se entiende a menudo como las
actividades de las personas que viajan a lugares fuera de su entorno habitual, y que se quedan
en ellos, por motivos de ocio, de negocios y / o de otro tipo, y no mas de un afio a la vez.

Puede implicar una estancia de una noche”. (p.4)

(Mcintosh, 1986) define al turismo como: “La suma de los fendmenos y relaciones y la
interaccion de los turistas, con los proveedores de empresas, l0os gobiernos anfitriones y las

comunidades. Proceso de atraer y acoger a estos turistas y otros visitantes”. (p. 24)

El efecto multiplicador del turismo es algo inherente en el desarrollo de cada una las
actividades, cohesiona a diversos sectores comerciales, locales y gubernamentales para su

comercializacion.
2.1.1 Importancia del turismo en la economia
Para (Porto & Sturzenegger, 2008) el turismo es:

Uno de los sectores de mayor dinamismo en la economia mundial y, en el ultimo

tiempo, se ha transformado en una actividad con un rol importante para el crecimiento
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economico de muchos paises. El periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial es el
de la gran expansion del turismo, con un importante crecimiento de las corrientes

turisticas internacionales. (p. 14)

El turismo desempefia un papel fundamental para el desarrollo de la economia de un
pais debido a que vincula a varios sectores comerciales, generando asi fuentes de empleo
directa o indirectamente. Por lo tanto, se convierte en una pieza clave para el mejoramiento

de la oferta local.

Segun la (Organizacion Mundial del Turismo, 2010) el turismo es importante porque:

...puede contribuir con el objetivo de erradicar la pobreza, impulsando la participacion
de la poblacion local en el desarrollo turistico alrededor de 4 los patrimonios naturales
y culturales, propiciando vinculos de negocios entre las pequefias empresas proveedoras

de bienes y servicios con las empresas de turismo.

Sin embargo, para esto es necesario facilitar el acceso al crédito para las micro,
pequefias y medianas empresas, asi como la capacitacion profesional del personal que

trabaja directamente en el sector. (p.7)

El turismo realizado de manera 6ptima convierte en un eje de desarrollo estratégico
para la economia de una zona, facilitando asi a las comunidades, emprendimientos y demas
involucrados a participar de forma activa en el mejoramiento continuo de la oferta y demanda

turisticas.

Acorde con (Sancho, 1998) el turismo es considerado generalmente como:

. una exportacion de una region o nacidon hacia al lugar de destino (pais receptor,

lugar de acogida), en el que se genera renta, se favorece la creacién de empleo, se
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aportan divisas que ayudan a equilibrar la balanza de pagos, se aumentan los ingresos

publicos y se fe fomenta la actividad empresarial.

Asi, la actividad turistica cobra una gran importancia en la economia debido a su
elevada aportacion a la generacion de Valor Afadido Bruto (VAB) en la region

receptora. (p.17)

2.1.2 Turismo comunitario

Segun (Maldonado, 2005) EI turismo comunitario en América Latina es:

...un fendbmeno que data de las dos Ultimas décadas y surge en un contexto de grandes
cambios econémicos, sociales y politicos: la liberalizacion de los flujos comerciales y
financieros; la vigencia de los nuevos paradigmas del desarrollo sostenible y la

responsabilidad social de la empresa. (p.18)

El fendmeno ha conocido una relativa bonanza en zonas de excepcional belleza
paisajistica, dotadas de atractivos culturales y vida silvestre, ya sea en territorios

comunales o en areas publicas aledafias. (p.9)

La Secretaria de Turismo de Buenos Aires indica que turismo es : “Aquel que fomenta
el desarrollo de la actividad turistica en pequefias localidades no urbanas (sean rurales,
litorales, serranas o insulares), que posean atractivos capaces de generar el desplazamiento de

turistas o excursionistas hacia ese destino”. (p.5)

Los principales escenarios para que el turismo comunitario se desarrolle son las zonas
rurales deben cumplir con caracteristicas especificas, para que sean considerados como

espacios propicios del desarrollo de la actividad turistica comunitaria.
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2.1.3 Turismo comunitario en Ecuador

La Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador (Feptce, 2010)

define al Turismo Comunitario como:

...1a relacion de la comunidad con los visitantes desde una perspectiva intercultural en
el desarrollo de viajes organizados, con la participacion consensuada de sus miembros,
garantizando el manejo adecuado de los recursos naturales, la valoracion de sus
Patrimonios, los derechos culturales y territoriales de las Nacionalidades y Pueblos,

para la distribucion equitativa de los beneficios generados. (p, 15)

El Turismo Comunitario debe cumplir con la normativa vigente del pais para
denominarse dentro de este contexto, si bien es cierto muchas comunidades realizan
turisticas, pero en realidad la forma o el modo en que lo ejecutan no encaja con los

lineamientos previstos.

2.1.4 Turismo en Imbabura

La provincia de Imbabura cuenta con atractivos naturales y culturales como, tolas,
miradores, santuarios, sitios arqueoldgicos, la plaza de ponchos en Otavalo, las ferias textiles
de Atuntaqui, la produccion del cuero en Cotacachi y los magnificos tallados y artesanias en
madera en San Antonio de Ibarra. “Imbabura es el tercer lugar después de Quito y Guayaquil,
mas visitada del pais por turistas extranjeros. Posee innumerables bellezas escénicas y

ecosistemas con una gran diversidad”.

El turismo forma parte del sector terciario, por lo tanto, debe convertirse en el eslabon
fundamental del proceso productivo Imbaburefio y todos los &mbitos que forman parte de ello

deben estar involucrados.
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En este contexto la diversidad natural y cultural de la provincia de los lagos es Unica,
aprovechando todas las potencialidades y trabajando de manera conjunta con todos los

gestores se fortalecera y dinamizaréa la oferta turistica.

2.1.5 Turismo comunitario en San Pablo del Lago

(Narvéez, 2009) Afirma que San Pablo del Lago es:

La parroquia méas importante del cantén Otavalo, ya sea por el nUmero de habitantes de
9106, como por su laboriosidad e interés en la educacion; el 29 de mayo de 1861
mediante ordenanza municipal, San Pablo del Lago fue dirigida a la categoria de

parroquia por el Ministerio de Gobierno.

Tiene un aspecto panoramico que es muy atractivo, se encuentra al tope de Cusin donde
comienza la Rinconada. El rio y la Laguna de San Pablo (Imbakucha). Estd a 2700
m.s.n.m. Comprende una superficie de 615,6 hectareas, posee una profundidad maxima
de 83 m. En este recurso hidrico se realiza la tradicional travesia natatoria cada afio, en

el mes de septiembre. (p.153)

La parroquia de San pablo del Lago cuenta con diversos emprendimientos turisticos
comunitarios y proyectos e iniciativas personales tales como Asociacion La Garza,
Asociacion Pachamama, Asociacion Agricola Plaza Pallares, Delipan, Asociacién Agro
productiva Pakta Purishunshi entre otros. No obstante, las actividades que realizan se
ejecutan empiricamente, debido a la ausencia o quiza desconocimiento por parte de los

propietarios en cuanto a normativas de calidad.
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2.2 Emprendimiento

El término entrepreneur: “fue introducido a la literatura econémica por primera vez en
los inicios del siglo XVIII por el economista francés Richard Cantillon. Su aporte ha sido
verdaderamente relevante para comenzar a comprender el concepto de emprendedor y el rol

que juega el emprendimiento en la economia”. (p. 26)

Para (Kundel, 1991) la a actividad emprendedora es: “la gestion del cambio radical y
discontinuo, o renovacidn estratégica, sin importar si esta renovacion estratégica ocurre
adentro o afuera de organizaciones existentes, y sin importar si esta renovacién da lugar, o

no, a la creacion de una nueva entidad de negocio”. (p. 78)

Un emprendimiento es empezar a hacer una cosa o tarea determinada lo cual a su vez
puede constituirse en un proyecto, microempresa 0 empresa, cabe destacar que el
emprendimiento se concibe previo a la concepcion de una idea innovadora y creativa.
“Emprender es perseguir la oportunidad mas alla de los recursos que se controlen en la

actualidad” .(Stevenson H, 2000). (p. 30)

Los emprendedores muchas veces suelen ser tildados de sofiadores, pero si un
emprendimiento tiene fundamentos sélidos desde su planificacion, y sus actividades se

realizan adecuadamente al final se lograra conseguir los objetivos y metas propuestos

2.3 Productos

En el libro de Marketing de (Kotler & Armstrong, 2013) se define al producto como:

Cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su atencion, adquisicién, uso o
consumo, y que podria satisfacer un deseo o una necesidad. Los productos no sélo son
bienes tangibles, como automdviles, computadoras o teléfonos celulares. En una

definicion amplia, los “productos” también incluyen, servicios, eventos, personas,
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lugares, organizaciones, ideas 0 mezclas de ellos. A lo largo de este libro usamos el

término producto en un sentido extenso para incluir cualquiera o todas estas entidades.

(p, 80)

Para (Martinez, 2014)“El producto es: “Cualquier bien, servicio o idea que se ofrece en
el mercado y que representa el medio para satisfacer las necesidades o deseos del
consumidor, por ello los beneficios que reportan los productos son mas importantes que sus

caracteristicas”. (p.13)

Acorde al diccionario de Marketing (Olamendi, 2010) producto es: “Bien
manufacturado que posee caracteristicas fisicas y subjetivas, mismas que son manipuladas
para aumentar el atractivo del producto ante el cliente, quien lo adquiere para satisfacer una

necesidad”. (p.15)

Ratificando los conceptos antes expuestos en sintesis se puede decir que un producto
puede ser un bien o servicio que se comercializa en el mercado a un precio 0 costo
determinado el cual esta orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de un mercado

meta.

2.3.1 Producto turistico

(Barrera & Mufioz, 2011) afirma que el producto turistico es: “El conjunto de bienes y
servicios que se ponen a disposicion de los turistas para su consumo directo, bienes y
servicios que son producidos por diferentes entidades, pero que el turista los percibe como

uno solo”. (p. 84)
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2.3.2 Niveles de un producto turistico

(Albar, 2012) menciona que en la industria del turismo existen cuatro niveles del

producto:

El producto basico. Se trata de aquello que el cliente trata de obtener y mas que

proporcionar objetos se trata de proporcionar beneficios de esos objetos.

Productos auxiliares. Son aquellos productos que deben estar presentes para que el
cliente pueda hacer uso del producto basico. Se refiere a servicios minimos que deben existir

ademas del beneficio basico buscado por el cliente.

Productos secundarios. Aunque el producto basico necesita de los productos
auxiliares para su uso, no requiere la existencia de productos secundarios, ya que se trata de
productos extras que proporcionan valor al producto basico y ayudan a diferenciarse de la
competencia. No obstante, las diferencias entre productos auxiliares y secundarios no siempre

estan claras.

Producto aumentado. En lineas generales se puede indicar que el producto basico, el
auxiliar y el secundario, muestran qué es lo que el cliente recibe y que el producto aumentado

hace referencia a como el cliente recibe el servicio.

2.3.3 Componentes del producto turistico

e Atractivos: son los elementos que influyen en la decision del turista para elegir ese destino
y no otro constituyen la materia prima de la industria turistica.(Iglesias, Talon, & Garcia,
2007) (p. 28)

e Facilidades: son un complemento del producto turistico. No generan flujo turistico pero la

falta de éstas puede impedir la presencia de turistas.(Iglesias et al., 2007) (p. 28)
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e Accesos: Son indispensables para que el turista llegue al destino ya que estos son los
medios para que esto sea posible. (Iglesias et al., 2007) (p. 28)
e Patrimonio cultural de un pueblo: se refiera a aspectos de la idiosincrasia de los pueblos

existentes de un destino.

2.3.4 Caracteristicas especificas del producto turistico

Heterogeneidad: la calidad depende de quién, cuando, donde y como los proporciona.

e Caducidad: no se pueden almacenar o utilizarlos mas tarde.

e Inseparabilidad: no se pueden separar de sus proveedores.

e Intangibilidad: el producto turistico se experimenta, pero no se posee, queda la
experiencia.

e Subjetivo e individual: es un producto emocional. Sus satisfacciones son individuales y
distintas de unos de otros.

e Estacionalidad: es una caracteristica inherente al turismo y que determina en gran medida

las estrategias empresariales de las compafiias que operan en el sector. Al ser un servicio

que se consume de forma mayoritaria en época vacacional, observamos que existen

grandes variaciones en la demanda segun la época del afio en la que nos encontremos.

2.4 Mercado

(Kotler & Armstrong, 2013) manifiestan que el mercado es: “El conjunto de
compradores reales y potenciales de un producto. Estos compradores comparten una
necesidad o un deseo particular que puede satisfacerse mediante una relacion de

intercambio”. (p. 201)
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Segun el diccionario de Marketing (Olamendi, 2010) mercado es: “ El conjunto de

compradores actuales con el deseo y la posibilidad econémica para adquirir un producto”

(p.11)

(Tobergte & Curtis, 2013) definen el mercado como: "Las personas u organizaciones

con necesidades que satisfacer, dinero para gastar y voluntad de gastarlo”. (p, 89)

El mercado se puede definir como el conjunto de individuos con necesidades inherentes

que disponen el recurso econdémico suficiente para adquirir bienes y servicios.

2.4.1 Segmentos de mercado

Segun (Olamendi, 2010) define un segmento de mercado como: “Parte de un mercado

definido por una serie de variables comunes, con clara y concreta diferenciacion”. (p.19)

Como destacan (Tobergte & Curtis, 2013) segmento de mercado es: “Consumidores u
organizaciones dentro del mercado mas amplio de la transportacion que comparten deseos,

preferencias de compra o comportamientos de uso de producto”. (p.16)

Un segmento de mercado es un grupo de individuos o personas que comparten en
comun caracteristicas por las cuales es necesario dividir al mercado meta en diferentes
preferencias 0 necesidades acorde a los requerimientos exigidos ante un producto, bien o

servicio.

2.4.2 Oferta turistica

(Sancho, 1998) define a la oferta turistica como: “El conjunto de productos turisticos y
servicios puestos a disposicion del usuario turistico en un destino determinado, para su

disfrute y consumo”. (p.51)
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En concordancia (Magadan, M & Rivas, 2012) manifiesta que:

La oferta es el conjunto de bienes y servicios en este caso turisticos que los productores
estan dispuestos a ofrecer a determinados precios. En el campo del turismo podemos

distinguir entre una oferta basica complementaria.

La oferta basica estd constituida por aquellos bienes y servicios de caracter netamente
turistico (agencias, alojamientos, transportes, etc.), mientras que la complementaria esta
formada por aquellos otros bienes y servicios que sin ser exclusivamente turisticos son
demandados por los turistas y complementan a la oferta basica (restauracion, deportes,

comercio, ocio). (p.69)

En sintesis, se puede decir que la oferta turistica son todos los productos
comercializados por los diferentes establecimientos que contemplan ya sea alojamiento,
restauracion, ocio, recreacion, transporte, dirigidos a suplir a los requerimientos de los

potenciales clientes a un precio o coste determinado.

2.4.3 Demanda turistica

Segun los criterios de (Magadan, M & Rivas, 2012) argumentan que la demanda que:
...”’la demanda turistica es muy sensible o el&stica ante las variaciones de renta 0 de precios
y, por supuesto, ante la presencia de acontecimientos sociales, politicos o naturales que

dificulten o impidan el turismo. (p.69)

Un concepto simple sefiala que la demanda turistica: “es el nimero total de personas
que viajan o desean viajar, para disfrutar de facilidades turisticas y de servicios en lugares
distintitos a su lugar de trabajo y de residencia habitual, incluye a los que viajan y los que no

lo hacen por alguna razén”.(Mathieson and Wall, 2010). (p. 80)



23

Por lo tanto, la demanda turistica se puede definir como todos aquellos individuos que
se desplazan de su entorno habitual para hacer uso de servicios y facilidades turisticas en
lugares diferentes al de su cotidianidad. Siempre y cuando existan las condiciones necesarias
tales como politicas, ambientales, sociales, econdémicas, para que el turismo se propicie

adecuadamente.

2.5 Calidad

Para (Camison & Cruz, n.d.) Calidad es: “La totalidad de los rasgos y caracteristicas de
un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades

establecidas o implicitas”. (p. 77)

El término de calidad no puede ser asociado con sinénimo de lujo, porque es claro que
el concepto de calidad va mas alla de aquellos paradigmas instaurados. Calidad es
desempefiar las actividades y funciones con excelencia, satisfaciendo y cumpliendo

expectativas. Disefiando productos turisticos acordes a las necesidades del mercado meta.

2.5.1 Evolucion del concepto de calidad

La calidad es un concepto complejo de definir, multidimensional que conlleva algunos
aspectos y presenta diversos enfoques. Entre las definiciones de los muchos expertos que han

tratado el tema destacan:

Conformidad con las especificaciones.- (Crosby) en (Prieto, 2015) refleja el punto de
vista del vendedor del producto. (p. 21)
Satisfaccion de clientes y consumidores. - refleja el punto de vista del comprador del

producto. (Prieto, 2015) (p. 21)
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Adecuacion del uso.- (Juran) en (Prieto, 2015) es uno de los clasicos gurus de la teoria de
la calidad. (p. 21)

Conjunto de caracteristicas de una entidad. - que le confieren la aptitud para satisfacer
las necesidades establecidas o implicitas. (Prieto, 2015)

Conformidad con los requerimientos acordados.- (Prieto, 2015) (p. 22) con los clientes
externos (clientes y consumidores finales externos a la empresa) e internos (organismos y

personas de la empresa que reciben los servicios); esta definicion exige:

e ldentificar y caracterizar a los clientes internos y externos

e Acordar con ellos los compromisos a cumplir

e Cumplir lo prometido al 100%

e Actualizar de forma inmediata y correcta todos los requerimientos en base a cualquier
cambio producido en las expectativas y necesidades de los clientes

e Cumplir todos los requerimientos a plena satisfaccion del cliente

Calidad de clase mundial significa. - proporcionar productos y servicios que satisfagan
las expectativas y necesidades de los clientes a un coste que representa valor para el cliente.
(Prieto, 2015) (p. 22)

Los consumidores buscando la calidad y el valor establecen. - las normas de
aceptabilidad para los productos y servicios votando con su dinero el mercado,
recompensando a los productores eficientes de productos de mejor calidad y comportamiento.
(Prieto, 2015) (p. 22)

La “C” grande en la calidad (Prieto, 2015) (p. 22)

e Calidad en el comportamiento del producto
e Calidad en el precio

e Calidad en el calendario (de entregas y de cumplimiento de cualquier compromiso)
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Un producto de calidad es el que funciona cuando se le necesita y tiene un nivel de precio

que presenta valor para el cliente.

Enfoque hacia la empresa Enfoque hacia el cliente

Aptitud segin estindares: Aptitud de uso:

+ Investigacion de mercados
+ Equiposinter funcionales

Aptitud de costes: Aptitud para necesidades latentes:

Circulos Q C
Herramientas Q C
Meétodos de
mejora

+ QFD (despliegue dela funcionde
calidad.
* Herramientade direcdon

Fuente: Mddulo 1, Calidad, historia y evolucién. Estado actual y previsiones a futuro. Prieto, 2015
Elaboracion propia

2.6 Etapas de la Calidad en el tiempo

Primera etapa Inspeccion. - puede decirse que en esta primera etapa comienza el desarrollo
de la calidad. Como consecuencia de la evolucion de la produccion en mase se producen
ciertos cambios en la organizacién de la empresa. En esta época aparece la contribucion de
Taylor, quien divide los trabajos complejos realizados anteriormente por el artesano en una
sucesion de tareas simples realizadas por personas con una capacitacion minima. (Otero,

2003) (p. 24)

El control de la calidad mediante la inspeccion se basa en detectar defectos y
desviaciones en las caracteristicas de los productos en relacion con las especificaciones de la

produccion con el fin de evitar dar salida a los bienes defectuosos. (Otero, 2003) (p. 24)
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Segunda etapa, control estadistico de la calidad. - se basa en el estudio de la variabilidad
del proceso de fabricacidn a traves de la aplicacion de técnicas estadisticas y de la aplicacion
de los principios de probabilidad. El objetivo consistia en determinar qué variabilidad era

aceptable sin que se originasen problemas. (Otero, 2003) (p.25)

Tercera etapa, aseguramiento de la calidad. - El concepto de prevencion se incorpora a la
gestion de la calidad, al asumir que resulta mas rentable prevenir fallos de calidad que

corregirlos una vez producidos. (Otero, 2003) (p.26)

El documento que va a integrar y coordinar el conjunto de acciones para asegurar y
gestionar la calidad es el manual de calidad. Se crean normas para el aseguramiento de la
calidad como la British Standard, en el Reino Unido, o las DIN, en Alemania. Actualmente,
cabe destacar las normas ISO 9000, las cuales ofrecen la posibilidad de adoptar un
determinado modelo de aseguramiento y certificar el mismo ante un organismo reconocido.

(Otero, 2003) (p.26)

Cuarta etapa, gestion de la calidad total. - El concepto de calidad total supone una
revolucion en la filosofia de la calidad. A diferencia de las etapas anteriores, el concepto de
calidad se centra en asegurar la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

(Otero, 2003) (p.26)

2.7 Calidad turistica

La Organizacion Mundial del Turismo (OMT, 1998) en (Valls, Vigil, & Segura,

2006) define la calidad como:

El resultado de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades,
exigencias y expectativas legitimas de los consumidores respecto a los productos y

servicios, a un precio aceptable, y de conformidad con los factores subyacentes que
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determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la
transparencia, la autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada por

su entorno humano y natural. (p. 2)

Por lo tanto, calidad significa un esfuerzo continuo por hacer bien las cosas en todos
los componentes del producto turistico como son, infraestructura, equipamiento,
accesibilidad, seguridad, higiene, y como resultado cumplir las expectativas y necesidades de

los clientes, logrando una percepcion optima de los servicios ofertados.

2.7.1 Importancia de la calidad

“La calidad dentro de una empresa es el elemento mas importante para poder lograr una
exitosa incursion en cualquier mercado es el elemento que le permite mantener un nivel
competitivo dentro de un mercado cambiante y evolutivo”. (Gutierrez, 2010) (p. 70) Su
importancia es indiscutible y por ello, hoy tanto en productos como en servicios, la calidad es

un elemento imprescindible para alcanzar las metas en una empresa.

Por lo tanto, la calidad es un factor indispensable dentro de una institucion porque le

permite ser competitiva y continuar participando activamente en el mercado.

2.7.2 Caracteristicas de la calidad

Diversos estudios se han realizado entorno a las posibles caracteristicas de la calidad,
no obstante, es importante mencionar que estas dependen directamente de la nocion, si se
refiere a un bien o servicio. De este modo, (Benavides, 2012), manifiesta que: “desde una
interpretacion trascendente de la calidad, las caracteristicas mas valoradas son las de

capacidad de servicio o utilidad, estética y las que inciden en la calidad percibida”. (p. 136)
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Por otro lado, y para efectos de este estudio, se pueden identificar diez caracteristicas

de la calidad relacionadas a los servicios.

e Naturaleza tangible: es lo que el cliente usa para percibir e identificar el servicio de forma
precisa.

e Fiabilidad: es la constancia que la empresa mantiene en la prestacion del servicio.

e Grado de respuesta: facilidad del talento humano para prestar el servicio. Depende de su
capacitacion y grado de conocimiento del personal.

e Amabilidad: se refiere a la gentileza que el talento humano de la empresa da a los clientes.

e Credibilidad: capacidad de la empresa para generar confianza en los clientes.

e Seguridad: no presencia o presencia minima de riesgos, peligros o malentendidos.

e Accesibilidad: capacidad de aproximarse al servicio y facilidad de contacto.

e Capacidad de comprender al cliente: esfuerzo de los trabajadores por entender las
necesidades de cada cliente. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2008) como se cito en:

(Benavides, 2012)

2.7.3 Enfoques para abordar la calidad

e Calidad basada en la fabricacion. - Fundamentalmente se refiere al apego del producto
con las especificaciones que tiene desde su disefio. Esto conlleva a que los procesos sean
buenos y garanticen la calidad. (Benavides, 2012)

o De igual manera las estrategias de fabricacién deben ser las correctas para que el
producto o servicio final tenga una calidad superior. Resulta de especial interées, para la
fabricacion de productos industriales. (Benavides, 2012) (p. 131)

e (Calidad basada en el usuario o cliente. - Se basa de manera especifica en la
apreciacion o percepcion que el cliente tenga del producto o servicio luego de consumirlo.

Es importante por ello entender que cada cliente o usuario tiene unas necesidades o
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expectativas distintas que satisfacer y cada uno juzgara de forma diferente. (Benavides,
2012) (p. 131)

e La calidad entonces serd determinada por la capacidad propia de los productos o
servicios para dar una respuesta adecuada a los gustos y preferencias del cliente o
comprador. (Benavides, 2012) (p. 131)

e Calidad basada en el producto o servicio. - El elemento principal de este enfoque es el
propio producto o servicio. Segun como se mejoren las caracteristicas y atributos
inherentes al mismo, mejorara su calidad. Por ello, desde esta orientacion las estrategias de
marketing resultan fundamentales. (Benavides, 2012) (p. 131)

e Calidad basada en el valor. - Permanentemente se establece una relacion muy fuerte
entre precio y calidad, considerandose que la calidad de un producto o servicio esta
determinada por su precio. De esta forma, para un precio dado se pretende alcanzar la
méaxima calidad; por consiguiente, la calidad es funcion del coste como base determinante
en la configuracion del precio. (Benavides, 2012) (p. 131)

e Esta concepcion se da en la Teoria Econémica y exige que las empresas consideren la

calidad bajo una perspectiva centrada en el mercado. (Benavides, 2012) (p. 131)

2.7.4 Estandares de calidad

(Gutierrez, 2010) “Es el cumplimiento de requisitos minimos en busca de la excelencia
dentro de una organizacion”. Entonces un estdndar de calidad se define como el grado de
cumplimiento exigible a un criterio de calidad. Dicho, en otros términos, es el rango en el que

resulta aceptable el nivel de calidad que se alcanza en una determinada actividad turistica.

(p. 88)
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2.8 Gestion de la calidad

De acuerdo con (Evans & Lindsay, 2008) : “La gestion de la calidad es el compromiso
de toda una organizacion para hacer bien las cosas, es decir, afecta a cada persona en una
organizacion y, por lo tanto, para que la gestion de la calidad sea prospera y exitosa, debe ser

aceptada por todos los integrantes de la organizacion. (p.342)

La gestion de la calidad es responsabilidad de todos los individuos integrantes de la

empresa o entidad, solo asi se lograra una efectividad en el cumplimiento de la misma.

2.8.1 Sistemas de gestion de la calidad

(Alcalde, 2007) menciona que es: “el conjunto formado por la estructura organizativa
de la empresa, los procedimientos, los procesos y recursos necesarios para asegurarse que

todos los productos y servicios suministrados a los clientes satisfacen sus necesidades”.

(p. 72)

En la actualidad se puede decir que existen dos sistemas de gestion de la calidad, en
primera instancia estan los modelos fundamentados en sistemas de aseguramiento de la
calidad mediante normas y en segundo lugar son los modelos de excelencia y calidad,

sustentados en grandes premios internacionales de la calidad.

e Sistemas de aseguramiento de la calidad:

Segun (Otero, 2003): “Los sistemas de aseguramiento de la calidad se basan en el
cumplimiento, por parte de la empresa, de unos estandares minimos, de productos, de

procesos o de capacidades”. (p. 103)
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En efecto los sistemas de aseguramiento de la calidad exigen requisitos minimos de
cumplimiento en las entidades, ya sea en sus procesos productivos, destrezas y aptitudes del

personal.

2.8.2 Sistemas de Gestion de la Calidad del MINTUR

El Ministerio de Turismo a través de la Direccion de la Calidad, busca la instalacion
del Sistema Nacional de Calidad Turistica (SNCT) con miras a promover una cultura de
excelencia que permita que Ecuador se posicione como una potencia turistica en el mercado

nacional e internacional. Por ello dispone de los siguientes programas:

2.8.3 “Q” de Calidad

Este proyecto promueve la gestion calidad en las actividades, modalidades y destinos
turisticos, modelo en el que se establecen normas técnicas para la gestion es esquemas de

certificacion y reconocimiento basados en requisitos y estandares de servicio y gestion.

Dichas normas deben ser cumplidas por los establecimientos de alojamiento,

alimentos y bebidas y operacion turistica con la Marca Q. (MINTUR, 2018)
2.8.4 Sistema Inicial de Gestion Organizacional-SIGO ECUADOR
Es una herramienta de gestion de rapida implementacion para el mejoramiento de la

calidad en las Micro, Pequefias y Medianas Empresas (MIPYMES) turisticas que ha sido

desarrollada por Ejido Asesores. (MINTUR, 2014) (p.11)

A través de la implementacion del SIGO ECUADOR Usted puede mejorar y/o resolver

los siguientes aspectos basicos de la operacion de su empresa:
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e Crear las condiciones necesarias para que el personal libere su potencial y realice
contribuciones significativas, impulsando a la empresa a alcanzar y mantener su nivel
de competitividad. (MINTUR, 2014) (p.11)

e Aplicar un modelo que permita a la empresa un direccionamiento claro y un
conocimiento amplio sobre lo que esperan sus clientes; promoviendo una adecuada
planificaciéon y la definicion de objetivos claros para todos los que colaboran con
Usted. (MINTUR, 2014) (p.11)

e Crear una metodologia para resolver los problemas operativos, favorecer la
integracion y evitar el desperdicio. (MINTUR, 2014) (p.11)

e Conocer la situacion del entorno y de la condicién interna, mediante la construccién
de indicadores que sirvan de guia y permitan alinear los diferentes tipos de
mediciones que cada area tiene; e integrarlos en un sistema de informacion, con el
cual Usted pueda tomar las decisiones adecuadas y establecer las politicas o

directrices del negocio. (MINTUR, 2014) (p.11)

2.8.5 Herramientas de Gestion de la Calidad a nivel provincial

Reconocimiento de Calidad Turistica Imbabura. - es un proyecto que fue elaborado por
Jalila Chatt en el 2015, cuya funcion fue disefiar un sistema de calidad turistica para los
establecimientos Imbaburefios. Trabajé para la Cooperacion Técnica Belga, en la Unidad de
Turismo del GPI (Gobierno Provincial de Imbabura).

El sistema de calidad busca promover y evaluar el cumplimiento de estandares de
calidad, minimos y complementarios, que permitan la satisfaccion de los clientes y ofrecer
una garantia de servicio, acorde con la realidad de la provincia de Imbabura. Esta dirigido a
hoteles, hosterias y turismo comunitario.

El resultado de este proceso permite tener un conocimiento amplio del nivel de

calidad de los emprendimientos turisticos, que permita orientar las politicas de intervencion y
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apoyo de las instancias del sector publico e instituciones de cooperacion internacional, a fin
de acompafiar el proceso de mejora continua en la prestacién de servicios a través de
asistencia técnica y capacitacion.

También permite a los emprendimientos turisticos tener una apreciacion objetiva de
sus fortalezas y debilidades.

Los principales actores de este proceso de evaluacion seran los GADS como
coordinador del sistema, MINTUR como apoyo a la legalizacion y emision de certificaciones
y la academia universitaria como ente evaluador y emisor de informes técnicos.

El programa se encuentra en proceso de revision y aprobacién por parte del MINTUR,
Unico ente responsable y autorizado para regir, controlar y evaluar las operaciones turisticas.

En este mes de mayo seré la postulacion del programa, en junio y julio los procesos de
evaluacion, en agosto la acreditacion y en septiembre se otorgard los respectivos
reconocimientos, cabe destacar que su cobertura es solamente a nivel provincial.

Los servicios que abarca el Sistema de Calidad Turistica Imbabura son los siguientes:

e Alojamiento
e Alimentacion
e Guias
e Turismo de aventura

Existe la posibilidad de ampliar el Sistema hacia otros tipos de servicio, en funcion de
las demandas, necesidades y evolucion del sector turistico en la provincia. Las operaciones
turisticas que se encuentran enmarcadas dentro del Sistema de Calidad Turistica Imbabura
son aquellas que forman parte de la cadena de valor del turismo, entendiendo a las mismas
como unidades productivas en sus diversas formas de propiedad:
e Asociaciones

e Comunidades
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e Cooperativas

e Unidades Econdémicas Populares
e Centro de Turismo Comunitario
e Empresas privadas

e Empresas publicas

Hay cuatro niveles del programa de Reconocimiento de Calidad Turistica Imbabura

e Primer nivel: sello de oro

e Segundo nivel: sello de plata

e Tercer nivel: sello de bronce

e Cuarto nivel: cumplimiento de estdndares minimos, en este nivel son sujetos de

evaluacion los emprendimientos turisticos rurales y comunitarios.

2.9 Fichas de evaluacion
Son instrumentos de campo que permiten verificar el cumplimiento de normas en

diferentes aspectos. Serviran de referencia a fin de identificar los indicadores que deben
mejorar en cada emprendimiento de turismo comunitario, atendiendo a las particularidades de
cada sitio. (GAD-I, 2011)

Las fichas, se encuentran diferenciadas de acuerdo al tipo de establecimiento que se
va evaluar y son para los siguientes tipos de actividad:
e Alojamiento
e Alimentos y Bebidas
e Cabalgatas
e Actividades Acuéticas (paseos en lancha, kayaks)

e Talleres artesanales demostrativos
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En algunos establecimientos, se ofrecen diferentes opciones de operaciones turisticas,
por lo que la aplicacion de las fichas sera realizada de acuerdo a las actividades que ofrecen,
luego se promediara el cumplimiento de las normas. (GAD-I, 2011)

Las fichas constan de los siguientes indicadores de evaluacion: infraestructura y
equipamiento (sefialética turistica interna y externa estado de conservacion del
establecimiento y su entorno...), atencién y servicio, higiene en las instalaciones (cocina,
comedor, bafios, habitaciones...) y seguridad. (GAD-I, 2011)

2.9.1 Interpretacion de las fichas

La interpretacion de las fichas es de la siguiente forma, la ponderacion o puntuacion
de cada indicador es igual a un punto, si el emprendimiento cumple con al menos el 70% de
los estandares minimos es acreedor al cuarto nivel del Programa de Reconocimiento de
Calidad Turistica Imbabura, siempre y cuando se encuentre legalmente constituido,
reconocido y registrado en el MINTUR, si no cumple al menos con el 70% de los parametros
de evaluacion, no es sujeto de tal mérito.

Para el calculo de las puntuaciones, se realiza una regla de tres con los resultados
obtenidos de la ficha y se promediara la puntuacién, para asignar el porcentaje final. (GAD-I,
2011)

2.10 Norma de Calidad para las operaciones turisticas comunitarias en la provincia
de Imbabura
La norma de calidad para las operaciones turisticas comunitarias es un instrumento de
trabajo que facilita la revision de diferentes parametros, para evaluar el cumplimiento de
estandares minimos de calidad, que permitan la satisfaccion de los clientes y ofrecer una
garantia de servicio, acorde con la realidad de la zona rural de la provincia de Imbabura.

(GAD-I, 2011) (p. 10)
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La norma de calidad, consiste en un sistema de inspeccion, control y evaluacion de la
situacion de cada uno de los prestadores de servicios turisticos y talleres artesanales que
reciben visitas turisticas en la zona rural en el contexto provincial. (GAD-I, 2011) (p. 11)

El resultado de la evaluacion permite tener un pleno conocimiento de la realidad de
las operaciones turisticas comunitarias, que permita orientar las politicas de intervencion y
apoyo a las instancias del sector publico e instituciones de cooperacion externa, a fin de
corregir las falencias existentes en la prestacion de servicios, mediante procesos de
acompafiamiento, asistencia técnica y capacitacion. (GAD-I1, 2011) (p. 11)

También permite a los empresarios turisticos, emprendimientos, organizaciones y
grupos de turismo tener una apreciacion objetiva de sus fortalezas y de los aspectos que se
deben mejorar para impulsar el desarrollo del turismo como una actividad econémica y con
potencialidades a futuro. (GAD-I, 2011) (p. 12)

La entrega de un certificado de calidad en las Operaciones Turisticas Comunitarias es
una atribucion que le corresponde al GAD provincial de Imbabura, como organismo de

desarrollo regional orientado al fomento del desarrollo productivo. (GAD-I, 2011) (p. 13)

No obstante, el papel del estudiante universitario es de ente intermediario, en el proceso

de evaluacion y en la emision de informes técnicos que coadyuven a su certificacion.

2.11 Entidades reguladoras de la calidad en Ecuador

Art. 8.- El sistema ecuatoriano de la calidad se encuentra estructurado por:

a) Comité Interministerial de la Calidad;

b) El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion, INEN;

c) El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano, OAE; y,



37

d) Las entidades e instituciones publicas que, en funcion de sus competencias, tienen la
capacidad de expedir normas, reglamentos técnicos y procedimientos de evaluacion de la

conformidad.

e) Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO). (Nacional, 2010) (p.3)

2.12 Normativas de Calidad para Productos Agroecologicos
2.12.1 Certificacion por BPA (“Buenas Practicas Agricolas™)

Es el programa de certificacion, seguimiento y recertificacion de unidades de
produccidn en buenas practicas agropecuarias a nivel nacional. Dentro de su base legal el
programa consta de la Guia para las buenas practicas agricolas, la cual es de caracter
voluntario y es donde se especifica los pasos que el usuario debe seguir para poder acceder a
esta certificacion. (MAGAP, 2009) (p. 19)

Capitulo X111l de la Documentacién y Registro art. 40.- Para certificar las BPA se debe

mantener al dia los registros de las actividades realizadas en campo y/o empacadora por un

periodo minimo de dos afios 0 mas, relacionados con:

a) Mapa o croquis de la unidad de produccion agricola.

b) Informacion del terreno, conteniendo su historial general y de los predios vecinos y las
rotaciones realizadas (analisis de suelo).

c) Plan de manejo del cultivo.

d) Calidad de la semilla (nombre de la variedad, nimero del lote, proveedor y registro de la
institucién competente).

e) Calidad y uso del agua para riego.

f) Mantenimiento y calibracién de los equipos de aplicacion de plaguicidas de uso agricola.

g) Calidad del agua para la empacadora (potable o determinar la fuente y forma de
tratamiento).

h) Limpieza y desinfeccion de instalaciones sanitarias (campo).
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i) Limpieza y desinfeccion de la empacadora (si se cuenta con empacadora).

J) Limpiezay desinfeccion de maquinaria, equipos y utensilios.

k) Analisis de residuos de plaguicidas en productos.

I) Capacitacion continua del personal.

m) Registro del personal (afiliacién al seguro social) y especificacion de las actividades
realizadas.

n) Resultados de las auditorias internas y externas (incluyendo acciones correctivas).

0) Aplicacion de plaguicidas (nombre del cultivo, lugar y fecha de aplicacién, modo de
aplicacién, nombre comercial del producto, casa comercial, ingrediente activo,
mecanismo de accidn, concentracion, dosis, nombre del operador, periodo de carencia,
reingreso al area tratada, hoja seguridad, firma del asesor, equipo de aplicacién utilizado)
con base en el monitoreo de plagas.

p) Aplicacion de fertilizantes quimicos sintéticos y abonos organicos.

g) Aplicacion de productos para los tratamientos postcosecha.

Es importante mencionar que la unica entidad autorizada para inspeccionar y evaluar
la calidad agricola es la Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la calidad del Agro -
Agrocalidad. Dentro de sus facultades estan el control y regulacion para la proteccion vy el
mejoramiento de la sanidad animal, sanidad vegetal e inocuidad alimentaria, en beneficio del
sector agropecuario brindando servicios de calidad a todos los productores del pais.

Dicha institucion se encuentra adscrita al MAGAP (Ministerio de Agricultura,
Acuacultura, Ganaderia y Pesca). No obstante, el papel del estudiante investigador, es de ente
mediador, leer, auto ilustrarse e informar a los propietarios de los establecimientos sujetos de
este estudio, sobre los programas, proyectos y normativas actuales a los cuales podrian

acceder para obtener las debidas certificaciones de Agrocalidad.
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Dentro de las normativas vigentes para obtener certificaciones en Agrocalidad existen las

normativas nacionales e internacionales. (MAGAP, 2009) (p. 19)

2.13 Normativa de calidad para productos alimenticios

Son cuatro establecimientos que ofertan esta clase de productos, Asociacion Yanuri de

productos derivados de la uvilla, pulpas, mermeladas. Asociacién de mujeres Pachamama,

cuenta con productos derivados de la harina de quinua, maiz y trigo, tortillas de tiesto y pan.

Corporacion siglo XXI dispone de productos agropecuarios como, leche. Y finalmente

Delipan, elabora y comercializa pan de yuca y de zapallo.

En el Ecuador son dos entidades que se encargan de regular y controlar la calidad de

los alimentos procesados.

INEN. - Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. Es el organismo técnico nacional, eje
principal del Sistema Ecuatoriano de Calidad del Pais, competente en normalizacion,
Reglamentacion Técnica y Metrologia, que contribuye a garantizar el cumplimiento de
los derechos ciudadanos relacionados con la seguridad; la proteccion de la vida y la salud
humana, animal y vegetal; la preservacion del medio ambiente; la proteccion del
consumidor y la promocion de la cultura de la calidad y el mejoramiento de la
productividad y competitividad en la sociedad ecuatoriana.
Dispone de una serie de normas para cada producto y servicio.

NTE INEN 2945.- Norma técnica ecuatoriana, establece los requisitos que debe cumplir
el pan destinado a la comercializacion para consumo humano. (INEN, 2015) (p.2)

NTE INEN 2825.- Esta Norma se aplica a las confituras, jaleas y mermeladas, que estan
destinadas al consumo directo, inclusive para fines de hosteleria o para re envasado en

caso necesario. (INEN, 2014) (p.2)
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e ARCSA. - Agencia Nacional de Regulacién, Control y Vigilancia Sanitaria, adscrita al
Ministerio de Salud Publica. Ente encargado de otorgar, suspender, cancelar o reinscribir
la Notificacion Sanitaria de los alimentos procesados.

Art. 1.- Objeto.- la presente normativa técnica sanitaria establece las condiciones higiénico
sanitarias y requisitos que deberdn cumplir los procesos de fabricacion, produccion,
elaboracion, preparacion, envasado, empacado transporte y comercializacion de alimentos
para consumo humano, al igual que los requisitos para la obtencion de la notificacion
sanitaria de alimentos procesados nacionales y extranjeros segun el perfilador de riesgos, con
el objeto de proteger la salud de la poblacién, garantizar el suministro de productos sanos e
inocuos. (INEN, 2015) (p. 4)

2.14 Normativa para Actividades de Guianza

Para normalizar las actividades realizadas a la guianza existe el Reglamento de

Guianza Turistica del MINTUR:

Art. 1.- Objeto. - El presente reglamento tiene como objeto determinar los principios y
criterios a los que habran de someterse las personas reconocidas como guias de turismo, asi
como, toda regulacion para el servicio de guianza turistica desarrollado dentro del territorio
ecuatoriano continental. (MINTUR, 2016) (p. 3)

Art. 2.- Ambito. - El presente reglamento sera aplicado en el territorio ecuatoriano
continental. (MINTUR, 2016) (p. 3)

2.14.1 Requisitos para la obtencion de la licencia de guia local

Art. 7.- Requisitos para la acreditacion del guia local. - Para ser reconocido como guia local,

es necesario cumplir con los siguientes requisitos:

a) Titulo oficial de bachiller;

b) Cursos de capacitacion especificos para guias locales, aprobados y avalados por la

Autoridad Nacional de Turismo y con la autoridad que corresponda;
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c) Certificar mediante una declaracion juramentada que son residentes por al menos tres afos
en la localidad donde ejerceran la actividad; y,
d) En el caso de miembros de comunidades, comunas, pueblos o nacionalidades ancestrales,
que habitan en las areas protegidas y sus zonas de amortiguamiento pertenecientes al PANE,
deberdn presentar una declaracion juramentada ante Notario Publico, respecto del lugar
especifico donde requiere desarrollar su servicio, el sitio de su residencia permanente, y la
especificacion del colectivo u organizacion al que se pertenece, acompafiando la
documentacion de soporte que corresponda.

e) Certificado de aprobacion del curso de capacitacion

f) Pagar la tasa para la obtencion de la credencial de guia local. (MINTUR, 2016) (p. 5)

2.15 Normativa para Servicio de Transporte

El Unico ente encargado de regular y controlar los servicios de transporte terrestre en

Ecuador es la Agencia Nacional de Transito del Ecuador (ANT). Por lo tanto, existe una serie

de requisitos que los servicios de transporte turistico deben cumplir, estipulados en las leyes y

reglamentos que dispone la Institucion.

De modo que los requisitos que debe cumplir el emprendimiento para poder brindar
este tipo servicio se halla inscrito en el Reglamento de Transporte Terrestre Turistico.

e Art. 7.- Evaluacion del Servicio de Transporte Terrestre Turistico. - La evaluacion en
la prestacion del servicio de transporte terrestre turistico a nivel nacional, al amparo de lo
dispuesto en la normativa en materia de transporte terrestre, transito y seguridad vial
vigente, sera ejercido por la ANT. A fin de verificar que el servicio prestado por las
compaiiias de transporte terrestre turistico se desarrolle en condiciones de seguridad y
cumplimiento de los estandares minimos de prestacion del servicio, la evaluacion entre
ANT y la Autoridad Nacional de Turismo sera de forma coordinada, en el ambito de sus

competencias. (ANT, 2014) (p.4).
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e Art. 20.- Requisitos para realizar el Servicio de Transporte Terrestre Turistico. - El
servicio de transporte terrestre turistico sera prestado Unicamente por personas juridicas
debidamente constituidas y autorizadas por la ANT y que cuenten con el titulo habilitante
vigente, extendido por dicha entidad, al amparo de las disposiciones contenidas en la
normativa internacional y nacional vigente en materia de transporte terrestre, transito y
seguridad vial. (ANT, 2014) (p.6).

Para la prestacion del servicio de transporte terrestre turistico, la persona juridica debera
constituirse con el objeto exclusivo de prestacion del servicio de transporte terrestre turistico,
obtener el permiso de operacion en la modalidad "comercial turistico™ otorgado por la ANT y
contar con el registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, otorgada éstos
altimos por la Autoridad Nacional de Turismo. (ANT, 2014) (p.6)

2.16 Normas internacionales de calidad

(Alcalde, 2007) expresa que: “Toda organizacion desea hacer las cosas bien, pero unas
veces lo consigue y otras no. La adopcion de un sistema de gestion de calidad puede ser una

herramienta que solucione de forma definitiva estos problemas”. (p. 71)

Por ello la calidad ha sido un &mbito que paulatinamente se ha ido incorporando en la

generacion de bienes y servicios a nivel internacional.

En la actualidad una de las normas mas utilizadas es la ISO 9000-2000. Las normas
internacionales de calidad buscan solucionar falencias o debilidades de calidad. Asi (Alcalde,
2007) sefiala: “...nacen con el propdsito de dar solucion a todos los problemas de calidad en

las empresas”. (p. 71)
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2.16.1 1SO 9000

(Alcalde, 2007), explica que son: “una serie de normas de Sistemas de Gestion de la
Calidad, creadas por la Organizacion Internacional de Normalizacion (...) que pueden ser

usadas por empresas de cualquier tamafio y caracteristica para asegurar la calidad”. (p. 73)

Este cuerpo normativo contiene un conjunto de normas de gestion de la calidad como

son; ISO 9001, 1SO 9002, IS0 9003 e ISO 9004.

2.16.2Principios de la norma 1SO 9000

e Enfoque al cliente: se trata de dirigir el enfoque empresarial a conocer las necesidades y
expectativas del cliente para satisfacerlas

e Liderazgo: la direccion de la empresa conduce al equipo de trabajo hacia una empresa con
vision de calidad.

e Participacion del personal: el talento humano y su compromiso total hacen posible el éxito
de la empresa.

e Enfoque basado en procesos: la empresa define procesos para facilitar su gestion.

e Enfoque del sistema para la gestién: la organizacién planifica sus actividades como un
sistema interrelacionado.

e Mejora continua: el objetivo primordial es mejorar en todas las actividades
sosteniblemente en el tiempo.

e Enfoque basado en hechos: decisiones basadas en anélisis de datos.

¢ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. (Alcalde, 2007) (p. 96)
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2.16.31S0O 14001

Serie de normas internacionales para la gestion ambiental, aplicables a todo tipo de
empresas, su objetivo primordial es la proteccion ambiental y la prevencion de la

contaminacion. (Bayén & Rojo, 2004) (p.34)

2.16.4Certificacion “Q” de calidad del ICTE
Segun (Bayon & Rojo, 2009) “La certificacion es una marca de calidad espafola que nace
del Instituto de la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) y sus normas solo son aplicables al

sector turistico”. (p. 30)

Para que una empresa turistica acceda a la certificacion Q del ICTE debe:

e Invertir en formacion inicial sobre calidad.

e Autoevaluacién de empresas a traves de cuestionarios dirigidos a los clientes y su
personal.

e Formar a los empleados sobre la utilizacion de herramientas de calidad.

e Que se desarrollen planes de mejora y documentacion para la implantacion y el

empleo de herramientas de calidad.

2.17 Calidad en los servicios

La calidad en los servicios turisticos posee un caracter subjetivo y de amplia discusion,
y constantemente estd en evolucion. (Otero, 2003) sefiala que “Los conceptos de satisfaccion
y calidad de los servicios estan interrelacionados. Ambos términos hacen referencia a una
evaluacion subjetiva realizada por los consumidores. Tanto es asi, que, en ocasiones, en el

ambito empresarial se han utilizado como sinénimos”. (p. 32)

(Hoffman & Bateson, 2009) afirman que: “La mayoria de los expertos concuerda en

que la satisfaccion del cliente es una medida especifica de las operaciones a corto plazo,
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mientras que la calidad en el servicio es una actitud formada por medio de la evaluacion al

largo plazo de un desempefio”. (p. 285)

En tal virtud es el cliente o consumidor final quien determina el nivel de calidad en el
servicio recibido, es por eso que para mantener grados altos de satisfaccion es preciso ofertar
productos disefiados conforme a las necesidades de los clientes logrando asi cumplir sus

requerimientos y expectativas.

2.18 La satisfaccion del cliente como elemento de calidad en los servicios

Segun (Kotler & Armstrong, 2013) “la satisfaccion del cliente es el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o
servicio recibido con sus expectativas. (p. 19)

(Gerson, 1996) en(Thompson, 2005) “sugirié que un cliente se encuentra satisfecho
cuando sus necesidades reales o percibidas se saciaban, o superaban”. (p.16)

2.18.1 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

a) El rendimiento percibido. — se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de valor)
que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio. Dicho de
otro modo, es el “resultado” que el cliente percibe que obtuvo con el producto o servicio

que adquirié. (Thompson, 2005)

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

e Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.
e Se basa en los resultados que el cliente obtiene, con el producto o servicio
e Esta basado en las percepciones del cliente, no necesariamente en la realidad

e Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente
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e Depende del estado de &nimo del cliente y sus razonamientos

Dada su complejidad “el rendimiento percibido”, puede ser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.

a) Expectativas. - Son las esperanzas que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o més de estas cuatro
situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto o
servicio.

e Experiencias de compras anteriores.

e Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion (artistas, famosos).

e Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, esta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de la

compra. (Kotler, 2001) (p.40)

Un detalle muy interesante en este punto es que la disminucién en los indices de
satisfaccion del cliente, no siempre significa una disminucion en la calidad de los productos o
servicios; en muchos casos es el resultado o aumento en las expectativas del cliente (Kotler,

2001) (p.40)

En todo caso es de vital importancia monitorear regularmente las expectativas de los

clientes para determinar los siguiente:

e Siestan dentro de lo que la empresa pueda proporcionarles.

e Siestan a la par, por debajo 0 encima de las expectativas que genera la competencia.



47

e Sicoinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar.

b) Niveles de Satisfaccion. — Luego de realizada la compra o adquisicién de un producto o
servicio, los clientes experimentan uno de estos niveles de satisfaccion:

e Muy satisfecho. — Se produce cuando el desempefio, excede a las expectativas del
cliente.

e Satisfecho. — Se produce cuando el desempefio del producto percibido coincide con las
expectativas del cliente.

e Poco satisfecho. — Se produce con el desempefio del servicio o producto recibido no
coincide con las expectativas del cliente.

e Insatisfecho. — Se produce cuando el desempefio del percibido del producto no alcanza

las expectativas del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad,
hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiard de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte,
el cliente satisfecho se mantendra leal; pero, solo hasta que encuentre otro proveedor que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional). (Thompson, 2005)

En cambio, el cliente muy satisfecho sera leal a una marca o proveedor porque siente
una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional (lealtad
incondicional). Por ese motivo las empresas inteligentes buscan complacer a sus clientes
mediante prometer solo lo que pueden entregar, y entregar después mas de lo que
prometieron. (Kotler & Armstrong, 2013) (p. 10-11)

2.18.2 Formula para determinar el nivel de satisfaccion
Acorde con (Kotler & Armstrong, 2013) (p. 20): Para aplicarla, se necesita obtener los

resultados del rendimiento percibido y las expectativas que el cliente tenia antes de la
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compra. Se les asigna un valor a los resultados obtenidos, por ejemplo, para el rendimiento

percibido se pueden utilizar los siguientes parametros:
Tabla 1

Parametros para medir el nivel de satisfaccion del cliente

Excelente 10

Muy bueno 9-8

Bueno 7-6

Regular 5-4

Malo Igual 0 menor a 4

Fuente: Fundamentos del Marketing, Kotler &Armstrong, 2013.
Elaboracidn propia

Para las expectativas se puede utilizar la siguiente escala:
Tabla 2

Expectativas del cliente antes de la compra

Expectativas

Elevadas 3
Moderadas 2
Bajas 1

Fuente: Fundamentos del Marketing, Kotler & Armstrong, 2013
Elaboracion propia



49

Para el nivel de satisfaccion se puede emplear la siguiente escala:

Tabla 3

Nivel de satisfaccion del cliente

10 Muy satisfecho

(complacido)

De7a9 Satisfecho

De5a6 Poco satisfecho

Igual 0 menor a 4 Insatisfecho
(disgustado)

Fuente: Fundamentos del Marketing, Kotler & Armstrong, 2013
Elaboracidn propia

2.19 Mejoramiento continuo

Segun (Méndez, Jaramillo, & Serrano, 2006):

La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacion, pues sélo

asi se lograra la consistencia y la conformacion de la nueva cultura para:

Incrementar la ventaja competitiva a través de la mejora de las capacidades

organizativas.

Flexibilidad para reaccionar rapidamente a las oportunidades. La aplicacion del principio
de mejora continua impulsa las siguientes acciones:

Aplicar un enfoque consistente a toda la organizacion para la mejora continua.

Suministrar al personal de la organizacion la formacion en los métodos y herramientas de

mejora continua.
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Hacer que la mejora continua de productos, procesos y sistemas sea un objetivo para cada
persona dentro de la organizacion.

Establecer objetivos para orientar, y medidas para dar seguimiento a las mejoras
continuas.

Reconocer y conocer las mejoras. (p.65, 66)

La mejora continua en una empresa es un factor elemental para la gestion de la calidad,
pues mediante ella se evallan y analizan todos los procesos ejecutados lo que permite

mejorar significativamente el desempefio de la empresa.

2.20 Evaluacion

Se entiende por evaluacién el proceso mediante el cual se intenta obtener un juicio de
valor o una apreciacion de la bondad de un objeto, de una actividad, de un proceso o de sus
resultados. Este proceso pone de relieve las cualidades, ventajas y debilidades de aquello que

se evalula.

Acorde con (Castillo, 2005) “La evaluacion permite obtener informacién fiable para la
toma de decisiones en las tareas relacionadas con el desarrollo, mantenimiento y gestion de

servicios de informacion. La evaluacion es una herramienta de toma de decisiones”. (p. 1)

En efecto la evaluacion es el instrumento utilizado para diagnosticar la situacién
actual de una empresa, mediante la cual se analizan diferentes aspectos que agilitaran la toma
de decisiones y disminuiran en gran manera la incertidumbre, reduccion de costos y mayor

productividad.



o1

M¢étodos de Evaluacion

Evaluacion subjetiva. - se basa en opiniones de los usuarios, nos dice lo que la gente piensa
de un servicio. Los métodos mas habituales para proceder a una evaluacion subjetiva son las

entrevistas, las encuestas, los grupos de discusion. (Castillo, 2005). (p. 1)

Evaluacion objetiva. - busca mejorar un servicio y para ello no es suficiente basarse en
opiniones personales. Se trata de una evaluacion analitica y diagndstica. El uso de criterios
objetivos plantea la ventaja de que sus resultados pueden ser cuantificables. Para la
evaluacion objetiva es necesaria la medicion. La medicion es el proceso por el cual se asignan

numeros para describir algin objeto o fendmeno de una manera normalizada.(Castillo, 2005).
(p.2)

2.20.1 Modelos de evaluacién de la calidad

Se han desarrollado varios modelos para evaluar la calidad del servicio, tanto teérico

como matematico, entre los cuales estan:

Modelo de la imagen (Gronroos, 1984). El autor pertenece, junto con los creadores del
Servman, a la llamada escuela nordica, este modelo tedrico sigue la linea de Lewis y Booms
(1983) y se basa en el paradigma de las discrepancias, que concibe a la calidad percibida
como la evaluacion realizada por el cliente, sobre la base de la diferencia entre el servicio
esperado y el percibido, s6lo que centra su interés en como esta discrepancia se proyecta a

través de la imagen.

Es un modelo teérico, no matematico, que, si bien resume la tradicién europea, a
criterio del autor tiene un marcado enfoque interno. Vincula mas a la calidad percibida a la
imagen, que con la satisfaccién del cliente; cuando se ha probado que la calidad antecede a

estos dos constructos y no logra integrar el analisis y la diagnosis a la evaluacion.
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Modelo servman. (Gronroos, 1987-1988,1990, 1994; Lehtinen, 1982; Gummerson,
1978). - Este modelo se basa en el paradigma de las discrepancias y concibe también a la
calidad como la diferencia entre expectativas y percepciones. Presenta como peculiaridad el
intento de establecer nexos causales entre gaps internos y gaps externos, una idea que
infelizmente ha sido practicamente abandonada en la literatura sobre calidad del servicio.
Presenta, ademas, un enfoque a procesos y centra su atencion en las personas, destacando el

rol gerencial en su desarrollo.

Servqual de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985,1988).- Constituye el modelo de
evaluacion mas utilizado, se basa también en el paradigma de la disconformidad y sus autores
han creado la teoria de los gaps o discrepancias, cinco de los cuales constituyen la esencia del

modelo.

Pertenece a la asi llamada escuela norteamericana, en el modelo también se estudian
las causas de cada uno de los cuatro gaps que intervienen como variables independientes, ya

que el quinto se establece como una funcién de los anteriores.

Ha sido aplicado en una enorme variedad de servicios y sin embargo no ha escapado a
criticas referidas fundamentalmente a la subjetividad de la medicion de expectativas, a
criterio del autor el modelo posee numerosas potencialidades y se corresponde plenamente

con los principios fundamentales de la gestidn de la calidad.

El modelo del desempefio evaluado de Theas (1993). - Dicho modelo surgié6 como una
respuesta a las criticas que su autor le realiz6 a la propuesta Servqual referidas a: definicion
conceptual de expectativas, justificacion tedrica de los componentes de las expectativas del

marco (percepcion - expectativas) y la validacidn de la medicién de las expectativas.
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No obstante, se fundamenta en el paradigma de la disconformidad, pero parte de la
teoria de los modelos actitudinales clasicos de punto ideal Theas desarrolla el modelo de

calidad percibida por evaluacion del desempefio.

Modelo multiescenario de Bolton y Drew (1991).- Este modelo pertenece también a la
familia de modelos basados en el paradigma de la disconformidad, pero introduce elementos
nuevos tales como los conceptos de valor del servicio, comportamiento e intenciones del
cliente, de recomendar el servicio a otros o de repetir la compra. Su dificultad radica

fundamentalmente, a criterio del autor, en la complejidad de la medicion del valor percibido.

Modelo de Zeithaml (1988). - Expresa la relacion que existe entre precio, valor y calidad del
servicio, se situa dentro de la familia de modelos basados en el paradigma de la
disconformidad, por cuanto el concepto de calidad percibida que Zeithaml asume es el de
considerarla como semejante a una actitud, resultado de la comparacién entre expectativas y

percepciones.

Modelo Servperf de Cronin y Taylor (1992). - Cronin y Taylor realizan su investigacién
basadndose en una serie de cuestionarios que contrastan la medicién de la calidad realizada
mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones de los consumidores y otra
realizada solamente con las percepciones o actitudes de los mismos. Para la elaboracion de
los cuestionarios se basan en los 22 items propuestos por Servqual y sugieren, por un lado,

aplicar el modelo Servqual y por otro mesurar la calidad, solo con el test de percepciones.

Modelo Lodgqual de Getty y Thompson (1994). - El Lodgqual articula mediante un
modelo estructural a la calidad del servicio con la satisfaccién del cliente externo y las

intenciones de recomendar el servicio a otros.
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Este dltimo aspecto aparece como una novedad puesto que los anteriores sélo
consideraron la intencién de volver a comprar, de igual modo que el Servperf, aqui la calidad
se define como la percepcion del desempefio del servicio prestado, no adscribiéndose asi al
paradigma disconfirmatorio, a criterio del autor es una adaptacion del Servperf a los servicios
turisticos, en especifico al de alojamiento, utiliza tres dimensiones para evaluar la calidad
percibida y sus limitaciones coinciden con las de los modelos de evaluacion basados en el

paradigma de la percepcion del desemperio.

Modelo de Jonson, Tiros & Lancioni (1995). - A partir de la teoria general de sistema los
autores modelan la calidad del servicio, en la que distinguen tres dimensiones: entradas,
procesos Yy salidas. Con el objetivo de demostrar su modelo los autores desarrollaron dos

estudios empiricos, los cuales perseguian dos objetivos:

1-) Identificar los componentes de cada una de las tres dimensiones y determinar en

qué grado las mismas explican la varianza en las percepciones totales de la calidad.

2- ) Determinar el grado en que el marco y su sistema de medicion podrian ser
generalizados a través de diferentes tipos de servicios. Los resultados obtenidos mediante la
aplicacién de encuestas y entrevistas, demostraron que los consumidores consideran aspecto
de entrada de servicio, proceso del servicio y salidas del servicio y destacan la inmensa
necesidad de sistemas de medicién dentro de la industria de servicio, que ayuden a los

gerentes a desarrollar apropiadamente estandares de calidad.

El modelo de la servuccion de Eigler y Langeard (1989). - EI modelo sirve para realizar
una organizacion sistematica y coherente de los elementos fisicos y humanos de la relacion
cliente proveedor, que es necesaria para la prestacion de un servicio, cuyas caracteristicas y

niveles de calidad han sido predeterminados.
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El modelo de estructura jerarquica (PAJ) de Frias y Cuetara (1997). - Plantea que el
servicio se puede definir como un conjunto de atributos (A), dimensiones o incidentes
criticos, los atributos son la ventaja buscada por el cliente en correspondencia con los costos
del servicio y el grado de satisfaccion que éstos le pueden proporcionar y se estructuran en

caracteristicas.

El modelo propuesto responde a las siguientes exigencias: Los clientes detentan un
conjunto de creencias sobre el grado de presencia de los atributos en cada servicio evaluado.
Los clientes tienen una funcion de utilidad correspondiente a cada atributo que asocian al
grado de satisfaccion o de utilidad esperada, con el grado de presencia del atributo en el

servicio. (Valls et al., 2006) (p. 8-10)

2.20.2 Criterios de evaluacion de la calidad en el turismo comunitario

e La imagen. - designa las caracteristicas particulares de un servicio o de un destino
turistico, que lo identifican y distinguen de los demés de su género y que entran en las
expectativas del cliente, ya sea por haberlas conocido, escuchado referencias o haberse
informado mediante la publicidad. Se trata entonces de que las prestaciones reales
correspondan a la idea que el cliente se ha formado del conjunto de servicios.

e La funcionalidad. - se relaciona con el estado de conservacién, funcionamiento y
disposicién fisica de los implementos, equipos y espacios en donde se produce la
prestacion. Los utensilios, el mobiliario, la decoracién y los accesorios deben mantenerse
en todo momento en un estado de funcionamiento adecuado. Su disposicion debe sugerir
una imagen de orden y tranquilidad, facilitando el acceso y la circulacion.

e La higiene. - constituye un factor clave en la percepcion de la calidad de un servicio o un

destino turistico rural, particularmente para cierta categoria de turistas, que catalogan este
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aspecto entre los de sus exigencias prioritarias. Muchos de ellos suelen ser intransigentes.
La higiene es verificable practicamente en los soportes fisicos de todos los servicios.

e La seguridad. - culmina el conjunto de factores que contribuyen a responder
adecuadamente a las expectativas de calidad del servicio en el cliente. La seguridad
implica tres niveles de control y prevencion de riesgos para proteger al usuario, asi como
para hacer frente a eventuales siniestros que pudieran ocurrir. EI primero se deriva de los
mencionados factores de funcionalidad e higiene; el segundo se refiere a la aplicacion de
medidas para prevenir accidentes y, el tercero, a la dotacion de equipo para hacer frente a

siniestros.(Maldonado & Hernandez, 2011) (p. 35-36)

2.20.3 Importancia de la evaluacion

(Bayon & Rojo, 2009)“La importancia de la evaluacion radica en analizar los
servicios ofrecidos por las organizaciones turisticas y compararlos con las expectativas que
tenian los clientes, para identificar los puntos fuertes y débiles y efectuar las oportunas
correcciones o mejoras”. (p. 11)

2.20.4 Principales tipos de evaluacion en los servicios turisticos

Modelo Servqual (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985, 1988). Evalula, analiza y

diagnostica, utiliza percepciones y expectativas.

e Modelo Servman (Gronroos, 1987, 1988, 1990, 1994; Lehtinen, 1991; Gummerson,
1978). Evalua y analiza utilizando las expectativas y las percepciones.

e Modelo Servperf. (Cronin y Taylor, 1992) Evalla utilizando percepciones.

e Modelo Lodgqual (Getty y Thonsom, 1994). Evalla utilizando percepciones.

e Modelo Hotelqual (Becerra Grande et al, 1998). Evalua utilizando percepciones. A

criterio del autor el modelo Servqual presenta potencialidades que lo hacen distintivo del

resto de los modelos y se corresponde con los principios fundamentales de la gestion de la
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calidad: el cliente como juez de la calidad, su caracter previsor, el enfoque de proceso,
necesidad de liderazgo, el enfoque sistémico y garantiza la integracion de los procesos de

evaluacion, analisis y diagnosis de las organizaciones. (Valls et al., 2006) (p. 15)

2.20.5 Evaluacion como herramienta para mejorar la calidad de los servicios
Acorde con (Bayon & Rojo, 2009) La evaluacion como herramienta permite mejorar y

gestionar la calidad de los servicios con lo cual se obtienen los siguientes beneficios:

e Incrementar la eficacia y eficiencia de la empresa

e Desarrollar actividades de investigacion y creatividad para disefiar productos y servicios
turisticos acorde con la demanda existente en cada momento

e Aumentar la motivacion del personal y su cooperacion con la organizacion al crear un
clima mas participativo y una actitud mas positiva hacia la empresa.

e Ofrecer una imagen de productos y servicios diferenciados.

2.21Marco legal referencial

Constitucién de la Republica del Ecuador 2008

En lo referente a la carta magna del pais, realizada el 2008 se mencionan los
siguientes aspectos relacionados con la calidad de bienes y servicios:
Art.320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion se estimulara
una gestion participativa, transparente y eficiente. La produccion, en cualquiera de sus
formas, se sujetard a principios y normas de calidad, sostenibilidad, productividad
sistematica, valoracion del trabajo y eficiencia econémica y social. (Asamblea, 2008) (p. 151)
Ley de Turismo
Art. 4.- La politica estatal con relacién al sector del turismo, debe cumplir los siguientes
objetivos: a) Reconocer que la actividad turistica corresponde a la iniciativa privada y

comunitaria o de autogestion, y al Estado en cuanto debe potencializar las actividades



58

mediante el fomento y promocion de un producto turistico competitivo. (MINTUR, 2014)
(p.1)
Art. 15.- El Ministerio de Turismo es el organismo rector de la actividad turistica
ecuatoriana, con sede en la ciudad de Quito, estara dirigido por el ministro quien tendra entre
otras las siguientes atribuciones: 1. Preparar las normas técnicas y de calidad por actividad
que regiran en todo el territorio nacional. (MINTUR, 2014) (p.3)
Ley de Defensa al Consumidor

La ley de defensa al consumidor se modifico por ultima vez en el 2011, su objetivo
principal es defender la integridad de los usuarios o consumidores durante una transaccion o
negocio. En relacién a la calidad se menciona lo siguiente:
Art4.-
2) Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos.
(Nacional, 2014) (p.3)
4) Derecho a la informacién adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre los bienes y
servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones
de contratacion y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que
pudieren presentar. (Nacional, 2014) (p.3)
8) Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios por deficiencias y mala
calidad de bienes y servicios. (Nacional, 2014) (p.3)
12) Derecho a que las empresas o establecimientos se mantenga un libro de reclamos que
estara a disposicion del consumidor, en el que se podra notar el reclamo correspondiente, lo
cual sera debidamente reglamentado. (Nacional, 2014) (p. 4)
Reglamento para los Centros de Turismo Comunitario

Es necesario elevar los estandares en la prestacion de los servicios turisticos en los

centros de turismo comunitario, cuya intencion es ofrecer un turismo sustentable, solidario y
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de calidad a los visitantes y una alternativa de trabajo interesante, justo y significativo para
sus miembros.
Es urgente apoyar a las comunidades que buscan el desarrollo del turismo, como una

herramienta de lucha contra la pobreza. (MINTUR, 2010)



60

CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

En este capitulo se describen los pasos y procedimientos aplicados durante la
recopilacion de datos, en congruencia con los objetivos planteados en la investigacion, para

disponer de la informacion necesaria y desarrollar el presente trabajo de grado.

3.1 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tuvo como proposito alcanzar cuatro objetivos. EI primer
punto requerido es la determinacion de los productos actuales ofertados por los
emprendimientos de turismo comunitario en la parroquia San Pablo del Lago Ecuador, se
efectud6 mediante entrevistas dirigidas a las autoridades de la Junta Parroquial y fichas de

observacién de campo.

El segundo aspecto aborda, la evaluacién de las condiciones de calidad de los productos
turisticos comunitarios, para tal efecto se utilizaron fichas de evaluacion que toma como
modelo a la metodologia utilizada por el ®Programa de Reconocimiento de Calidad Turistica
ejecutado por el Gobierno Provincial de Imbabura, para los establecimientos de alojamiento,

alimentos y bebidas.

Para las demas actividades turisticas comunitarias como talleres artesanales, cabalgas y
equitacion, actividades acuaticas y senderismo, se emplearon fichas de evaluacion de la

Norma de Calidad para las operaciones turisticas comunitarias en la provincia de Imbabura®.

5> Programa de Reconocimiento de la Calidad Turistica de la provincia de Imbabura: (Ver pag. 56)
5 Norma de Calidad para las operaciones turisticas comunitarias en la provincia de Imbabura (Ver pag. 59)
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El tercer ambito trata sobre la identificacion de las preferencias y segmentos de
usuarios de turismo comunitario, se aplicaron encuestas orientadas a la demanda actual de los
productos turisticos, para tal efecto se tom6 como referencia al flujo de ingreso de turistas a
la parroquia que es de 1600 anuales, con lo cual se determiné la muestra (310); las encuestas
fueron aplicadas en el parque central de la parroquia, y en las instalaciones de los

emprendimientos de turismo comunitario.

Las principales variables consideradas en la encuesta fueron, perfil del turista (edad,
nacionalidad,), perfil socioecondémico (profesién u ocupacién, niveles de ingreso, promedio
de gasto, a que servicios designo mas recursos), tiempo de estancia, medios de difusion para

conocer la parroquia, frecuencia de visita y motivaciones de visita.

El cuarto aspecto aborda la valoracion de los niveles de satisfaccion de los consumidores
de Turismo Comunitario, se realizo a través del desarrollo y aplicacion de encuestas dirigidas
a los usuarios de los productos turisticos, tomando como referencia la muestra que es de 310,
las variables consideradas en la encuesta fueron: capacidad de respuesta del personal,
infraestructura de los emprendimientos, accesibilidad a la parroquia, higiene y seguridad,
recomendaciones del servicio, repeticion del servicio, expectativas de los usuarios, calidad
general de los servicios de ( alojamiento, alimentacion, cabalgatas, actividades acuaticas,
productos agroecoldgicos, artesanias, guianza) y para determinar la satisfaccion del cliente, se

aplico la formula de (Kotler & Armstrong, 2013)’

" Férmula para determinar el nivel de satisfaccion (ver pags. 71,72,73)



62

3.2 Tipos de investigacion

Para la recopilacion de datos se emplearon los siguientes tipos de investigacion:

3.2.1 Segun la fuente de informacion

3.2.1.1 Investigacion de campo

Segun Ramirez, M. (2011), manifiesta que la investigacion de campo “es aquella que se
realiza en lugares no determinados especificamente para ello, sino que corresponden al medio
en donde se encuentran los sujetos o el objeto de la investigacion, donde ocurren los hechos o

fendmenos investigados”, (p.53).

Este tipo de investigacion sirvié como referencia para realizar el estudio, porque fue
necesario efectuar varias visitas a las autoridades locales de la parroquia y lideres de los
emprendimientos turisticos, para recopilar la informacion necesaria y asi desarrollarla,

haciendo uso de entrevistas, fichas de observacion, fichas de evaluacion y encuestas.

3.2.1.2 Investigacién bibliografica documental

En funcion de las necesidades investigativas se recurrié a la revisién de documentos
bibliograficos como, libros, articulos cientificos, tesis virtuales, normativas, leyes,
reglamentos y ordenanzas, relacionados con la tematica y asi sustentar objetivamente este

estudio.

3.2.2. Segun el nivel de medicién y andlisis de la informacion

3.2.2.1 Investigacién cualitativa

Segun (Perez, Borrds, Mesanat, & Mira, n.d.) La investigaciéon cualitativa es una

estrategia usada para responder a preguntas sobre los grupos, comunidades e iteraciones
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humanas y tiene una finalidad descriptiva de los fendmenos de interés o predictiva de los
fendmenos turisticos, o de los comportamientos humanos y su relacion con el turismo. Las
caracteristicas intrinsecas de la investigacion cualitativa suponen un analisis intuitivo de los

datos, emergiendo los resultados desde la propia observacion de la realidad.

Este estudio es de connotacion cualitativa porque se sustenta en la naturaleza propia de
la informacion recolectada personalmente es decir in situ. Analizando diversas variables

como el perfil y caracteristicas de la demanda turistica de San Pablo de Lago.
3.2.2.2 Investigacién cuantitativa

Acorde con (Perez et al., n.d.) La investigacion cuantitativa basa su analisis en la
informacidn que proporciona los datos y fuentes de informacién. Ello genera unos problemas
técnicos que hay que solucionar, tales como la validez de la informacién utilizada, la
obtencion de la muestra, los problemas de causalidad, instrumentos técnicos que se van a
utilizar, el tratamiento de la informacion, los problemas estadisticos que se van a encontrar,

etc.

Los resultados obtenidos a través del analisis cuantitativo explican el comportamiento
de la poblacion estudiada, en este caso la demanda turistica de San Pablo de Lago. De aqui
partié la importancia de la precision estadistica en la obtencion de la muestra, para lo que fue

el disefio, elaboracion de los instrumentos y técnicas de investigacion.
3.2.3 Métodos

Los métodos aplicados para el desarrollo de la investigacion fueron:
3.2.3.1 Método analitico

El Método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la
desmembracion de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las

causas, la naturaleza y los efectos. El anélisis es la observacién y examen de un hecho en
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particular. Es necesario conocer la naturaleza del fendmeno y objeto que se estudia para
comprender su esencia. Este método nos permite conocer méas del objeto de estudio, con lo
cual se puede: explicar, hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer

nuevas teorias.(Ortiz Frida, 2005). (p. 76).

La investigacion toma como referencia a este meétodo, porque fue necesario
desestructurar todos los datos que fueron obtenidos a través de los instrumentos de
recoleccion, como las entrevistas, fichas de observacion, encuestas y fichas de evaluacion;
informacidn que posteriormente fue analizada y reconstruida para su éptima interpretacion y

comprension a traveés de tablas, graficos y figuras.

3.2.3.2 Método sintético

El método sintético es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo, a
partir de los elementos distinguidos por el andlisis; se trata en consecuencia de hacer una
explosion metodica y breve, en resumen. En otras palabras, debemos decir que la sintesis es
un procedimiento mental que tiene como meta la comprension cabal de la esencia de lo que

ya conocemos en todas sus partes y particularidades. (Ortiz Frida, 2005). (p. 76).

La presente investigacion se sustenta en este tipo de método, porque se organizd y
compilo toda la informacion obtenida, mediante los instrumentos de recoleccion. Contenidos

que fueron representados en tablas e informes, y asi facilitar la comprension de los datos.

3.2.3.3 Método inductivo-deductivo

Tamayo, M. (2010), dice que “la induccién es un procedimiento que va de lo particular

a lo general, mientras que la deduccion va de lo general a lo particular”, (p.84).

Por la naturaleza de la investigacion fue necesario tomar como sustento este tipo de

método, para la elaboracion del marco tedrico, disefio de encuestas, estrategias de
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mejoramiento de la calidad en los emprendimientos turisticos comunitarios, conclusiones y

recomendaciones.

3.2.4 Técnicas e instrumentos

Las técnicas e instrumentos, en la presente investigacion para la recopilacion de
informacién fueron, entrevistas, fichas de observacion, fichas bibliograficas, encuestas y

fichas de evaluacion de la calidad.

3.2.4.1 Entrevista

La entrevista fue el instrumento inicial para la socializacion del presente proyecto, se
recopilo generalidades e informacién concerniente a la situacion actual de la parroquia en

cuanto a materia turistica y los establecimientos turisticos comunitarios.
3.2.4.2 Fichas de observacion

Mediante las fichas de observacion, se registraron datos de los emprendimientos de
turismo comunitario de la Parroquia de San Pablo de Lago, como nombre del
establecimiento, nombre del propietario, productos que oferta, precios, ubicacion geogréfica,
horario de atencion, contactos, entre otros elementos.
3.2.4.3 Ficha bibliogréafica

Este tipo de instrumento fue necesario para recopilar informacion documental en las
instituciones gubernamentales respecto a los programas y normativas de calidad turistica

vigentes en el pais y la provincia.

3.2.4.4 Fichas de evaluacién

Las fichas de evaluacién son instrumentos de campo que permiten verificar el

cumplimiento de normas en diferentes aspectos, para tal efecto, se aplicaron fichas de
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evaluacion® del Programa de Reconocimiento de Calidad Turistica Imbabura y fichas de
evaluacion de la Norma de Calidad para Operaciones Turisticas Comunitarias®, ambas de

autoria del GAD provincial de Imbabura.
3.2.4.5 Encuesta

Se empled para cumplir con dos objetivos de la investigacion, determinar las

preferencias de consumo, segmentos de mercado y valorar los niveles de satisfaccion.

3.3 Poblacion

La poblacion de la investigacion fue de 1600 turistas, segun datos proporcionados por
las autoridades de la junta parroquial de San Pablo del Lago, esta cifra es el promedio
conjunto, aproximado de turistas que visitan los emprendimientos turisticos comunitarios de

la parroquia.

3.4 Muestra

El universo es de magnitud considerable por lo tanto se determinara la muestra que sera

la cuantia fraccionaria de la poblacidn a encuestar aplicando la siguiente formula.

Formula:

PQ.N

n= EZ
(N —1) 47+ PQ

n= Tamano de la muestra

PQ= Varianza de la poblacion, valor constante = 0.25

8 Fichas de evaluacion del Programa de Reconocimiento Calidad Turistica Imbabura (ver pag.)
% Fichas de evaluacion, de la Norma de Calidad para Operaciones Turisticas Comunitarias (ver pag.)



N= Poblacion / Universo

(N-1) = Correccion geométrica, para muestras grandes >30

E= Margen de error estadisticamente aceptable:

0.02 = 2% (minimo)
0.30 = 30% (méaximo)

0.05 = 5% (recomendado en educacion)

K= Coeficiente de correccion de error, valor constante = 1,96

El universo o poblacion a estudiarse es de 1600 turistas

0.25.1600

(10.000 — 1)0'—52+0 25
' 1,962 '

n= __ (1,96)%(‘0.25)%(1600)

(0,025) 2 (1600-1) + (1,96) % (0.25) 2

n= 384.16

1.239475

n= 310
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El nimero de encuestas a realizar fue de 310, con lo cual se obtuvo la informacion

requerida para conocer las preferencias de consumo, segmentos de usuarios de turismo

comunitario y valorar los niveles de satisfaccion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen los resultados de los objetivos especificos
planteados en la investigacion, siendo cuatro, seran descritos acorde al orden en el que fueron

ejecutados, facilitando la lectura coherente y organizada

En el primer apartado se describen los productos actuales ofertados por los
emprendimientos de turismo comunitario, contiene tablas que detallan el nombre de la
entidad, lider o representante legal, servicios que oferta el establecimiento, ubicacion

geografica y precios.

En el segundo apartado se definen las condiciones de la calidad de los productos
turisticos comunitarios, referentes a las fichas de evaluacion del programa del
Reconocimiento de Calidad Turistica Imbabura y la Norma de Operaciones Turisticas

Comunitarias, con los informes correspondientes de evaluacion por cada area auditada.

El tercer apartado aborda las preferencias y segmentos de usuarios de turismo
comunitario, contiene los resultados de las encuestas aplicadas a la demanda turistica de San

Pablo del Lago con sus respectivos analisis.

El cuarto y Gltimo apartado contiene los niveles de satisfaccion de los consumidores de
turismo comunitario, el cual se obtuvo con la aplicacion de encuestas y la formula de (Kotler

& Armstrong, 2013) para determinar el nivel de satisfaccion del cliente.
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4.1 Oferta de productos turisticos comunitarios de la parroquia de San Pablo del Lago
Actualmente la parroquia de San Pablo de Lago, dispone de diez emprendimientos de
turismo comunitario. Entre los cuales estan las Asociaciones,'® los emprendimientos asumen
distintas figuras juridicas *para brindar la prestacion de los servicios y de las actividades.
Estas formas de organizacion reflejan el proceso por el cual la actividad turistica
empieza a ser considerada como una mas de la comunidad y que la ausencia de una estructura
gerencial no impide el ordenamiento y division del trabajo adecuados a esta modalidad, sobre
todo cuando las comunidades tienen experiencias previas de empresas, dedicadas al manejo
de actividades, agricolas y agropecuarias.
En efecto, la oferta turistica de la parroquia esta compuesta de los siguientes
productos:
e Servicio de alojamiento
e Servicio de alimentacion
e Servicio de transporte (taxis),
e Servicios de esparcimiento o entretenimiento (cabalgatas, paseos en lancha, kayaks,
juegos infantiles, fotografias)
e Senderismo (caminatas por senderos, rutas, ascensos al volcan Imbabura)
e Turismo religioso andino *?( creencias, leyendas, rituales de limpiezas andinas)

e Talleres artesanales (venta de artesanias, galerias de arte)

10 Asociaciones. - conjunto de formas organizativas de la sociedad, a través de las cuales las personas,
comunas, comunidades, pueblos, nacionalidades y colectivos, tienen derecho a convocarse para constituirse en
una agrupacion humana organizada, coordinada y estable, con el propésito de interactuar entre si y emprender
metas y objetivos licitos para satisfacer necesidades humanas, para el bien comdn de sus miembros y/o de la
sociedad en general, con responsabilidad social y en armonia con la naturaleza, cuya voluntad, se expresa
mediante acto constitutivo, colectivo y voluntario de sus miembros y se regula por normas establecidas para el
cumplimiento de sus propdsitos.

11 Figuras juridicas. - Se define como un elemento que esta contemplado en la ley.
12 Turismo Religioso andino. — Se comprende del conjunto de experiencias, participar y conocer la riqueza
de las creencias, leyendas, y rituales divinos de un pueblo, heredados por sus antepasados.
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Agroturismo (visita de fincas agroecologicas, charlas sobre plantas medicinales
ancestrales, observacion y participacion en los procesos y cultivos de hortalizas,
leguminosas, cereales y frutas)

Turismo vivencial 3(observacion y participacion del visitante en los procesos de
elaboracion pan artesanal).

A continuacion, se citan los emprendimientos turisticos de la parroquia de San Pablo

del Lago y los productos que ofertan:

Tabla 4

Oferta de productos turisticos de la Red de Agroturismo Rural San Pablo del Lago

N. Emprendimiento Gerente o lider Productos Ubicacion Precios
° Geografica
1  Redde Agroturismo  Sr. Fausto Proafio  Paquetes Turisticos San Pablo
San Pablo del Lago Servicio de Alimentacion del Lago Desde $ 1,00
Servicio de Alojamiento $15,00

“Paradero Turistico Casa

de Mariano”

Cabalgatas $2,00
Paseos en lancha Adultos
$2,00
Nifios $1,00
Turismo (Religioso $15,00

(limpias andinas)
Agroturismo (visita finca $3,00

agroecolégica)

Fuente: Sr. Fausto Proafio, presidente de la comision econdmica, productiva y turistica GADP San Pablo del
Lago.
Elaborado por: Carolina Guerra

13 Turismo Vivencial. — Es una tendencia del turismo también conocida como turismo de inmersion. Puede

enfatizar en las diferentes areas de la vida local, culinaria, cultural, histérica comercial, natural o social.
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4.1.1 Red de Agroturismo Rural San Pablo del Lago”

V.

pAle Oel L\g

Explore the Taita Imbabui

Figura 1 Logo de la Red de Agroturismo Rural San Pablo del Lago
Fuente: www.sanpablodellago.tours

La Red de Turismo Rural de San Pablo de Lago se inicia aproximadamente hace dos
afios, aun se encuentra en proceso de legalizacién. Su objetivo es funcionar oficialmente
como una operadora turistica, con la finalidad de elaborar paquetes turisticos que articulen a
todos los emprendimientos personales de la zona y asi trabajar de forma mas organizada,

coherente y productiva, contribuyendo con la dinamizacion de la oferta local.

Entre los principales productos que oferta estan:
4.1.1.1 Servicio de Alojamiento

Al tratarse de un emprendimiento nuevo, disponen de dos habitaciones una simple y
una doble, con capacidad para 5 personas, en funcién de la demanda se planea adecuar mas

habitaciones y asi mejorar este servicio. El costo para hospedarse por noche es de $15,00 por

persona.
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4.1.1.2 Servicio de Alimentacion

El establecimiento dispone de desayunos, almuerzos y cenas. Platos tradicionales de
la gastronomia local como, chochos con tostado, tilapia al vapor o frita, caldos de pata, caldos

de gallina, tortillas con fritada, jugos naturales entre otros. (Precios desde $1,00)
4.1.1.3 Servicios de esparcimiento o entretenimiento
La red cuenta con los servicios de cabalgatas, donde se puede dar un ameno paseo en

los senderos la finca agroecologica del paradero Turistico “Casa de Mariano” y paseos en

lancha en los botes del parque acuatico. (Precio $2,00 por persona).
4.1.1.4 Turismo Religioso (creencias, leyendas, rituales de limpiezas andinas)
La Red de Agroturismo Rural San Pablo del Lago, ofrece la oportunidad de vivir la

experiencia de conocer y participar en la riqueza de las creencias, leyendas y rituales divinos

de un pueblo, heredados por sus antepasados. (Precio $15,00 por persona)
4.1.1.5 Agroturismo
La Red dispone de la observacion y participacion en el proceso de cosecha de

productos agroecoldgicos cultivados en los huertos de la finca (uvillas) y degustacion del

producto. (Precio $ 1,00 por persona)
4.1.1.6 Turismo vivencial
El establecimiento permite a los visitantes ser participes del proceso y elaboracion del

pan artesanal en horno de lefia, acompafiado de una buena taza de café negro o te de hierbas.

(Precio $ 3,00)
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4.1.1.7 Paquetes turisticos

v

Fed e TURISMO RURAL |
san pablo oel Lo _
i i “Ruta de la Serpiente Sagrada”

No. De dias: 1 dia & 1 noche

No. Pax: 8 personas

Incluye: guianza, alimentacion, movilizacion y hospedaje.
Costo: FAM TRIP (viaje de familiarizacion)

Lugares a Visitar:

Parque Acuatico de Araque

Culebra Rumi

Granja de Agricultura organica en San Pablo

Valle Encantado “La Rinconada”

Hospedaje Rural “Vertientes del Imbabura”

DIA UNO

Visita al mejor Parque Acuatico en Otavalo

El mejor lugar para conocer el Lago San Pablo, es el Parque Acuatico Araque. La Asociacién
de comunidades te ofrece la oportunidad de navegar en botes acompafiado de guias nativos,
quienes te sumergiran en sus leyendas y tradiciones, luego podras degustar la mejor comida

tradicional a orillas del majestuoso Lago mas grande del Ecuador.
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Visita al Sitio Sagrado “Culebra Rumi”

Los antepasados aseguraban que dos serpientes, un macho y una hembra, se trasladaron desde
el Valle del Chota, cuando pasaron por el Lago San Pablo la serpiente hembra se puso a
contemplar el majestuoso espejo de agua e instantaneamente quedd convertida en Piedra y
Guardiana del lugar, solo el macho continud el viaje en este sitio podras oir la leyenda

completa y podras hacer magnificas fotos del entorno.

Visita “Granja organica de uvilla”
Ruralidad agricola pura, puedes observar y adentrarte en cultivos de uvilla, plantas frutales y
realizar magnificas fotografias en parcelas de agricultores de la localidad, ademas podras

participar en la elaboracién de pan en horno de lefia.
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Visita al Valle Encantado “La Rinconada”

Esta ruta te permitird seguir las huellas de la “Serpiente Macho”, la leyenda dice que el
macho llego hasta este lugar, el cual hoy es un hermoso valle, lleno de cascadas y plantas
nativas, puedes tomar fotografias o también acampar y ser parte de un atardecer Unico, ven

preparado para recorrerla, los lugarefios te facilitaran caballos.

Arribo a “Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura”
Un acogedor y hogarefio hospedaje rural te aguarda a las orillas del Lago San Pablo, en ella
podras degustar de una delicada comida lugarefia, podrés participar en las actividades

familiares, recorrer senderos a las orillas del lago y capturar fotografias nocturnas.
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4.1.1.8 Actividades Turisticas

La red también, dispone de actividades temporales, que suele programar en

temporadas especificas del afio, en funcion de la demanda y en funcion de la estacionalidad.

CONTAC
9909

MAVD
@ 7N/ |, Explore the Tagta Imbabura

St

www sanpablodellago tours

Figura 2 Afiche publicitario, primer ascenso al Tayta Imbabura
Fuente: www.sanpablodellago.tours

DE LAGO Y M

INVITAN

Feria de Emprendedores Taita
Imbabura

Figura 3 Afiche publicitario, Feria de Emprendedores Taita Imbabura
Fuente: www.sanpablodellago.tours
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Figura 4 Afiche publicitario, caminata al valle encantado “La Rinconada”

Fuente: www.sanpablodellago.tours

Ubicacion geografica, ¢ Como llegar?

7

La oficina de la Red de Agroturismo Rural de San Pablo del Lago, se encuentra

ubicada en la cabecera parroquial, en el sector de Calluma, via Zuleta, aproximadamente a

una 49 minutos y 40,2 km de la ciudad de Ibarra, en vehiculo propio, o se puede acceder

hasta la zona, utilizando los buses desde el terminal de Ibarra, de las cooperativas Los Lagos

cuya frecuencia es cada 15 minutos e Imbaburapak, cada 30 minutos en la mafiana y en la

tarde, el tiempo estimado de llegada es de una hora y media si decide tomar este medio de

transporte.

Horario de atencidn

Viernes, sabados y domingos de 9h00 a

17h00.

Contactos:

Sefor Fausto Proafio

Teléfono: 0968645799

Sitio web: www.sanpablodellago.tours
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4.1.2 Oferta de productos turisticos del Complejo Recreacional Parque Acuatico
Araque
A continuacion, se presenta una tabla general de los productos turisticos que oferta el
establecimiento:

Tablab

Oferta de productos turisticos del Complejo Recreacional Parque Acuatico Araque

N. Emprendimiento Representante Productos Ubicacién Precios
° Legal Geogréfica
2  Complejo Sra. Veronica Paseos en lancha Comunidad  Adultos $2
Recreacional Parque  Antamba Araque Nifios $1,00
Acuatico Araque Kayaks $5,00 para 2
Servicio de Alimentacion personas
Cabalgatas $2,00 (por
20 minutos)
Venta de Artesanias Desde $1,00
Juegos infantiles Desde $1,00
Servicio de fotografias $1,00

Fuente: Sr. Juan Chavez, secretario del Complejo Recreacional Parque Acuético Araque.
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.2.1 Complejo Recreacional Parque Acuético Araque

El Complejo Recreacional Parque Acuéatico Araque es una organizacion formada por
miembros de la comuna de Araque, quienes ofertan servicios turisticos en el Lago de San
Pablo. Cuentan con diversas actividades como paseos en lancha, paseos a caballo,
gastronomia local, artesanias, juegos infantiles y gran cantidad de espacios verdes para el
disfrute y confort del visitante. Todo esto rodeado de un espectacular paisaje natural, con
vista al volcan Imbabura y Cotacachi.

Ademas, los ingresos economicos que el parque genera, benefician directamente a la
comunidad, ya que todos son trabajadores locales y aportan para el progreso tanto del parque

como de la comunidad. Entre los principales servicios que oferta estan:
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4.1.2.2 Servicios de esparcimiento o entretenimiento

Paseos en lancha. - Una de las principales atracciones que el parque oferta, son los
paseos en lancha, donde se podra disfrutar de un paseo en barca rodeado de una hermosa
naturaleza, con vista al volcan Imbabura, Cotacachi y montafia de Mojanda.
Tarifas: Adultos $2,00; Nifios $1,00
Horario de atencion: lunes a viernes 9h00 a 17h00. Sabados, domingos y feriados 8h00 a

18h00. (Opcion de paseos nocturnos bajo reserva)

Figura5 Paseo en lancha, Complejo Recreacional Parque Acuético Araque
Fuente: https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades

Kayaks. - Si te gustan los deportes de aventura y amas la naturaleza, puedes disfrutar
del lago de manera autdnoma, mientras ejercitas tus musculos. Un paseo en kayak es una las
mejores maneras de recorrer el lago San Pablo.

Tarifas: para dos personas, $5,00

Horario de atencién: sdbados, domingos y feriados de 8h00 a 18h00.

Figura 6 Kayaks, Complejo Recreacional Parque Acuatico Araque
Fuente: https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades

Cabalgatas. — Conecta con la naturaleza y los animales en este entorno milenario,
mediante los paseos a caballo. Cabalgar a orillas del lago y en las faldas del volcan se
convertirdn en una experiencia inolvidable. Se ofrece un guia en caso de no tener experiencia

en cabalgar.
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Tarifa: $2,00 por 20 minutos

Figura 7 Paseos a caballo, Complejo Recreacional Parque Acuético Araque
Fuente: https://aragueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades

Juegos Infantiles. - Diversion, naturaleza y risas garantizadas para los mas pequefios.
En el parque, los nifios disfrutaran de un dia completo de diversion, ya que ademas de poder
participar de todas las actividades que ofrece el parque acuatico, también hay una zona
dedicada especialmente para ellos que cuenta con carrusel, saltarin, coches, castillo inflable,

futbolin, resbaladeras, entre otros. El plan perfecto para pasar un hermoso dia en familia.

Figura 8 Juegos Infantiles, Complejo Recreacional Parque Acuatico Araque
Fuente: https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades

4.1.3.4 Servicio de alimentacion

Gastronomia local. - El visitante puede degustar de los platos tipicos de la regién en el
restaurante, con gran diversidad de puestos y comidas a elegir. Algunas especialidades;
tilapia frita o al vapor, colada morada, empanadas, jugos naturales, tortillas con fritada,
choclos con queso, chochos con tostado, entre otros.

4.1.3.5 Servicio de alojamiento

Se dispone de tres habitaciones simples y una matrimonial.

Tarifa: $15,00 por persona


https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades
https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades
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4.1.3.6 Venta de artesanias
Todos los fines de semana y feriados se encuentra en el recinto del parque un mercado
artesanal donde se puede apreciar y adquirir hermosas obras de arte tradicional de totora

hechas a mano. Entre ellas estan, cestos, figuras Ilaveros, entre otros.

Figura 9 Artesanias, Complejo Recreacional Parque Acuético Aragque
Fuente: https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades

Ubicacion geografica ¢ Como llegar?

El emprendimiento se localiza en la comunidad de Araque, a 5 minutos de la
parroquia, para acceder hasta el lugar se puede tomar el bus de las lineas, Otavalo, Los Lagos
o Imbaburapak, en la parada del parque central de la parroquia, cuya frecuencia es cada 5

minutos.

Contactos: Sefiora VVerénica Antamba

Sitio web: https://araquepargueacuati.wixsite.com/misitio



https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio/actividades
https://araqueparqueacuati.wixsite.com/misitio
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4.1.4 Oferta de productos turisticos del “Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura”
A continuacion, se presenta una general de los servicios que dispone el
establecimiento:

Tabla 6

Oferta de productos turisticos del “Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura”

N.°  Emprendimiento Representante Productos Ubicacién Precios
Legal Geogréfica
3 Hospedaje Sr. Marco Servicio de alojamiento Comunidad  $15,00 por
Vertientes del Antamba Araque persona
Imbabura Servicio de alimentacion Desde $3,00

(desayunos, almuerzos,

cenas)

Fuente: Sr. Marco Antamba, Gerente del Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.4.1 “Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura”

Es una casa familiar ubicada en la comunidad de Araque, frente al Complejo
Recreacional Parque Acuéatico Araque. Con una hermosa vista al Imbabura y al Lago. El
hospedaje ofrece habitaciones con bafio privado, sala de descanso con chimenea y un bar

donde se ofrece bebidas, también dispone del servicio de desayunos americanos y comida

tipica de la sierra andina.

Figura 10 Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura”
Fuente: http://vertientesdelmbabura.wixsite.com/vertientesdelimbabur/rooms/rooms



http://vertientesdelmbabura.wixsite.com/vertientesdelimbabur/rooms/rooms
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A continuacion, se describiran los servicios turisticos de los cuales dispone el
establecimiento:
4.1.4.2 Servicio de alojamiento
e Habitacion doble con bafio privado y con una hermosa vista al Lago San Pablo. (Camas: 2

individuales). (Precio: $15,00 por noche y por persona)

Més
Informacion

Figura 11 Habitacion doble, “Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura”
Fuente: http://vertientesdelmbabura.wixsite.com/vertientesdelimbabur/rooms/rooms

e Habitacion familiar con bafio privado con vista al Imbabura y al Lago San Pablo (camas:

2 individuales y 1 doble, precio $15,00 por noche y por persona).

Habitacién Familiar

— M4

Figura 12 Habitacién familiar, “Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura”
Fuente: http://vertientesdelmbabura.wixsite.com/vertientesdelimbabur/rooms/rooms

4.1.4.3 Servicio de alimentacion
El establecimiento dispone de desayunos americanos y comida tipica de la Sierra
Andina. (precios desde $3,00)

Ubicacion geogréfica ¢ Como llegar?

Esta localizado en la comunidad de Araque, a 7 minutos de la parroquia, Av. Sucre,
Calle el Lago y 14 de febrero. El propietario es el Sefior Marco Antamba, el horario de

atencion es todos los dias, las 24 horas.

Contactos: Sefior Marco Antamba, Teléfono: 0989577503


http://vertientesdelmbabura.wixsite.com/vertientesdelimbabur/rooms/rooms
http://vertientesdelmbabura.wixsite.com/vertientesdelimbabur/rooms/rooms
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Sitio web: http://vertientesdelmbabura.wixsite.com/vertientesdelimbabur/contact
4.1.5 Oferta de productos turisticos de la “Asociacion de mujeres Pachamama”

A continuacion, se presenta una general de los servicios que dispone el
establecimiento:

Tabla 7

Oferta de productos turisticos de la “Asociacion de mujeres Pachamama”

N.°  Emprendimiento Representante Productos Ubicacién Precios
Legal Geogréfica
4 Asociacion de Sra. Elsa Cabrera  Venta de Artesanias, Comunidad
mujeres bordados (Blusas, Angla Desde $5,00
Pachamama manteles, centros de
mesa)

Turismo religioso

(Limpia andina) $15,00
Agroturismo (jardin $3,00
etnobotanico, charlas

sobre plantas

medicinales ancestrales,

venta de uvillas y sus

derivados, mermeladas,

Tortillas artesanales)

Fuente: Sra. Elsa Cabrera, presidenta de la Asociacién de mujeres Pachamama
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.5.1 “Asociacion de mujeres Pachamama”

La Asociacion de mujeres Pachamama permite formar parte de la cultura ancestral de
nuestros pueblos a través del agroturismo, la medicina alternativa, gastronomia andina
musica autéctona y bordados. La Asociacion estd conformada por 28 integrantes, nace

aproximadamente en el afio de 1996 como Asociacion agricola, es mas tarde cuando
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empiricamente iniciarian la actividad turistica con pequefios grupos de turistas extranjeros

contactados por una de las mujeres del grupo.

Figura 13 Asociacion de mujeres Pachamama
Fuente: www.sanpablodellago.tours

Los principales servicios turisticos que ofertan son, jardin etnobotanico *(charlas de
plantas medicinales), limpia andina de malas energias, probativa de tortillas hechas con
quinua, hojas de bledo, ortiga, remolacha, zambo y acelga. Probativa de aguas medicinales,

pomadas de plantas medicinales y bordados.

A continuacién, se describirdn los servicios turisticos de los cuales dispone el
establecimiento:
4.1.5.2 Venta de artesanias

Hermosas blusas, paneras, centros de mesa y manteles con bordados a mano, son
producto de las habiles manos de estas humildes trabajadoras, que a través de este medio
buscan llevar el sustento para sus hogares y contribuir con el progreso de la comunidad y la
Asociacion.

Precio: desde $5,00

14 Jardin etnobotanico. — El jardin etnobotanico tiene como objetivo, el de acoger las plantas que tienen una
estrecha relacién con el hombre y la mujer. Muestra los estrechos lazos que unen a los seres humanos con las
plantas.


http://www.sanpablodellago.tours/
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4.1.5.3 Turismo Religioso Andino
La Asociacion ofrece a los visitantes la oportunidad de participar en los rituales de
purificacion andinos, donde se podra purificar el cuerpo, espiritu y alma segun la
cosmovision indigena.
Precio: $15,00
4.1.5.4 Agroturismo
Disponen de un jardin etnobotanico donde el visitante podra apreciar y escuchar las
charlas sobre las plantas medicinales ancestrales de la zona como (ortiga, manzanilla, menta,
orégano, toronjil, mashua, entre otras). (Incluye probativa de aguas medicinales acompafiado
de una deliciosa tortilla de harina de trigo y quinua).
Precio: $ 3,00
El turista también puede degustar y comprar las deliciosas mermeladas de uvilla,
preparadas por las laboriosas manos de estas ingeniosas artesanas.
Precio: $ 3,00

4.1.5.5 Ubicacion geografica ¢ Como llegar?

La Asociacion se localiza en la comunidad de Angla, a 25 minutos de la parroquia,
para acceder hasta la zona se puede tomar el bus de la linea Otavalo en la parada del parque
central de la parroquia, cuya frecuencia es cada 45 minutos, o se puede contratar una

camioneta de la cooperativa de San Pablo de Lago.

Contactos: Sefiora Elsa Cabrera, presidenta de la Asociacion

Teléfono: 0979356315



4.1.6 Oferta de productos turisticos de la “Asociacion Agricola Plaza Pallares”

Tabla 8

Oferta de productos turisticos de la “Asociacion Agricola Plaza Pallares”

N.©  Emprendimiento Representante Productos Ubicacién Precios
Legal Geograéfica
5 Asociacion Sr. Segundo Servicio de alimentacion  Comunidad  Desde $1,00
Agricola Plaza Yanez Agroturismo Ugsha $5,00
Pallares (observacion y (incluye

participacién del proceso
de cosecha y cultivo de
productos

agroecolégicos)

degustacion
de arroz de
cebada con
leche y
tortillas de

quinua)
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Fuente: Sr. Segundo Yanez, presidente de la Asociacion.
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.6.1 Asociacion Agricola Plaza Pallares

La Asociacion Agricola Plaza Pallares, es un organismo juridico desde el 2012, esta

conformada por 110 socios entre hombres y mujeres, situada en la comunidad de Ugsha,

parroquia San Pablo del Lago.

Esta dedicada a las actividades de, cultivo y procesamiento de productos tradicionales

de la zona como (quinua, cebada, maiz, trigo entre otros) y prestacion de servicios turisticos,

servicio de alimentacién y el agroturismo, donde el visitante puede participar de los procesos

de produccion de cereales andinos y algunas frutas (tomate de arbol y uvillas).

La Asociacién a través del Banco Nacional del Fomento financi6 para la compra de

tierras patrimonio de la Hacienda Zuleta, con el apoyo y asesoramiento técnico de la

Subsecretaria de Tierras y Reforma Agraria del Ministerio de Agricultura, Ganaderia,

Acuacultura y pesca (MAGAP), también con la intervencion de acompafiamiento técnico del

Ministerio de Turismo.
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Este hecho se considera como trascendental, debido a que estas tierras pertenecieron
al extinto presidente Galo Plaza Lasso y en la actualidad son propietarios algunos miembros
de la comunidad de Ugsha.

A continuacion, se describiran a detalle los servicios turisticos de los cuales dispone el
establecimiento:
4.1.6.2 Servicio de alimentacion

La Asociacion dispone de alimentacion tradicional de la zona, como choclos con
queso, chochos con tostado, tortillas de papa con fritada, caldo de gallina criolla, arroz de
cebada, tortillas de quinua, entre otros.

Precio: desde $1,00
4.1.6.3 Agroturismo

Para quienes amen la naturaleza y alimentarse sanamente, la Asociacion brinda al
turista la oportunidad de vivir una experiencia Unica en contacto con la naturaleza y la
comunidad, mientras participa en los procesos de produccion de cereales andinos como la
quinua, cebada, trigo y algunas frutas como tomate de arbol y uvillas. (Incluye arroz de
cebada con leche y tortillas de quinua)

Precio: $5,00

4.1.6.4 Ubicacion geografica ¢ Como llegar?

La Asociacion, se encuentra ubicada en la comunidad de Ugsha, aproximadamente a 25
minutos de la parroquia, para llegar, desde el parque principal de San Pablo hasta la parada de
Ugsha se puede tomar el bus de la Cooperativa Otavalo o Imbaburapak, la frecuencia de
salida es cada 2 horas, la otra alternativa es tomar una camioneta de la Cooperativa de
camionetas San Pablo, para que los traslade hasta la zona, cuyo precio es de $5 a $6.

Contactos: Sefior Segundo Yanez.



4.1.7 Oferta de productos turisticos de la “Asociacion Agroproductiva y Turistica
Pakta Purishunchi”

Tabla 9

Oferta de productos turisticos de la “Asociacion Agroproductiva y turistica Pakta
Purishunchi”

N.  Emprendimiento Representante Productos Ubicacion Precios
Legal Geogréfica
6 Asociacién Sr. Telmo Agroturismo San Pablo
Agroproductiva y Espinoza (observacion y del Lago
turistica “Pakta participacién del proceso
Purishunchi” de cosecha y cultivo de
productos

agroecologicos)

Fuente: Sr. Telmo Espinoza, presidente de la Asociacion.
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.7.1 Asociacion Agroproductiva y Turistica Pakta Purishunchi

Figura 14 Logo Asociacion
Fuente: Sefior Telmo Espinoza.
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La Asociacion Agroproductiva y Turistica Pakta Purishunchi®®, nace en noviembre del

2015 y esta conformada por 100 socios debidamente legalizados. Se sitla en la parroguia San

Pablo del Lago. Conscientes de la realidad social y econdémica de la poblacion, y con el deseo

de transformar esta realidad han cambiado el cultivo de productos tradicionales como el maiz,

trigo, cebada y papa, por cultivos mas rentables como la uvilla y a la vez potenciar el

15 pakta Purishunchi. - Términos quichuas que significan, caminemos juntos.
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desarrollo de la actividad turistica, mediante el agroturismo, donde el visitante podra ser

participe de los procesos de produccion de la uvilla y la degustacion del producto.

Este proyecto es una iniciativa de apoyo a la productividad local de los agricultores
que ven en esta actividad una forma de vida y sustento para sus familias; asi como para el

desarrollo local de la comunidad.

En este proyecto participan campesinos agricultores de diferentes comunidades como
Cochas, Ugsha, Topo, Angla, Casco Valenzuela, Cocha Loma, Gualavi, Abatag, La Union y
Araque. Luego del proceso de cosecha, el producto de calidad es entregado a la empresa
Terrafertil Nature’s Heart'®, quienes se encargan de dar el debido tratamiento, en el caso de la

uvilla es deshidratada para posteriormente ser comercializada.

Uno de los objetivos a futuro es adquirir una despulpadora de frutas, para la
elaboracion de productos derivados de la uvilla como mermeladas y pulpa de fruta. Estrategia
mediante la cual se pretende llegar a reconocidas entidades compradoras, Corporacion
Favorita C. A (Supermaxi, Megamaxi, Aki), sin necesidad de intermediarios y obteniendo

mayores ingresos econdmicos.

A continuacion, se detallaran los servicios que dispone el establecimiento:
4.1.7.2 Agroturismo
La Asociacion brinda al turista la oportunidad de vivir una experiencia Unica en

contacto con la naturaleza y los agricultores, mientras participa en la observacion del proceso

Terrafertil Nature’s heart. - Empresa dedicada a la comercializacion de productos de origen natural que
brindan beneficios reales a la salud por su calidad, propiedades y sabor Unico

17 Corporacion Favorita. — Empresa ecuatoriana de servicios y comercio con sede en la ciudad de Quito,
Ecuador. Se encuentra entre las tres empresas mas grandes del pais. Su concepto de negocio es principalmente
las tiendas de autoservicio en las que ofrecen alimentos, productos de primera necesidad y otros. Las marcas
mas destacadas de los supermercados son Supermaxi, Megamaxi, Aki, Gran Aki.
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de produccion de la uvilla. Donde podra degustar de este delicioso y nutritivo producto,
mientras escucha las bondades alimenticias y beneficios para la salud que esta fruta posee.
Precio: $5,00 por el ingreso a los terrenos agricolas (incluye degustacion de uvillas y un
souvenir)

Si desea adquirir los productos derivados de este deliciosa y nutritiva fruta, el visitante
podra el delicioso vino de uvilla.

Precio: $5,00
4.1.7.3 Ubicacion geografica ¢ Como llegar?

La Asociacién Agroproductiva, estd ubicada en la parroquia de San Pablo del Lago,
entre Ugsha y Cubilche. Para acceder hasta el lugar se puede contratar una camioneta de la
cooperativa de camionetas de la parroquia.

Precio: $5,00
Contactos: Sefior Telmo Espinosa, presidente de la Asociacion.

Sefor Fausto Proafio, Gerente administrativo, Teléfono: 0968645799



4.1.8 Oferta de productos turisticos de Wasi Arte

Tabla 10

Oferta de productos turisticos del grupo de jovenes “Wasi Arte”

N.©  Emprendimiento Representante Productos Ubicacién Precios
Legal Geografica
7 Wasi Arte Sr. César Galeria de arte Sector La
Campuez contemporaneo Magdalena,
via Zuleta

Fuente: Sr. César Campuez
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.8.1 Grupo de Jovenes “Wasi arte”

Figura 15 Logo Wasi Arte
Fuente: Sefior César Campuez.
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El grupo de jovenes Wasi arte, es un emprendimiento dedicado a elaborar preciosas

obras de arte contemporaneo, como pintura en lienzos con diferentes tematicas, desde

paisajes andinos hasta figuras representativas de la cosmovision indigena (chacanas, figuras

antropomorficas, entre otros).

Figura 16 Instalaciones del taller
Fuente: Sefior César Campuez.
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El visitante podra ingresar a las instalaciones del taller y ser participe de como las
habiles manos de los artistas, van dando forma a las magnificas obras de arte.
Precio ingreso: $1,00
Precios cuadros: desde $10,00
Ubicacidén geogréfica ¢ Como llegar?

Situado en el sector de La Magdalena, via Zuleta. Se puede contratar una camioneta

para llegar hasta la zona.
Contactos: Sefior César Campuez.
419 Oferta de productos turisticos de la “Asociacion Yanuri”

Tabla 11

Oferta de productos turisticos de la Asociacion Yanuri”

N.° Emprendimiento Representante Productos Ubicacion Precios
Legal Geogréfica
8 Asociacion Yanuri  Sra. Amelia Productos derivados de $ 3,00
Farinango la uvilla, mermeladas

Fuente: Sra. Amelia Farinango, presidenta de la Asociacién
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.9.1 Asociacion Yanuri

La Asociacion Yanuri, es un emprendimiento dedicado a la elaboracion de
mermeladas de ingredientes tradicionales de la zona, como la uvilla. Este es uno de los
establecimientos adherido a la Red de Agroturismo Rural de San Pablo del Lago, para asi

hacer de la actividad turistica una alternativa para dinamizar sus ingresos.

Los visitantes podran acudir hasta el taller, donde se preparan estas deliciosas
mermeladas y ser espectadores de todo el proceso de produccion, desde la cosecha en las

parcelas agricolas hasta la elaboracién del producto final.

Precio ingreso: $ 3,00 por persona, incluye degustacion de mermeladas con galletas.
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Precio mermeladas: $2,50

Ubicacién geogréfica ¢ Como llegar?

Se sitlia en la comunidad de Casco Valenzuela, a 25 minutos de la parroquia, para
llegar hasta el lugar, desde el parque central de la parroquia, se puede tomar el bus de la
Cooperativa Otavalo o Imbaburapak cuya frecuencia es cada hora, o contratar una camioneta

que lo traslade hasta la zona. (Precio $5,00)

4.1.10 Oferta de productos del emprendimiento “Delipan”

Tabla 12

Oferta de productos del emprendimiento “Delipan”

N.° Emprendimiento Representante Productos Ubicacion Precios
Legal Geogréfica
9 Delipan Sra. Elena Pan de yuca, pan de Comunidad  $3,00
Farinango zapallo Casco
Valenzuela

Fuente: Sra. Elena Farinango
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.10.1 Delipan

Se trata de un emprendimiento dedicado a la elaboracion de pan artesanal con
ingredientes de origen natural como la yuca y el zapallo. Este es un emprendimiento adherido
a la Red de Agroturismo Rural de San Pablo del Lago, para asi hacer de la actividad turistica
una de sus principales fuentes de ingreso.

Los visitantes podran participar de la observacion de los procesos de produccion de
este nutritivo producto, mientras degustan de una pieza de pan acompafiada de una taza de
café caliente o te de hierbas medicinales.

Precio: $ 3,00 por persona



95

4.1.10.2 Ubicacion geografica ¢ Como llegar?

Se encuentra ubicado en la comunidad Casco Valenzuela, a 25 minutos de la
parroquia. para llegar hasta el lugar, desde el parque central de la parroquia, se puede tomar
el bus de la Cooperativa Otavalo o Imbaburapak cuya frecuencia es cada hora, o contratar una

camioneta que lo traslade hasta la zona. (Precio $5,00)

4.1.11 Servicios de transporte

Tabla 13

Servicios de transporte

N.° Emprendimiento Representante Productos Ubicacion Precios
Legal Geogréfica
10  Transporte Diego Morales, Servicio de movilizacion ~ San Pablo Desde $4,00
Manolo Espinoza  (taxis, camionetas) del Lago la carrera.

Fuente: Sr. Diego Morales
Elaborado por: Carolina Guerra

4.1.11.1 Servicios

Al momento estan iniciando con la actividad, disponen de una camioneta y un taxi,
pero en funcién de la demanda, planean adquirir mas unidades para abastecer las necesidades
de los potenciales visitantes y legalizar su condicion actual. Este es un emprendimiento
adherido a la Red de Agroturismo Rural de San Pablo del Lago, para asi hacer de la actividad
turistica una de sus principales fuentes de ingreso.
4.2 Condiciones de calidad de los productos turisticos comunitarios

Hoy en dia, la calidad es una condicién necesaria para alcanzar el éxito en los
mercados turisticos. La certificacion de la calidad, tanto de los servicios y productos que la
empresa oferta como de su organizacion, equipamiento e instalaciones, es un medio también
de anunciar la diferenciacion entre las empresas.

Por tanto, las certificaciones con las que cuenta una entidad reflejan, por una parte, un

adecuado funcionamiento en algin proceso especifico (calidad en el servicio, limpieza e
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higiene en alimentos, buenas practicas ambientales), y por otra constituyen un referente
adicional para los turistas, sobre todo los especializados.

Sin embargo, la importancia de estas certificaciones en el terreno de los
emprendimientos turisticos comunitarios, no ha tenido la suficiente relevancia, aun falta
mucho trabajo por hacer pues las actividades y procesos, con relacion a los servicios de
alojamiento, alimentacion y bebidas, cabalgatas y equitacion, actividades acuaticas,
senderismo y artesanias, son ejecutados de forma empirica.

Solo cuatro establecimientos de los diez que fueron sometidos al proceso de
evaluacion, cumplen con requisitos de calidad minimos, demostrando la urgente necesidad de
instaurar estandares y politicas que regulen todos sus servicios.

Es importante entender que destinar recursos a la calidad no es un gasto, sino una
inversion que traerd multiples beneficios para la organizacion, incrementar su productividad y

desarrollar una cultura de excelencia en los servicios en cada uno de los clientes internos.



Tabla 14

Condiciones de la calidad de los productos turisticos
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N.°

5
6

Emprendimiento

Red de Agroturismo Rural San
Pablo del Lago

Complejo Recreacional “Parque
Acuatico Araque”

Hospedaje Vertientes del
Imbabura

Asociacion de Mujeres
Pachamama
|Asociacion Agricola Plaza Pallares

Grupo de joévenes Wasi Arte

Porcentaje de
estandares
minimos
cumplidos

69%

66%

77%

68%

70%
82%

¢Cumple con

los estandares

minimos?
Sl NO
X
X
X
X
X
X

Fuente: Fichas de evaluacién de la calidad
Elaboracidn propia

No todos los emprendimientos cumplen con los estandares de calidad contenidos en la

ficha de evaluacién, como, infraestructura y equipamiento, atencién y servicio, higiene en la

cocina, higiene en los servicios sanitarios, y seguridad. Por lo tanto, los resultados reflejan

bajas calificaciones en el porcentaje final.
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4.2.1 Informe de evaluacion de la oferta de productos turisticos de la Red Turistica

Rural San Pablo del Lago

Las condiciones de la calidad de los servicios de la Red de Turismo Rural de San
Pablo del Lago de forma general, se sitian en el 69% de requisitos cumplidos. Cada area fue
evaluada de forma independiente mediante las fichas de evaluacion,*®para luego asignar la
calificacion final, resultados de los se deben tomar en cuenta algunas observaciones y
sugerencias para alcanzar el 100% y mejorar las condiciones actuales de la calidad en los
servicios ofertados.

A continuacion, se presenta una tabla general de los servicios evaluados:

Tabla 15

Servicios evaluados Red de Turismo Rural San Pablo del Lago

Servicios Puntaje Obtenido Porcentaje Puntaje requerido Porcentaje total
Obtenido requerido

Alojamiento 16 80% 20 100%

Alimentacion y 20 74% 27 100%

Bebidas

Cabalgatas y 10 62% 13 100%

equitacion

Actividades 11 79% 14 100%

Acuéticas

Senderismo 4 29% 14 100%

(trekking)

Total 61 69% 88 100%

Condicion de la No, porque no

calidad: ¢El alcanza el 70%

emprendimiento requerido en la

cumple con los metodologia de las

estandares fichas de
minimos? evaluacion del
GAD-I, 2015.

Fuente: Fichas de evaluacion, Programa de Reconocimiento Calidad Turistica Imbabura
Elaboracion propia

18 Fichas de Evaluacion de la Calidad para alojamiento, alimentos y bebidas, cabalgatas y equitacion,
actividades acuaticas y senderismo (ver anexo pags.189-197)
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4.2.1.1 Estandares de calidad para el servicio de alojamiento

Infraestructura y equipamiento. - no hay suficiente sefialética desde la via principal que
indique como llegar al establecimiento por lo que es menester implementar anuncios,
vallas publicitarias que faciliten la accesibilidad.

Higiene y seguridad. - deben adecuarse mas bafios para los turistas, minimo un bafio
para cada cinco personas, esto garantizara el bienestar y confort de los usuarios.

Atencion y servicio. — Se debe enfatizar en mejorar la atencion a los huéspedes, de
manera que los que mantienen contacto con los consumidores turistas sean hospitalarios,
rapido, colaborador y siempre informado, debe haber un servicio de recepcion,
tratamiento de reclamos y quejas, implementado un buzén de sugerencias o entregando a

cada individuo un formulario.

4.2.1.2 Estandares de calidad para el servicio de alimentos y bebidas

Higiene y seguridad en la cocina.- se recomienda regirse a los lineamientos de manejo y
manipulacion de alimentos estipulados en el Manual de manipulacién higiénica de
alimentos del GAD provincial de Imbabura, el cual estipula aspectos relacionados a la
higiene personal del personal del trabajo, higiene en la cocina, tratamiento de
desperdicios, almacenamiento de productos perecibles, almacenamiento de productos no
perecibles, preparacion de alimentos, cuando rechazar y adquirir un producto, seguridad
en la cocina y recomendaciones para prevenir accidentes.

Area de Comedor. - se debe disponer de mas basureros para una mayor organizacion y
limpieza, uno por cada 5 comensales.

El area de comedor debe estar siempre limpio y debidamente organizado, utilizar

manteleria de tela e individuales para dar una mejor presencia a los comensales. Evitar la

presencia de moscas, detectar posibles fuentes de contaminacion y eliminarlas
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Higiene de los servicios sanitarios. - es su carta de presentacion, para ello en los bafios
del establecimiento se debe mantener la asepsia al cien por ciento, disponer de jabon
liqguido y un dispensador de toallas desechables que disminuya la proliferacion de
bacterias.

Atencion y servicio. - No se dispone de un area recepcion, se sugiere implementarla para
llevar un registro de reservas y dar la bienvenida los clientes.

Seguridad. - Procurar que los teléfonos de emergencia, evacuacion a sitios seguros y
salidas de emergencia contengan letreros visibles tanto para el personal de trabajo como

para los comensales.

4.2.1.3 Estandares de calidad para el servicio de cabalgatas y equitacion

Seguridad. - Para los paseos a caballo, tener en consideracion la disponibilidad de
animales debidamente amaestrados, para evitar accidentes durante las cabalgatas. Poner
especial atencidn en el uso de monturas apropiadas para equitacion y frenos para caballos,
como una norma de seguridad obligatoria.

Informacion para el visitante. - Disponer de informacion detallada de los recorridos y
actividades a realizar, incluyendo grado de dificultad y esfuerzo fisico requerido.
Requisitos. - Se debe cumplir con la edad minima establecida en la ficha de evaluacion,
10 afios en adelante con previa autorizacion de los tutores o padres, esta medida de
seguridad debe ser tomada en cuenta para prevenir futuros incidentes y avalar la
integridad y bienestar de los usuarios.

Elementos esenciales para el desarrollo de la actividad. - No se dispone de un silbato,
se sugiere adquirir uno para notificar una posible alerta o eventualidad. También se debe
adquirir una linterna en caso de que el camino no sea lo suficientemente iluminado,
contar con la carta IGM del area para conocer las superficies territoriales seguras de

transitar.
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No se dispone de un equipo portatil de radio comunicacion, se sugiere adquirirlo
porgue en ocasiones la cobertura de internet en los dispositivos celulares no es suficiente para
comunicarse eficazmente.
4.2.1.4 Estandares de calidad para el servicio de actividades acuaticas (paseos en lancha)

e Atencion y servicio. -Se debe disponer de un registro o talonario de boletos para llevar
un control continuo y organizado del ingreso de los visitantes o turistas,

e Equipamiento. - se recomienda adquirir un silbato y disponer de elementos de radio
comunicacion.

4.2.1.5 Estandares de calidad para el servicio de Senderismo (Trekking)

e Personal capacitado. - Como primer punto se recomienda contar con guias capacitados
para ejercer la actividad. Para ello se puede acceder a los cursos y formaciones gratuitas
impartidas por la Direccion de Capacitacion Técnica del MINTUR.

Para tal efecto, el emprendimiento debe estar legalmente reconocido en el catastro
turistico, los propietarios deben estar al tanto e informados de las politicas inscritas en el
Reglamento para CTC !°(Centros de Turismo Comunitario) y poder formar de estas
capacitaciones o legalmente constituidos como Asociacion Turistica.

Si se desconoce la normativa para poder constituirse como Asociacion, los requisitos
se encuentran inscritos en el Reglamento para el otorgamiento de la personalidad juridica a
las organizaciones sociales?.

Deben regirse a los requisitos para obtener la licencia de guia 2*correspondiente a la

actividad realizada, estipulados en el Reglamento de Guianza Turistica?? del MINTUR.

1% Reglamento para Centros de Turismo Comunitario. - Este reglamento tiene como objeto normar el
gjercicio de los centros turisticos comunitarios.

20 Reglamento para el otorgamiento de la personalidad juridica a las organizaciones sociales (ver pag.211-
214)

21 Requisitos para obtener la licencia de guia (ver pag.65)

22 Reglamento de Guianza Turistica. (ver pag.64)
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4.2.2 Informe de evaluacion de la oferta de productos turisticos del “Complejo
Recreacional Parque Acuatico Araque”
Las condiciones de calidad de los servicios del emprendimiento son cumplidas en un
66%, es decir que no alcanzan el 70% minimo de estandares requeridos, para el nivel de
reconocimiento, este comportamiento se ve reflejado en los estdndares de las fichas de
evaluacion?, y por efecto inciden en la puntuacion final de los productos inspeccionados.
Para mejorar el diagnostico actual, se deben en tomar en cuenta el cumplimiento de
los estandares de calidad que contribuiran a incrementar su calificacion y ofertar productos

turisticos excelentes.

2 Fichas de evaluacion (ver anexo pags.189-197)
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Tabla 16

Servicios evaluados del Complejo Recreacional Parque Acuatico Araque

Servicios Puntaje  Obtenido Porcentaje Puntaje Total Porcentaje total
en la Evaluacion Obtenido en la requerido en la requerido en la
Evaluacion ficha ficha
Alojamiento 13 65% 20 100%
Alimentacién y 18 67% 27 100%
Bebidas
Cabalgatas y 7 54% 13 100%
equitacion
Actividades 11 79% 14 100%
Acuéticas
Total 49 66% 74 100%

Condicion de la No, porque cumple
calidad: ¢El con el 66% de los
emprendimiento estandares

cumple con los minimos.
estandares

minimos?

Fuente: Fichas de evaluacién, Programa de Reconocimiento Calidad Turistica Imbabura
Elaboracion propia

4.2.2.1 Estandares de calidad para el servicio de alojamiento

e Infraestructura y equipamiento. -, la pintura de la fachada debe ser retocada y se debe
mejorar la limpieza entorno al lugar, debido a que muchas personas asisten hasta el sitio a
lavar sus prendas de vestir en el lago, ocasionando contaminacion del lago y una mala
imagen para los visitantes y turistas.

Las aguas residuales no pueden ser vertidas en el lago, el tratamiento previo puede ser

a traveés de filtros, cajas finales, infiltraciones sobre roca o arcilla, etc.

e Sefialeética turistica. - Debe ser clara y visible, los rotulos de sefializacion deben ubicarse
en lugares estratégicos del emprendimiento. El texto de cada rétulo de sefializacién

debera ser minimo y especifico.
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Higiene del establecimiento. - se deben adecuar mas servicios sanitarios uno por cada
cinco huéspedes, también se sugiere revisar todas las conexiones de agua para verificar
posibles fugas que ocasionan la humedad y malos olores; se recomienda utilizar un agente
limpiador no corrosivo con el ambiente para mantener los bafios limpios y sin moho.
Recepcion, atencion y servicio. - se debe contar con un buzon de sugerencias o sistema
de tratamiento de quejas y reclamos.

Seguridad. - Los teléfonos de emergencia y sitios de evacuacion en caso de siniestros,

deben estar a la vista tanto del personal de trabajo como de los huéspedes.

4.2.2.2 Estandares de calidad para el servicio de alimentacion y bebidas

Infraestructura y equipamiento. - se debe retocar la pintura de la fachada, la parte
interna del establecimiento, debido a las muchas precipitaciones el tumbado del lugar
tiene algunas filtraciones de agua y por consiguiente esto ha ocasionado humedad en las
paredes del restaurante. Por lo que se sugiere corregir y reforzar el tumbado para evitar
este problema.

Higiene y seguridad cocina. - deben regirse al Manual de Manipulacion Higiénica de
Alimentos del GAD provincial de Imbabura.

La ventilacion debe ser adecuada, para evitar la concentracién de calor, olores y

humo, para ello se debe dejar aberturas en la parte alta o implementar un extractor de olores.

Disponer de mas basureros en el area del comedor para una mayor organizacion y limpieza.

Higiene de los servicios sanitarios. - debe mantenerse, haciendo la limpieza una vez en
la mafiana y otra por la tarde, implementado un dispensador de jabon liquido y toallas
desechables, los pisos han de estar secos y limpios para evitar posibles incidentes con los

usuarios.
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Atencion y servicio. - No se cuenta con un servicio de recepcion y atencion al cliente,
esta area es esencial para dar la bienvenida a los usuarios, proporcionar informacion y
solventar las quejas y reclamos suscitados.

Seguridad. - mantener los teléfonos de emergencia y sitios de evacuacion segura en casos

de siniestros siempre a la vista.

4.2.2.3 Estandares de calidad para el servicio de Cabalgatas y equitacion

Seguridad. - Para los paseos a caballo, tener en consideracion la disponibilidad de
animales debidamente amaestrados, para evitar accidentes durante las cabalgatas. Poner
especial atencién en el uso de monturas apropiadas para equitacion y frenos para caballos,
como una norma de seguridad obligatoria.

Informacidén para el visitante. - Disponer de informacién detallada de los recorridos y
actividades a realizar, incluyendo grado de dificultad y esfuerzo fisico requerido.
Requisitos para la ejecucion de la actividad. - Se debe cumplir con la edad minima
establecida en la ficha de evaluacion, 10 afios en adelante con previa autorizacion de los
tutores o padres, esta medida de seguridad debe ser tomada en cuenta para prevenir
futuros incidentes y avalar la integridad y bienestar de los usuarios.

Elementos esenciales para el desarrollo de la actividad. - No se dispone de un silbato,
se sugiere adquirir uno para notificar una posible alerta o eventualidad. También se debe
adquirir una linterna en caso de que el camino no sea lo suficientemente iluminado,
contar con la carta IGM del area para conocer las superficies territoriales seguras de
transitar.

No se dispone de un equipo portatil de radio comunicacion, se sugiere adquirirlo

porque en ocasiones la cobertura de internet en los dispositivos celulares no es suficiente para

comunicarse eficazmente.
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4.2.2.4 Estandares de calidad para el servicio de actividades acuaticas (paseos en lancha,

kayaks)

e Atencion y servicio. - Disponer de un registro de ingresos o talonario de boletos para
Ilevar un control organizado y coherente de los usuarios.

e Equipamiento. - De igual forma se sugiere adquirir un silbato y equipos de
radiocomunicacion o dispositivos maéviles que faciliten y agiliten la comunicacién entre
los gestores de la actividad.

4.2.3 Informe de evaluacion de la oferta de productos turisticos del Hospedaje Rural

Vertientes del Imbabura
La condicion de la calidad de los servicios del emprendimiento se sitla en el 77% de
requisitos cumplidos, superando el 70% minimo exigido para el nivel de reconocimiento, este
comportamiento se ve reflejado en el resultado de las fichas de evaluacion?, se deben tomar

en cuenta algunas observaciones para alcanzar el 100% y mejorar los productos.

24 Fichas de evaluacion (ver anexo pags.189-197)
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A continuacion, se presenta una tabla general de los servicios evaluados:

Tabla 17

Servicios evaluados del Hospedaje Rural Vertientes del Imbabura

Servicios Puntaje  Obtenido Porcentaje Puntaje Total Porcentaje total
en la Evaluacion Obtenido requerido en la requerido en la
Evaluacion ficha ficha
Alojamiento 17 85% 20 100%
Alimentacién y 19 70% 27 100%
Bebidas
Total 36 7% 47 100%

Condicion de la
calidad: ¢El
emprendimiento
cumple con los
estandares

minimos?

Si, porque de
manera conjunta los
servicios cumplen
con el 77% de los
estandares

requeridos.

Fuente: Fichas de evaluacién, Programa de Reconocimiento Calidad Turistica Imbabura

Elaboracion propia

4.2.3.1 Estandares de calidad para el servicio de alojamiento

e Infraestructura y equipamiento. - Para ofertar un mejor servicio se debe disponer de

suficiente sefialética turistica que indique como llegar al lugar, desde la via principal,

implementar vallas publicitarias, o anuncios visibles y Ilamativos.

e Atencion y servicio. - Disponer de un personal calificado para desemperiar las funciones,

es necesario implementar un buzon de sugerencias o disefiar un formulario para medir la

satisfaccion del cliente y asi mejorar la productividad y competitividad de la empresa.

e Seguridad. - se debe tener los teléfonos de emergencia y ubicacion de los sitios de

emergencia siempre a la vista.
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4.2.3.2 Estandares de calidad para el servicio de alimentacion y bebidas

Infraestructura y equipamiento. - se debe implementar més sefialética turistica, para
una mejor accesibilidad.

Higiene y seguridad en la cocina. - se sugiere regirse al Manual de Manipulacion de
Alimentos del GAD provincial de Imbabura. La ventilacién en la cocina debe ser
adecuada, evitar la acumulacién de humo, calor y olores, para ello es necesario dejar
aberturas en la parte alta para la circulacion del aire caliente.

Area de comedor. - se debe disponer de mas basureros con tapa, para una mayor
organizacion y limpieza, uno por cada cinco comensales.

Higiene de los servicios sanitarios. - la limpieza debe ser realizada una vez por la
mafiana y otra por la tarde, se sugiere disponer de jabén liquido y un dispensador de
toallas desechables.

Atencién y servicio. - Se debe contar con un personal de servicios capacitado para
cumplir las funciones, para ello se puede acceder a las capacitaciones impartidas por el
MINTUR o el GAD provincial de Imbabura. Disponer de un buzén de sugerencias para el
manejo de quejas y reclamos o formulario para medir su grado de satisfaccion con

relacion a los servicios recibidos.

4.2.4 Informe de evaluacion de la oferta de productos turisticos de la Asociacién de

mujeres Pachamama

La condicién de la calidad de los servicios del emprendimiento es del 68% de

requisitos cumplidos, es decir que no cumple con el 70% minimo de estandares requeridos,

para el nivel de reconocimiento, este comportamiento se ve reflejado en el resultado de las
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fichas de evaluacion?, se deben tomar en cuenta algunas sugerencias para alcanzar el 100% y
mejorar los productos.
Tabla 18

Servicios evaluados de la Asociacion de mujeres Pachamama

Servicios Puntaje  Obtenido Porcentaje Puntaje Total Porcentaje total
en la Evaluacion Obtenido en la requerido en la requerido en la

Evaluacion ficha ficha

Taller artesanal 25 37 100%

demostrativo

Total 25 68% 37 100%
Condicion de la No, porque solo

calidad: ¢El cumple con el 68%

emprendimiento de los estandares

cumple con los minimos.

estandares

minimos?

Fuente: Fichas de evaluacién, Norma de Calidad para operaciones turisticas comunitarias

Elaboracion propia

4.2.4.1 Estandares de calidad para talleres artesanales demostrativos

e Infraestructura y equipamiento. - la pintura y barniz del lugar no estan en buen estado
de conservacion, se sugiere pintar las paredes con un color que armonice con el entorno
del lugar y emplear una pintura ecoldgica o amigable con el ambiente. Se debe evitar la
utilizacion de mas cemento en la construccion de la infraestructura, en lugar de esto se
pueden emplear materiales alternos y amigables con el ambiente como, madera, laja 0

empedrado.

2 Fichas de evaluacion (ver pags.189-197)
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Facilidades para personas con capacidades especiales. - Ninguna de las instalaciones
dispone de ranflas, por lo que se sugiere implementarlas y mejorar las condiciones de
accesibilidad para este tipo de clientes.

Sefalética turistica. - No se cuenta con suficiente sefialética interna, adecuar y disefiar
rotulos para cada zona que sean perceptibles y legibles.

De igual forma no se dispone de sefialética turistica desde la via principal que facilite y
mejore la accesibilidad hacia el lugar. Anuncios, vallas publicitarias que indiquen el
nombre del establecimiento y los servicios que se ofertan.

Capacidad de respuesta del personal. - Los anfitriones o miembros del personal de
trabajo no se encuentran capacitados para dar las explicaciones a los visitantes y turistas,
por lo que se sugiere acceder a capacitaciones solicitando el apoyo de la Red de Turismo
Rural de San Pablo del Lago, o por cuenta propia legalizando su situacion como
Asociacion, obteniendo la personaria juridica por parte del MINTUR.

El MINTUR brinda capacitaciones gratuitas siempre y cuando el establecimiento se

encuentra legalmente constituido y reconocido como ente juridico. Esto les ayudara

Optimamente en su desenvolvimiento profesional y por consecuente ofertar un mejor servicio.

Informacion para el visitante. - No se dispone de un guion para proporcionar
informacidn a los visitantes, por lo que se sugiere elaborar uno para cuando los turistas se
encuentren en el sitio se siga el orden preestablecido en el guion y se mantenga una
mayor organizacion y secuencia de las actividades a realizarse.

Area de exhibicion y venta de artesanias. - se sugiere que los productos estén
debidamente etiquetados indicando los precios.

Higiene e infraestructura de los servicios sanitarios. - deben ser del tamafio suficiente
y poseer las condiciones ergondmicas necesarias tanto para el publico normal, como para

el segmento de personas con capacidades especiales. Se debe implementar un dispensador
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de jabon liquido, papel higiénico y toallas desechables y realizar las gestiones necesarias
para disponer de agua permanente.
4.2.5 Informe de evaluacion de la oferta de productos turisticos de la Asociacion
Agricola Plaza Pallares
El establecimiento cumple con el 70% de estdndares minimos, para el otorgamiento
del reconocimiento de calidad en sus servicios, en relacion con las fichas de evaluacion?® del
(GAD-I, 2015). No obstante, se deben tomar en cuenta algunas observaciones para alcanzar
la excelencia y calidad total en los productos turisticos.
A continuacion, se presenta una tabla general de los servicios evaluados:
Tabla 19

Servicios evaluados de la Asociacion Agricola Plaza Pallares

Servicios Puntaje  Obtenido Porcentaje Puntaje Total Porcentaje total
en la Evaluacion Obtenido en la requerido en la requerido en la
Evaluacion ficha ficha
Alimentacion y 19 70% 27 100%
Bebidas
Total 19 70% 27 100%
Condicion de la Si, porque cumple
calidad: ¢El con el porcentaje
emprendimiento requerido, en

cumple con los relacion con la
estandares metodologia  del
minimos? GAD-I, 2015.

Fuente: Fichas de evaluacién, Programa de Reconocimiento Calidad Turistica Imbabura
Elaboracion propia

2 Fichas de evaluacion para alimentos y bebidas (ver pags.189-197)
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Las principales sugerencias que se sefialan a continuacion se sujetan a los estandares
de calidad que no se estan cumpliendo.
4.2.5.1 Estandares de calidad para el servicio de alimentacion y bebidas
e Infraestructura y equipamiento. - se debe mejorar la sefialética turistica tanto interna

como externa, para una mejor accesibilidad, se puede hacer uso de estrategias de
publicidad innovadoras, como anuncios llamativos y creativos, vallas publicitarias, entre
otros.

e Higiene y seguridad en la cocina. - En lo referente al &rea de cocina, para la
manipulacion y manejo de alimentos se sugiere regirse al manual de manipulacion de
alimentos del GAD provincial de Imbabura.

El cual contiene pardmetros relacionados con, la higiene personal del personal del
trabajo, higiene en la cocina, tratamiento de desperdicios, almacenamiento de productos
perecibles, almacenamiento de productos no perecibles, preparacion de alimentos, cuando
rechazar y adquirir un producto, seguridad en la cocina y recomendaciones para prevenir
accidentes.

La higiene en la cocina debe ser uno de los lugares mas limpios y ordenados de una
operacion turistica, puesto que alli se manipulan los alimentos que son consumidos por todos
los clientes.

La ventilacion en la cocina debe ser adecuada, evitar la acumulacion de humo, calor y
olores, para ello es necesario dejar aberturas en la parte alta para la circulacion del aire
caliente.

e Area de comedor. - se debe disponer de mas basureros con tapa, para una mayor
organizacion y limpieza, uno por cada cinco comensales.

Disponer de los accesorios para la mesa siempre limpios y ordenados, tales como

azucarero, salero, ajicero y otros.



113

El comedor debe tener un bafio apropiado, cercano. El bafio debe estar impecable,
libre de malos olores o elementos que puedan dar un mal aspecto.

e Higiene de los servicios sanitarios. - la limpieza de los servicios sanitarios debe ser
realizada una vez en la mafiana y otra en la tarde y cada vez que sea necesario.se debe
disponer de jabon liquido y un dispensador de toallas desechables.

e Atencion y servicio. - Capacitar los miembros del personal en areas de atencion al
cliente, relaciones humanas, normas de compafierismo y como solventar las quejas y
reclamos suscitados.

4.2.6 Informe de evaluacion de la oferta de productos turisticos del Grupo de Jovenes

Wasi Arte

La condicién de la calidad de los servicios del emprendimiento es del 82% de
estandares requeridos, para el nivel de reconocimiento, este comportamiento se ve reflejado
en el resultado de las fichas de evaluacion?’, se deben tomar en cuenta algunas sugerencias

para alcanzar el 100% y mejorar la oferta de los productos y servicios.

27 Fichas de evaluacion (ver anexo pags.189-197)



A continuacion, se muestra una tabla de los servicios evaluados:

Tabla 20

Servicios evaluados Grupo de jovenes Wasi Arte
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Servicios Puntaje  Obtenido Porcentaje Puntaje Total Porcentaje total
en la Evaluacion Obtenido en la requerido en la requerido en la
Evaluacion ficha ficha
Taller artesanal 30 82% 37 100%
demostrativo
Total 30 82% 37 100%

Condicion de la
calidad: ¢El
emprendimiento
cumple con los
estandares

minimos?

Si, porque cumple
con el 82% de

estandares minimos

Fuente: Fichas de evaluacién, Norma de Calidad para operaciones turisticas comunitarias

Elaboracion propia

4.2.6.1 Estandares de calidad para talleres artesanales demostrativos

e Facilidades para personas con capacidades especiales. - Ninguna de las instalaciones

dispone de ranflas, por lo que se sugiere implementarlas y mejorar las condiciones de

accesibilidad para este tipo de clientes.

e Sefialética turistica. - No se cuenta con suficiente sefialética interna, adecuar y disefiar

rotulos para cada zona que sean perceptibles y legibles.

De igual forma no se dispone de sefialética turistica desde la via principal que facilite

y mejore la accesibilidad hacia el lugar. Anuncios, vallas publicitarias que indiquen el

nombre del establecimiento y los servicios que se ofertan.
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Informacion para el visitante. - No se dispone de un guion para proporcionar
informacion a los visitantes, por lo que se sugiere elaborar uno para cuando los turistas se
encuentren en el sitio se siga el orden preestablecido en el guion y se mantenga una
mayor organizacion y secuencia de las actividades a realizarse.

Area de exhibicion y venta de artesanias. - se sugiere que los productos estén
debidamente etiquetados indicando los precios.

Higiene e infraestructura de los servicios sanitarios. - deben ser del tamarfio suficiente
y poseer las condiciones ergonémicas necesarias tanto para el publico normal, como para
el segmento de personas con capacidades especiales. Se debe implementar un dispensador

de jabdn liquido, papel higiénico y toallas desechables.
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4.2.7 Condiciones de la calidad de los productos agroecologicos, alimenticios y servicio
de transporte
Para determinar la condicion de la calidad de los productos anexos a la oferta turistica
comunitaria (productos agroecoldgicos y productos alimenticios), se analizd la normativa
vigente de calidad con relacion a Agrocalidad (Certificacion Buenas Practicas Agricolas,
BPA%) y Calidad Alimentaria (Normas INEN?® para alimentos procesados, pan Yy
mermeladas y Normativa Técnica Sanitaria para alimentos procesados®®).

Tabla 21

Condiciones de la calidad de los productos agroecoldgicos, alimenticios y servicios de
transporte

N. Emprendimiento ¢Cuenta SE ¢Cumple con la
° con producto tiene  normativa vigente
certificacion  registro para Transporte

en Buenas sanitarioy una Terrestre

Practicas marca? Turistico?
Agricolas?
SI NO Sl NO Sl NO
1 Asociacion X
Agroproductiva y Turistica
Pakta Purishunchi
2 Asociacion Agricola X
Plaza Pallares
Asociacion Yanuri X X
4 Delipan X
Servicio de transporte X

(taxis, camionetas)

Elaboracion propia

28 Certificacion Buenas Practicas Agricolas (ver pag. 62)
2% Normas INEN (ver pag. 63)
30 Normativa Técnica para alimentos procesados (ver pag. 64)
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Se realizO este proceso, debido a que las Unicas entidades autorizadas de controlar,
monitorear y evaluar la calidad, mediante listas de verificacion y fichas de evaluativas, son
los Ministerios (Ministerio de Agricultura, Acuacultura, Ganaderia y Pesca, MAGAP;
Ministerio de Salud Pudblica, MSP) a través de organismos autorizados adscritos a las
entidades.

Para el tema de Agrocalidad el ente encargado es la Agencia Ecuatoriana de
Aseguramiento de la calidad del Agro -Agrocalidad®!, mientras que, para el tema de calidad
alimentaria, es la Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria
(ARCSA?®?) y el Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN®3).

Finalmente, para el tema de transportes, el ente responsable de controlar todos los
estandares de calidad y servicio, es la Agencia Nacional de Transito (ANT), para lo cual se

analizo la normativa inscrita en el Reglamento de Transporte Terrestre Turistico.®*

31 Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la calidad del Agro-Agrocalidad (ver pag. 62)

32 ARCSA. - Agencia Nacional de Regulacion, Control y Vigilancia Sanitaria, adscrita al Ministerio de
Salud Publica. Ente encargado de otorgar, suspender, cancelar o reinscribir la Notificacion Sanitaria de los
alimentos procesados.

33 INEN. - Instituto Ecuatoriano de Normalizacion. (ver pag. 63)

34 Reglamento de Transporte Terrestre Turistico (ver pag.65)
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4.3 Preferencias de consumo y segmentos de usuarios de turismo comunitario

Es importante para los emprendedores conocer su mercado meta *>0 mercado objetivo,
pues esto le ayudara a enfocarse directamente en disefiar productos acordes a las necesidades

de estos usuarios.

Por lo tanto, los segmentos de mercado de San Pablo del Lago, son empleados privados
y comerciantes, cuyas edades oscilan entre los 18 y 50 afios, la mayoria son de procedencia
local y nacional. Usualmente se desplazan hasta la zona en compariia de amigos, familiares o
pareja, la frecuencia de visita suele ser cada mes y su tiempo estimado de permanencia es de

menos de un dia.

Los ingresos econdmicos de este grupo de personas estan comprendidos entre los $366
a $500, sus preferencias de consumo son los servicios de alimentacion y esparcimiento,

seguido por los servicios de alojamiento.

Los usuarios afirman haber destinado gran parte de sus recursos econémicos en estas
actividades, en un promedio aproximado de $20 a $80. Resultados que fueron tomados de los

analisis de las encuestas aplicadas a la demanda turistica de la parroquia.

3 Mercado meta. - Es el conjunto de compradores que tienen necesidades y/o caracteristicas comunes a los
que la empresa u organizacion decide servir. (Kotler & Armstrong, 2013).



119

A continuacion, se presentan los anélisis de las encuestas aplicadas a la demanda
turistica de San Pablo del Lago, para identificar las preferencias de consumo y segmentos de

mercado:

Género

EFemenino
Wiascuino

46 77%]
145

Figura 17 Geénero del encuestado

Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracién propia

La informacion describe que los turistas que visitan la parroquia de San Pablo del Lago
en su mayoria son mujeres, un 53,23%, mientras que el 46,77% corresponde al segmento
masculino. Se puede afirmar que la demanda turistica mas significativa se encuentra
comprendida en el segmento femenino, quienes visitan los emprendimientos acompariadas de

sus familias, amigos o pareja.



Recuento

Tabla 22

Nacionalidad-edad
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Tabla cruzada Nacionalidad *Edad

Recuento
Edad
18a25 26a35 36ab50 51a64
afno afno afno afno
. Internaci 5 6 0 5
Nacional onal
idad Local 46 47 33 17
Nacional 32 37 52 24
Total 80 90 85 43

65a75 Total
afo
5 15
1 144
6 151
12 310

Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago

Elaboracidn propia

Grafico de barras

Edad
W18 a 25 afio
B 26 & 35 afio
IC136 a 50 afio
M 51 a 64 afio
(065 a 75 afio

Internacional Lacal Nacional

Nacionalidad

Figura 18 Nacionalidad-Edad

Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago

Elaboracion propia

Referente a la edad se distingue que el 16,77% esta compuesto por el rango de edad de

35-50, predominando la procedencia nacional, seguida de la local, comprendida entre los 26-

35 afios, ellos conforman el grupo mas significativo que visita y hace uso de los servicios

turisticos de San Pablo de Lago.
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Las razones mas preponderantes para que estos segmentos de mercado se inclinen por
esta modalidad turistica podrian ser la ubicacion geogréfica, factores climatologicos,

servicios, precios, infraestructura y actividades que se realizan en los lugares.

Tabla 23

Profesion u ocupacidn-niveles de ingreso

Tabla cruzada Profesion u Ocupacion*¢Podria mencionar cuéles son sus niveles de

ingreso?
Recuento
¢Podria mencionar cuales son sus niveles de
ingreso?
1000 366 a 500 a 800 a Total
dolares a 500 800 1000
mas délares délares délares
Agricultor 1 6 0 0 7
Ama de casa 0 21 5 0 26
Artesano 0 14 3 0 17
Comerciante 1 48 24 5 78
Profesion u Empleado
Ocupacion Privado 13 o5 36 8 112
Empleado
Pablico 6 4 1 9 20
Empresario 3 1 2 3 9
Estudiante 0 34 6 1 41
Total 24 183 77 26 310

Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia
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Gréfico de barras

50 i Podria
mencionar
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niveles de
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I 366 a 500 délares
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Recuento
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Profesion u Ocupacién

Figura 19 Profesion u Ocupacion-Niveles de Ingreso
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia

Los segmentos de mercado mas voluminosos estdn compuestos por empleados
privados representando un porcentaje del 17.74% con una remuneracion de 366 a 500%, y el
grupo de comerciantes que representa un 15,48% vy finalmente el de estudiantes que

simboliza un 10,97%.

Los ingresos econdmicos de 1000 dolares se reflejan en el grupo de empleados
privados, pero con un porcentaje inferior de consumo, variable que indica que deben mejorar

los productos turisticos y asi crear una oferta atractiva para este segmento de mercado.

¢ Cual fue su promedio de gasto en la parroquia de San Pablo del Lago por
persona?

W enor a 520USD
IH 520 a 350 USD
C§50a §80 USD
1M 380 & $100 USD
100 1508 USD

Figura 20 Gasto promedio en la parroquia
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia
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El gasto promedio de los usuarios de los servicios de turismo comunitario, es de $20 a
509, esto se justifica en que los visitantes por lo general no acuden solos al lugar, sino que lo
hacen en compafiia de sus amigos, familiares o pareja y por consiguiente los gastos se
incrementan y la rentabilidad de los establecimientos crece.

Las otras cifras mas significativas estan comprendidas en un 23,33% que corresponde
al promedio de gasto de $50 a 80$, y 21,67% cuya fraccion es de $80 a $100 y 8,33% con su
cociente de $100 a $150; entendiendo que aqui estan los individuos que deciden hacer uso de
todos los bienes y servicios turisticos, por lo general son turistas nacionales de otras ciudades

y extranjeros, quienes suelen gastar dichos montos.

&En qué gastoé mas recursos economicos en su viaje de turismo a la parroquia?

B Alimentacién, Esparcimiento
[ Alimentacién, Alojamiento,
reimiento

Figura 21 Gastos mas significativos en la parroquia
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

La mayoria de usuarios afirma haber invertido mas recursos econdmicos en
alimentacion y esparcimiento, actividades de entretenimiento como los paseos en lancha,
kayaks, cabalgatas, servicios de fotografia, juegos infantiles en algunos establecimientos
forman parte de la oferta que incurre en la decision de gasto de los visitantes.

Una cifra bastante significativa el 15% acude hasta el lugar, por los servicios de
alimentacion, alojamiento y esparcimiento, ya que los precios en la mayoria de

emprendimientos son asequibles para todos los segmentos de mercado.
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Los otros servicios que presentan porcentajes menores como artesanias y alojamiento,
deberian esmerarse por disponer de una oferta turistica mas atractiva que motive a los

usuarios a invertir mas recursos econémicos en sus productos.

¢Cuanto tiempo ha durado su estancia en la parroquia de San Pablo del Lago?
nos

Figura 22 Tiempo estimado de permanencia en la Parroquia de San Pablo de Lago
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia

El tiempo estimado de permanencia en la parroquia de San Pablo, suele ser menos de
un dia, esto se debe a que la mayoria de personas acuden hasta al lugar por los servicios de
alimentacion y esparcimiento, por lo tanto, no requieren de un servicio de hospedaje, también
incide la calidad de los establecimientos de hospedaje y una oferta llamativa que motive a los
visitantes a pernoctar en la zona.

Otros factores como la nacionalidad y procedencia del visitante influyen en el
comportamiento de los resultados, si son visitantes locales la mayoria decide retornar a sus
hogares una vez utilizados los servicios, mientras que si son visitantes extranjeros optan por
otras alternativas de alojamiento ajenas a la parroquia.

No obstante, la estancia de un gran nimero de usuarios, representando el 38,33%,
suele ser de un dia y una noche, resultado que explica que algunos establecimientos de
alojamiento si manejan politicas marketing eficiente y, por lo tanto, son rentables dentro de la

oferta turistica de la parroquia.
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¢ Con quién visita usualmente |a Parroquia de San Pablo del Lago?
m

[1,04%
11,61% k

43 03%
152

Figura 23 Visitas a la parroquia de San Pablo del Lago
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

Los resultados reflejan que al momento de visitar la parroquia de San Pablo de Lago la
mayoria lo hace con amigos representando un porcentaje del 49,03%, seguido por el grupo de
las familias con un 11,61%, y finalmente aquellos que frecuentan la parroquia acompafiados
de su pareja y compaferos de trabajo representando los porcentajes mas pequefios. Esta
conducta motiva a que los establecimientos turisticos comunitarios tomen medidas para llegar

a este segmento de mercado.
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¢Cuantas personas suelen acomparniarlo en su visita ala Parroquia?
]

30 65%
55

Figura 24 Numero de personas que acomparfian al turista o visitante
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia

Las cifras sefialan que los visitantes suelen frecuentar la parroquia de San Pablo del
Lago acompariadas de cuatro personas representando un porcentaje del 32,26%, mientras que
el 30,65% se acompafia de tres personas, seguido por el 20% que lo hace con cuatro a méas

personas.

Los porcentajes menos representativos son de quienes visitan la parroquia en
compafia de una persona, dos personas y quienes lo hacen solo. Estos resultados podrian
descifrarse en que la parroquia tiene un gran flujo de turistas por familias y grupos de amigos,
no obstante, las preferencias de consumo del segmento de las parejas no deben quedar
exentas puesto que también podria elevar su demanda si se diversifica la oferta para esta

tipologia de clientes.
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A través de qué medio difusion conocio la parroquia de San Pablo del Lago?
M amigos, familiares
Hotres

Oerensa

W Radio

[ Redes sociales

(=8

Figura 25 Medios de difusién para la promocion de la parroquia San Pablo del Lago
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia

La mayoria de personas representados por un 71,29% manifiestan haber conocido la
parroquia de San Pablo del Lago mediante sus amigos y familiares, seguido por la cifra de
22,26% quienes afirman que el medio de difusién para desplazarse hasta la zona fueron las
redes sociales, mientras que las cifras inferiores denotan un 4,84% correspondiente a otros
medios, un 0,97% de Tv y el 0,32% perteneciente a radio. Sustentandose en los resultados
obtenidos se puede expresar que los administradores de los establecimientos turisticos
comunitarios deben gestionar, invertir en nuevas e innovadoras formas de promocién y por

efecto captar a la potencial demanda turistica.
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¢ Con que frecuencia visita la parroquia de San Pablo de Lago?
[ cada afio

B cada mes

O cada seis meses
M caca semana
[ cada tres meses

[16.45%)
5i

Figura 26 Frecuencia de visita a la parroquia
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia

Se puede afirmar que la frecuencia de visita a la parroquia de San Pablo de Lago esta
comprendida entre cada mes y tres meses, los porcentajes de estas variables presentan
similitud con una minima diferencia del 1%, mientras que el 19,03% correspondiente a la
cifra de cada afio y el 15,16% perteneciente a cada semana. Efectos que reflejan que los
establecimientos turisticos comunitarios deben trabajar mas para poder incrementar el
volumen de clientes, frecuencias de visita, consumo de los productos dando lugar asi a una

dinamizacidn de sus ingresos econémicos.
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Tabla 24

Motivo de visita

Tabla cruzada ¢ Cuél es su principal motivacidn para visitar San Pablo del Lago? *¢ Al
momento que usted visita la parroquia de San Pablo del Lago que toma en cuenta?
Recuento
¢Al momento que usted visita la parroquia de San Tota
Pablo del Lago que toma en cuenta? I

Cost Infraestruct Segurid  Servici  Ubicaci
ura del ,
0 ad 0S on
lugar
‘;Cizl e Alimentacion é 11 0 37 15 83
principal Alojamiento 0 1 0 0 0 1
motivaci
on para
visitar
San Compra de 1 1 0 4 0 6
Artesanias
Pablo
del
Lago?
Recreacmn/eontretenlmlent g 32 18 98 34 20
Total g 45 18 139 49 301

Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

Grafico de barras

100 LAl momento que
usted visita la
Pparloquia de San

ablo del Lago que
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£Cual es su principal motivacion para visitar San
Pablo del Lago?

Figura 27 Motivo de visita
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia
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Los resultados evidencian que las personas visitan la parroguia de San Pablo de Lago
por los servicios de recreacion/entretenimiento representando un porcentaje del 31,61% del
total de encuestados, seguido por los servicios de alimentacion que presentan un porcentaje
del 11,94%, el costo, ubicacion, e infraestructura del lugar son factores importantes a la hora
de determinar la motivacién y preferencia de consumo de los usuarios, la seguridad también

es un elemento que incide en las decisiones de los clientes.
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4.4  Niveles de satisfaccion de los consumidores de turismo comunitario

La satisfaccion del cliente es uno de los elementos mas importantes para determinar la
calidad de los productos (bienes y servicios), por tal razén los emprendimientos deben tomar
este mecanismo de evaluacion, como herramienta para ser mas competentes y productivos.
La mayoria de usuarios, se encuentran insatisfechos con los servicios recibidos, el resultado
es que el impacto de un cliente insatisfecho repercutira significativamente en las finanzas del
establecimiento.

Los clientes satisfechos compraran de nuevo y les contaran a otros individuos sobre
sus buenas experiencias. Los clientes insatisfechos con frecuencia se van con los
competidores y desacreditan el producto ante los demas.

Aunque las experiencias de turismo comunitario en relacién a la satisfaccion, suelen
ser heterogéneas, el grado de percepcion del consumidor depende en gran parte de la
capacidad de estructurar y fortalecer las instituciones comunitarias y sistemas de gobernanza,
pues resultan elementos clave en la regulacion de politicas de calidad vinculadas a la
actividad turistica y el desarrollo de emprendimientos con mejor desempefio en su gestion y
estabilidad a lo largo del tiempo.

Por lo tanto, los gestores turisticos comunitarios, deben ser cuidadosos al establecer el
nivel de expectativas correcto. Si constituyen expectativas demasiado bajas, quiza satisfagan
a quienes compran, pero no lograran atraer a suficientes consumidores. Por otro lado, si
elevan demasiado las expectativas, los usuarios se desilusionaran y terminaran insatisfechos.

De modo que, el valor y la satisfaccion del cliente son esenciales para establecer y

administrar las relaciones con el cliente y hacer un uso eficiente de todos los recursos.

Los variables que el cliente tomo para evaluar la calidad, en este caso de estudio
fueron, capacidad de respuesta del personal, la infraestructura de los emprendimientos,

disposicion de suficiente mobiliario, la higiene y seguridad, sefialética turistica interna y



132

externa, y la accesibilidad hacia los emprendimientos, elementos que incidieron en su
calificacion final.

Tabla 25

Formula satisfaccién del cliente

Satisfaccion es igual a (RP-E/#Usuarios)

Rendimiento Percibido 2005
(RP)

Expectativas (E) 638
Total 4

Fuente: Encuesta para valorar los niveles de satisfaccion de los usuarios
Elaboracién Propia

Por lo tanto, la aplicacion de la férmula para medir los niveles de satisfaccion
proporciono como resultado que la mayoria de usuarios se encuentran insatisfechos con los
servicios recibidos, porque la puntuacion final es cuatro. Para una Optima comprension del

resultado se muestra la siguiente escala:

Tabla 26

Escala de los niveles de satisfaccion

10 Muy satisfecho (complacido)

De7a9 Satisfecho (Sugerencias amigables)

De5a6 Poco Satisfecho (sugerencias poco
amigables

Igual o menor Insatisfecho (disgustado)
a4

Fuente: Fundamentos del Marketing, Kotler & Armstrong, 2013.
Elaboracion propia

A continuacion, se presentan los anélisis de las encuestas aplicadas a la demanda
turistica de San Pablo del Lago, datos que sustentan el resultado final de los niveles de

satisfaccion de los usuarios de turismo comunitario.
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Califique la capacidad de respuesta del personal que le brindé el servicio en la
parroquia de San Pablo de Lago (personal comunicativo, personal rapido,
personal colaborador, personal informado)

B Adecuada
W Poco adecuada

Figura 28 Capacidad de respuesta del personal
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

La mayoria de individuos calificé la capacidad de respuesta del personal que le brind6
el servicio como adecuada, esto se debe a que muchos de los gestores de la actividad turistica
requieren de mayor capacitacion en servicio al cliente.

Invertir o acceder a cursos de capacitacion mediante convenios con las entidades
publicas, generara mdultiples beneficios para los emprendimientos, podran ser mas
competitivos, productivos, lograran generar fidelidad y lealtad en los usuarios.

Incrementaran sus ventas, mejoraran su imagen corporativa, habrd menos quejas y
reclamos. Y el méas importante de todos los beneficios tendra clientes satisfechos y felices y
por efecto lograr consolidarse en el mercado nacional e internacional.

El 11, 67% califico la capacidad de respuesta como poco adecuada, es en esta cifra
donde se debe hacer mayor hincapié, para lograr elevar sus niveles de satisfaccion, con las

pautas anteriormente mencionadas.
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Califique la infraestructura de los emprendimientos turisticos de San Pablo del

I Adecuada
[EPoco adecuada

Figura 29 Infraestructura de los emprendimientos
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia

Un gran namero de usuarios de los servicios turisticos de la parroquia, calificaron la
infraestructura de los emprendimientos como adecuada en lugar de muy adecuada, esto se
debe a que las instalaciones aun deben ser perfeccionadas en algunos aspectos como, la
fachada, el mobiliario de los servicios de hospedaje y restaurantes no es lo suficientemente
ergonoémico.

Areas de comedor con mesas Y sillas insuficientes cuando hay un gran volumen de
visitantes, habitaciones pequefias 0 no confortables, servicios sanitarios limitados en el area
de restauracion, especialmente cuando hay una mayor afluencia de personas.

No obstante, las medidas de mejoramiento que cada emprendimiento tome, cambiaran

significativamente la percepcion y satisfaccion de los turistas.
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Califique la accesibilidad a la parroquia de San Pablo del Lago (condicion de las
vias, sefalética turistica)

Figura 30 Accesibilidad a la parroquia
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracién propia

La mayoria de usuarios califica la accesibilidad a la parroquia como adecuada,
mientras que un 16, 67%, califique este indicador como poco adecuado, debido a que muchas
de las arterias que conectan los emprendimientos son de segundo Yy tercer orden, la ausencia
de sefialética turistica desde las vias principales, escasa sefialética interna en los
establecimientos, genera cierta insatisfaccion en los clientes.

Sin embargo, las vias en buen estado y una suficiente sefialética turistica contribuiran
de manera directa a mejorar significativamente la condicion actual de la percepcion y

satisfaccion del pablico.
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&Cémo calificaria usted la higiene y seguridad que ofrecen los emprendimientos
turisticos de San Pablo del Lago?

W adecuada

W Poco adecuada

Figura 31 Higieney Seguridad
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracién propia

Un 88,33% de individuos califica la higiene y seguridad como adecuada, mientras que
un 11,67% la califica como poco adecuada, resultados que se derivan de las siguientes
causas:

Los restaurantes disponen de areas de comedor con escasa ventilacion, especialmente
cuando hay un gran volumen de visitantes, ausencia de basureros para clasificar los diferentes
desechos y servicios sanitarios poco higiénicos.

En cuanto al servicio de hospedaje hay presencia de humedad y malos olores en
algunas habitaciones. Factores como estos que han incidido en la calificacién final del
usuario.

Se debe disefar estrategias de mejoramiento y ponerlas en préctica, para las areas

sefialadas y asi lograr elevar los niveles de satisfaccion de los clientes.
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¢Recomendaria el uso de los servicios turisticos de la parroquia a otras
personas?

Figura 32 Recomendaciones del servicio
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

La mayoria de usuarios afirma, que es probable que, si recomienden los servicios
turisticos a otras personas, esto se descifra en que el individuo si estuvo satisfecho con los
servicios recibidos. (Kotler & Armstrong, 2013) “porque un cliente satisfecho comunica a
otros sus experiencias positivas, por tanto, la empresa obtiene como beneficio una difusion
gratuita a sus familiares, amistades y conocidos”. (p. 10).

Sin duda alguna los emprendimientos deben trabajar arduamente en el 10% que no
recomendaria sus servicios porque son clientes insatisfechos, y aunque simbolice un
porcentaje menor, en términos de marketing y ventas, este valor es muy significativo y podria
representar grandes pérdidas monetarias para el emprendimiento. La literatura expresa que:
“Los clientes insatisfechos con frecuencia se van con los competidores y desacreditan el

producto ante los demas”. (Kotler & Armstrong, 2013) (p.7).
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¢Podria mencionar si hara uso de los servicios turisticos de San Pablo del Lago
nuevamente?

Figura 33 Repeticion del servicio
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

El 85% del publico encuestado, afirma que, si hara uso de los servicios turisticos de la
parroquia nuevamente, esto se debe a que un cliente satisfecho vuelve a consumir los
productos. (Kotler & Armstrong, 2013)” Los clientes satisfechos compran de nuevo y les
cuentan a otros individuos sobre sus buenas experiencias.” (p. 7).

Sin embargo, como ya se sefiald anteriormente es necesario trabajar con los
porcentajes inferiores que son del 10% y 3,33%, mediante estrategias de marketing orientadas
hacia el cliente, en funcion de sus necesidades, para disefiar productos turisticos que

satisfagan sus demandas y asi lograr que los usuarios se fidelicen con los servicios.



139

Las expectativas que usted tuvo antes de los servicios recibidos en la parroquia
de San Pablo del Lago fueron:

Figura 34 Expectativas
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

Los resultados reflejan que el 78,33% del pablico, afirma que sus expectativas antes
de recibir los servicios eran moderadas, esperaban que los servicios cumplan con lo basico de
sus expectativas, y mientras que un 13,33% manifiesta que sus expectativas eran elevadas.
Solo un 8,33% manifiesta haber tenido expectativas bajas.

Es importante saber que, si solo se satisfacen las necesidades, el cliente tiene pocos
motivos para volver a comprar el producto. Si ademéas de las necesidades se satisfacen
expectativas, se crea o aumenta en el cliente la fidelidad a la empresa. (Prieto, 2015) (p.26)

Por lo tanto, es responsabilidad de los propietarios de los emprendimientos generar
expectativas positivas en los usuarios, todo dependera, de como oferten y difundan sus
servicios antes de ser consumidos.

Se debe ser cuidadoso al establecer el nivel de expectativas correcto. Si se establecen
expectativas demasiado bajas, quiza satisfagan a quienes compran, pero no lograran atraer a
suficientes compradores. Si elevan demasiado las expectativas, los compradores se
desilusionaran. El valor y la satisfaccion del cliente son fundamentales para establecer y

administrar las relaciones con el consumidor. (Kotler & Armstrong, 2013) (p.7).
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Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la
calidad de los siguientes servicios: [Guianza]

Figura 35 Calidad servicio de guianza
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracidn propia

El 80% de los usuarios manifiesta no haber hecho uso del servicio de guianza, esto se
debe a que la mayoria de visitantes son locales y no requieren del mismo. El segmento que
califico la calidad del servicio como buena, se encuentra comprendido entre individuos
procedentes de otras ciudades y extranjeros. Otro factor influyente para que no tenga la
rentabilidad anhelada puede ser, una oferta poco atractiva que no motiva a los turistas a

consumir este servicio.

Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la
calidad de los siguientes servicios: [Productos Agroecolégicos]

Ehiuy buena

B Buena

Oregular

BN hize uso

Figura 36 Calidad productos agroecoldgicos
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

La mayoria de individuos desconoce los productos agroecoldgicos que ofertan los
establecimientos y por consiguiente no hicieron uso de ellos o0 no los adquirieron. Esto se

debe a que la difusion y promocion de los bienes no se esta realizando efectivamente, deben
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incluirse o afadirse a la oferta de los productos turisticos comunitarios generales, para que

puedan ser reconocidos y por consiguiente comprados.

Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la
calidad de los siguientes servicios: [Artesanias]

Figura 37 Calidad artesanias
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

Los resultados evidencian que el 68,33% de usuarios no compro ninguna clase de
artesania ofertada por los emprendimientos de turismo comunitario, mientras que el 23,33%
califica la calidad de las artesanias como buena.

Sin duda alguna estas cifras deben instar a los gestores a tomar las medidas necesarias
para dinamizar la demanda e incrementar su rentabilidad. Estrategias de marketing en funcién
de las necesidades de los clientes, podrian ser la clave para mejorar significativamente este

comportamiento.
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Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la
calidad de los siguientes servicios: [Cabalgatas]

W tuy buena

E&uena

O Regutar

WMo hizo uso

Figura 38 Calidad servicio de cabalgatas y equitacion
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

La mayoria del puablico (38,39%), califica la calidad de los servicios de cabalgatas
como regular, esto se debe a que la actividad se ejecuta empiricamente sin cumplir con los
estandares de calidad requeridos y, por consiguiente, esto genera niveles bajos de satisfaccion
en los clientes.

El 23,33% califica la calidad los servicios como buena, mientras que un 36,67% no hizo
del servicio, porque no les parecié lo suficientemente interesante en comparacion con las

otras actividades de entretenimiento como paseos en lancha y kayaks.
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Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la
calidad de los siguientes servicios: [Actividades Acuaticas;

Figura 39 Calidad servicio de actividades acuaticas
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracién propia

El 38,33% de los usuarios califica la calidad de las actividades acuaticas como paseos
en lancha y kayaks como regular, esto se debe a que algunos parametros de calidad no estan
siendo cumplidos, de modo que se ocasiona niveles bajos de satisfaccion en los

consumidores. No obstante, hay una cifra bastante significativa 35% quienes califican la

calidad como buena, y el 25% no hizo uso de los servicios.

Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la
calidad de los siguientes servicios: [Alimentacion]

W niuy buena

[EBuena

ORegular

Figura 40 Calidad servicio de alimentacion
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

La mayoria de individuos califica la calidad de los servicios de alimentacién como
buena, el tiempo de espera, la variedad en el mend, el mobiliario en el area de comedor son

elementos que forman parte de la percepcién y grado de satisfaccion del usuario.
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Sin embargo, una cifra del 28,33% califica la calidad del servicio como regular, de
modo que hay que cambiar la perspectiva del cliente, a través de medidas que solucionen esta
conducta, como agilitar la atencion al cliente, diversificar la oferta alimenticia, incrementar

mas mesas Y sillas en el area de comedor.

Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la
calidad de los siguientes servicios: [Hospedaje]

Meuena

EMuy buena

Ono hizo uso

W Regular

Figura 41 Calidad servicio de hospedaje
Fuente: Encuesta dirigida a la demanda turistica de la parroquia de San Pablo del Lago
Elaboracion propia

El 48,33% de usuarios afirma no haber hecho uso de los servicios de alojamiento,
cifra bastante significativa, este comportamiento puede deberse a varios elementos como el
lugar de procedencia de la persona, si es un usuario local no ve la necesidad de pernoctar en
el lugar, también influye una oferta poco atractiva que motive a los visitantes a consumir los
productos de hospedaje.

El 38,33% del publico encuestado califica la calidad como buena, factores como la
infraestructura de las instalaciones, ausencia de mobiliario en las habitaciones, limitada
sefalética interna y externa del establecimiento pueden influir en la calificacién final del
usuario. Mientras que un 16,67% de personas califican la calidad de los servicios como
regular.

Por lo tanto, para elevar los niveles de satisfaccion de los clientes, se deben realizar

las adecuaciones y mejorias necesarias en todas las areas que presentan falencias.
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5. ESTRATEGIAS DE MEJORAMIENTO DE CALIDAD PARA LOS
PRODUCTOS TURISTICOS COMUNITARIOS

Calidad en los Servicios
Escuchar al cliente. — Entender lo que el cliente desea o quiere solo se lograra si se pone
atencion a sus palabras y comportamiento. Los estudios de mercado serdn una herramienta
fundamental para determinar qué es lo cliente o usuario busca en realidad y asi evitar el
disefio de productos turisticos defectuosos que no satisfagan las expectativas y necesidades de
los consumidores.
Mejorar los elementos tangibles. - (infraestructura del establecimiento) que requieran
mayor atencion. Puesto que los aspectos tangibles pueden provocar que un cliente realice la
primera operacion comercial con el emprendimiento.
Actitud de servicio. — Se debe capacitar a los colaboradores para que logren empatia con el
cliente, hacerles comprender que si bien el cliente no siempre tiene la razén son la base del
negocio, puesto que sin clientes no hay razon de existir de la empresa.
Competencia del personal. - Se debe capacitar al personal de forma constante, ya que el
concepto de calidad no solo debe ser un enfoque de “capacitaciones temporales”, sino una
filosofia de vida para la empresa. Por tal motivo el emprendimiento debe disponer de
personal calificado y capacitado para desempefar las funciones.

Si esté legalmente constituido y cuenta su debida personeria juridica, puede acceder a
las capacitaciones impartidas por el MINTUR a traves de la Direccion Técnica de
Capacitacion, o acceder a las capacitaciones dictadas por el GAD provincial de Imbabura, a

través de la Direccién de Turismo.
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Efectuar evaluaciones constantes y/o estudios de percepcion del servicio, a traves de
encuestas, cuestionarios o entrevistas que permitan determinar el grado de satisfaccion de los
clientes, debilidades encontradas y asi disefiar acciones de correccion de las mismas.
Crear un sistema de resolucion de problemas. - Se le debe permitir al cliente contar su
experiencia al contratar un servicio; responder rapidamente a sus quejas y mejorar lo antes
posible.
Sorprender a los clientes. - Hay que prometer solo lo que se puede entregar, pero entregar
méas de lo que se promete. La mejor manera de sorprender al cliente es superando sus
expectativas, ellos agradeceran que aspectos como la seguridad, capacidad de respuesta del
personal, calidad en el servicio y empatia estén por encima de lo normal.
Trabajar en equipo. — El trabajo en equipo permite a las organizaciones entregar un servicio
de calidad. Ademas, se podra mantener al maximo la motivacion y capacidades de los
empleados.
Incorporar técnicas de liderazgo. - la calidad del servicio proviene del liderazgo que
inspiran los altos mandos a toda la organizacién, desde un disefio del sistema de servicio
excelente hasta el uso efectivo de la informacion y la tecnologia, y de una fuerza interna
poderosa llamada cultura corporativa.
Incorporar tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) al producto turistico
comunitario

Actualmente, el internet y la telefonia movil son herramientas indispensables en el
mundo de los negocios y por lo tanto en el turismo, debido a que el cliente muchas veces no
reside en el mismo pais, y este es el medio méas rapido para conocer de la oferta turistica de
un lugar. Es necesario con presencia en internet y redes sociales, y que estas sean

actualizadas periédicamente para no perder oportunidades.
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Calidad Ambiental-Socio Cultural

El turismo comunitario se desarrolla en zonas rurales, en donde un factor muy
importante es la conservacion y buen manejo de los recursos naturales, con especial énfasis
en la mitigacion de efectos negativos que pueda causar el desarrollo de actividades turisticas,
como son generacion de desechos sélidos, contaminacion, ruido, alteracion de la vida
silvestre y manejo inadecuado de los recursos naturales.

Por lo tanto, es necesario implementar politicas de sostenibilidad, que garanticen un
uso adecuado de todos los recursos naturales, sociales, culturales, y econémicos.

En el aspecto econdmico se debe contar con una mision, vision y valores

empresariales bien definidos, bajo directrices sostenibles, de esta forma se podra beneficiar a
los propietarios, empleados y la comunidad donde se desarrolla la actividad turistica.
Aspecto sociocultural. — Cada vez mas los turistas demuestran un gran interés por conocer
lugares en los que se practiquen actividades destinadas a la preservacion de la cultura local.
Por lo tanto, la empresa debe trabajar arduamente en la preservacion de su identidad cultural
que conlleva consigo las costumbres ancestrales, rituales, entre otros.

Es necesario fortalecer a las manifestaciones y hechos culturales para el turismo
mediante representaciones vivas, elementos interpretativos que pongan en valor la cultura y
el empoderamiento de la comunidad y la valoracion sobre los conocimientos ancestrales y
tradiciones, que constituyen el valor agregado mas importante para una positiva experiencia
de turismo para el visitante.

Aspecto Ambiental. - Cuando se llega a deteriorar un lugar turistico por un uso inadecuado,
el destino turistico decae. Por eso las empresas deben aplicar practicas ambientales que

promuevan una relacion sostenible entre los recursos naturales, el ambiente y el turismo.
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Calidad en los productos agroecologicos, Buenas Practicas Agricolas (BPA)

Los consumidores estan cada vez mas preocupados por obtener alimentos sanos y
producidos respetando el ambiente y el bienestar de los trabajadores. En este contexto, nacen
las Buenas Practicas Agricolas, la cuales simplemente pueden definirse como “hacer las
cosas bien y dar garantia de ello”. (GAD-I, 2015) (p. 1)

Las BPA y las BPM (Buenas practicas de Manufactura) son un conjunto de principios,
normas y recomendaciones técnicas aplicables a la produccion, procesamiento y transporte de
alimentos, orientadas a cuidar la salud humana, proteger el ambiente y mejorar las
condiciones de los trabajadores y su familia. (GAD-I, 2015) (p.1)

Por lo tanto, es necesario conocer:

a) El mejor lugar para sembrar

b) Como preparar el suelo

c) Como manejar el cultivo

d) Como usar y manejar el agua

e) Como usar los agroquimicos

f) Que fertilizante usar y en qué cantidad

g) Como usar abonos organicos

h) Como manejar a los animales en el predio

i) Como realizar de mejor forma la cosecha

j) Como se deben transportar los alimentos

k) Que hay que tener en cuenta al momento de vender el producto

I) Que informacion se debe registrar para tener un mejor control de la produccion

m) ;Como sabe el comprador que el producto fue elaborado con BPA?
e El producto contara con un reconocimiento en el empaque que le permitira diferenciarse

de los demas
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e También podra vender a otros mercados obteniendo mejores condiciones de venta
e EI consumidor podra reconocer su producto en la tienda o supermercados.
Calidad para los productos alimenticios (pan y mermeladas)

Para ofrecer productos de calidad es necesario conocer las técnicas adecuadas para
elaborar el producto y condiciones aptas para su almacenamiento y comercializaciéon. Una
herramienta muy util es el la Guia Bésica para transformacion y valor agregado.

Para disponer de este importante elemento de gestion se debe acceder a las
capacitaciones que imparte el GAD provincial de Imbabura mediante los técnicos de la

Direccion de Desarrollo Econémico, Gestion Ambiental y Recursos Hidricos.
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones
La parroquia de San Pablo del Lago cuenta con diez emprendimientos de turismo
comunitario, de los cuales cinco estan legalmente constituidos con su debida personeria
juridica, Complejo Recreacional Parque Acuatico Araque, Hospedaje Vertientes del
Imbabura, Asociacion Yanuri, Asociacion Plaza Pallares y Asociacion Productiva
Purishunchi, los cinco restantes, se encuentran en proceso de legalizar su condicion.
Asociacion de mujeres Pachamama, Red de Agroturismo Rural San Pablo del Lago, Grupo
de jovenes Wasi Arte, Delipan y el servicio de transportes.
La oferta turistica de los establecimientos se compone de los siguientes servicios,
alojamiento, alimentacién, transporte, entretenimiento como cabalgatas, actividades
acuaticas, senderismo, productos agroecolégicos y alimenticios.
Solo tres establecimientos, cumplen con los estandares de calidad minimos, Hospedaje
Rural Vertientes del Imbabura (77%); Asociacion Agricola Plaza Pallares (70%); y Grupo
de Jovenes Wasi Arte (82%), estas cifras son las condiciones de calidad con relacion a los
servicios de alojamiento, alimentos y bebidas, cabalgas, actividades acuéticas, senderismo,
venta de artesanias y agroturismo resultados que demuestran la urgente necesidad de
instaurar politicas de calidad que regulen todos sus procesos, desde la produccion hasta la
entrega final al usuario.
Los otros productos anexos a la oferta turistica, productos agroecoldgicos, transporte y
productos alimenticios, deben regirse a las normativas de calidad vigentes, para asi regular
Sus servicios.
Los segmentos de mercado de los productos de turismo comunitario se hallan comprendidos
entre los empleados privados (17,74), comerciantes (15,48). Cuyas edades oscilan entre los

18 y 50 afios, la mayoria son de procedencia local y nacional. Usualmente se desplazan
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hasta la zona en compafia de amigos, familiares o pareja, la frecuencia de visita suele ser
cada mes y su tiempo estimado de permanencia es de menos de un dia.

Los ingresos econdémicos de este grupo de personas estan comprendidos entre los $366 a
$500, sus preferencias de consumo son los servicios de alimentacion y esparcimiento,
seguido por los servicios de alojamiento. Los usuarios afirman haber destinado gran parte
de sus recursos econémicos en estas actividades, en un promedio aproximado de $20 a $80.
Los niveles de satisfaccion de los usuarios de los productos turisticos, son bajos, sus
necesidades y expectativas no han sido suplidas en su totalidad y por consecuencia estan
insatisfechos.

Elementos como la capacidad de respuesta del personal, la infraestructura de los
emprendimientos, disposicion de suficiente mobiliario, higiene y seguridad, sefialética
turistica interna y externa, y la accesibilidad hacia los emprendimientos, fueron aspectos

definitivos para proporcionar su calificacion final.
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6.2 Recomendaciones

El GADP de San Pablo de Lago debe disponer de una matriz de datos que contenga todos los
datos referentes a los emprendimientos de turismo comunitario actuales, como nombres de
los propietarios, direcciones, contactos, servicios ofertados, precios, condicion legal del
establecimiento.

Agilitar el proceso de legalizacién de la Red de Turismo Rural, para que todos los
emprendimientos puedan ser articulados y asi disefiar paquetes turisticos que permitan
comercializarlos de forma mas eficiente y eficaz.

Los procesos de evaluacion permiten conocer la realidad de las condiciones de los productos
turisticos comunitarios, si bien es cierto que las Unicas entidades de evaluar, regular y
controlar y la calidad y emitir certificaciones son los Ministerios y las certificadoras
autorizadas por el “Organismo de Acreditacion Ecuatoriana”, (OAE).

Se recomienda que los lideres de los establecimientos trabajen mancomunadamente para
disponer de politicas de calidad, cumplir con los debidos registros juridicos, registros
sanitarios en el caso de los productos alimenticios y asi poder ser sujetos de las acreditaciones
y certificaciones de calidad.

Las preferencias de consumo se hallan comprendidas entre los servicios de alimentacion,
esparcimiento y alojamiento. Por lo que se sugiere los gestores de las otras actividades como
productos agroecoldgicos, venta de artesanias y guianza, buscar la estrategia de venta mas
adecuada, para formar parte de las tendencias de consumo de los usuarios, diversificar y
mejorar la oferta para llegar a otros tipos de mercado.

La satisfaccion del cliente se constituye el eslabén primordial, para poder ofrecer un servicio
de calidad, en este proceso se determinan todos los aspectos considerados que generan mayor
impacto en la percepcion final del usuario. Por ello se recomienda a los gestores de los

emprendimientos turisticos escuchar al cliente, para asi disefiar productos que satisfagan sus
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necesidades y expectativas, mediante las diferentes técnicas de recoleccion de informacion
como encuestas, grupos de enfoque (focus group), (cuestionarios, entrevistas, entre otros).

Y por supuesto instaurar un sistema de gestion de la calidad que se adapte a su realidad,
debido a que un usuario feliz y satisfecho traera maltiples beneficios para el emprendimiento,
publicidad gratuita de boca a oreja, fidelizacion del cliente, una buena imagen de la empresa

y alcanzar una mayor rentabilidad y competitividad.
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7. GLOSARIO DE TERMINOS

CALIDAD

Segun Deming (1989) la calidad es “un
grado predecible de uniformidad vy
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las

necesidades del mercado - 1

Demanda Turistica

Cantidad de productos o servicios que los
consumidores estan dispuestos a adquirir a
determinados precios y para determinados

niveles de renta. - 34

la concepcion de una idea innovadora y

creativa - 29

Evaluacion

Para el Diccionario del Espafiol Actual
evaluar significa “valorar (determinar el

valor de alguien o de algo) - 13, 35

EVALUACION DE LA CALIDAD

comprende aquellas actividades realizadas

por una empresa, institucion u
organizacion en general, para conocer la

calidad en ésta. - 1, 54

Emprendimiento

un emprendimiento es empezar a hacer
una cosa o tarea determinada lo cual a su
vez puede constituirse en un proyecto,
microempresa 0 empresa, cabe destacar

que el emprendimiento se concibe previo a

Intrinsecos

Que es propio o caracteristico de la cosa
que se expresa por si misma y no depende

de las circunstancias. - 14




M
Mercado
conjunto de compradores reales 'y

potenciales de un producto. - 31

0]

OFERTA

La oferta es el conjunto de bienes y
servicios en este caso turisticos que los
productores estan dispuestos a ofrecer a

determinados precios. - 1

Oferta Turistica

El conjunto de productos turisticos y
servicios puestos a disposicion del usuario
turistico en un destino determinado, para

su disfrute y consumo - 33
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Pluriétnico

Que comprende o tiene caracteristicas de

diversas etnias - 14

PRODUCTOS DE TURISMO

cualquier cosa que se puede ofrecer a un
mercado para su atencidn, adquisicién, uso
0 consumo, y que podria satisfacer un

deseo 0 una necesidad - 1

Multicultural

Refieren aquello que se caracteriza por

albergar o reflejar varias culturas - 14

Turismo

el turismo comprende las actividades que
realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su
entorno habitual, por un periodo de tiempo
consecutivo inferior a un afio, con fines de
ocio, por negocios y otros motivos. - 14,
19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29,

34,37, 39
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Anexo 1 Arbol de problemas
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Anexo 2 Cuestionario de entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
INGENIERIA EN TURISMO

Guia de entrevista dirigida al Sefior Fausto Proafio, presidente de la Comision

Econdmica y Productiva GADP San Pablo del Lago.

Fecha:

Hora:

GUIA DE PREGUNTAS
1. ¢Qué importancia le da San Pablo del Lago al Turismo?

2. ¢Le parece adecuada la implementacion de nuevos paquetes turisticos, los cuales
se articulen con una red a nivel nacional?

3. ¢Trabajan conjuntamente con el gobierno parroquial de San Pablo del Lago, en
la planificacion del Turismo?

4. ¢Segun su punto de vista, cual ha sido el principal impedimento para el
desarrollo del turismo comunitario en la parroquia?

5. ¢Cuenta con un presupuesto necesario para ejecutar proyectos en beneficio del
turismo en la parroquia de San Pablo del Lago?

6. ¢Cudantos emprendimientos de turismo comunitario existen en la parroquia?

7. ¢Cuantos estan legalmente constituidos?



Anexo 3 Fichas bibliograficas

INVESTIGADOR

Carolina Guerra B.

Datos Generales Fecha: Tipo de
documento
DATOS DE LA Publica Privada Mixta
INSTITUCION

Nombre de la Institucion:

Nombre del Representante:

Cargo o funcion:

Direccion:
DOCUMENTOS SOLICITADOS DOCUMENTOS OBTENIDOS
COOPERACION DE LAS INSTITUCIONES EN LA INVESTIGACION
Sl NO Observaciones
a) Disponen de la informacion y

documentacion solicitada.

b)

La Constitucion de la
Republica del Ecuador
garantiza en la seccién IV
“De los derechos
Econdmicos, Sociales y
Culturales”, del Titulo IIT
“De los derechos, Garantias y

Deberes”, articulo 81: “El Estado
garantizara el derecho a acceder a
fuentes de informacién publica.

ANEXO DE COMPROBACION
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Anexo 4 Fichas de observacion
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FICHA DE OBSERVACION PARA RECOPILACION DE DATOS DE LOS
ESTABLECIMIENTOS TURISTICOS COMUNITARIOS

Observador(a): Carolina Guerra Visita N°; Ficha N°:
DATOS GENERALES Fecha: Hora:

Provincia: Canton Parroquia: San |Limites:
Imbabura : Otavalo Pablo del Lago Norte: La Esperanza

Superficie: Latitud: 0.216 | Sur: Parroquias rurales de Gonzalez

667 Longitud: gt;?;glz y la parroquia rural de San

PObI"’_‘C?é” total de la -78.2 Este: La Esperanza (cantén Ibarra con

Parroquia: 9.901 habitantes la divisoria de agua del volcan

Imbabura) y Angochagua

Oeste: Parroquia urbana de Otavalo
desde el volcan Imbabura bajando por
las nacientes de la Q. Macufishi que
desemboca en el Lago San Pablo del
Lago y la parroquia rural de San
Rafael por el Rio ltambi

MAPA BASE DE LA PARROQUIA DE SAN PABLO DEL LAGO

©n the way to
Mira/E| Angel

CARCHI

El Chota

) Yaguarcocha
Lake

ccccccc

cf
a £
Garmun Cooradas &
,,,,,,,, ) &
- g San Pablo
& Lake
i San Pablo

©On the way to
Tabacundo/Quito 4

ural Lodge Morochos

00006600060

A
A

Rural Lodge Tunibamba,
Rural Lodge La Calera

1. DATOS DEL ESTABLECIMIENTO TURISTICO:

Tip Nombre del
Establecimiento 0 representante legal Teléfono/celular

Correo Electrénico

2. UBICACION DEL ESTABLECIMIENTO TURISTICO

Comuna Calle principal Transversal
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3. HORARIO DE ATENCION

Todos los dias

Solo dias habiles

Fines de semanay
feriados

4. TEMPORALIDAD

Alta(Meses) Baja(Meses)
Enero Febrero Enero Febrero Marzo
Marzo
Abril Mayo Abril Mayo Junio
Junio
Julio Agosto Julio Agosto Septiembre
Septiembre
Octubre Noviembre Octubre Noviembre Diciembre
Diciembre
5. FACILIDADES PARA PERSONAS CON DISCAPACIDADES
Rampas Baterias sanitarias adecuadas Personal Calificado
Si Si Si
No No No
6. ACCESIBILIDAD
Primer Orden
Terrestre Segundo Orden
Tercer Orden
7. COMUNICACION
Telefonia Fija Mévil
Conexion a Internet ~ .
Linea Telefénica Cable
8. SENALIZACION
Sefalizacion de Bueno
aproximacion al sitio SI()
NO () Estado
~ e - Regular
Sefalética en el sitio sl ()
NO( ) Malo
9. TIPO DE TRANSPORTE Y FRECUENCIA
Tipo Frecuencia
Bus Diaria Semanal Mensual Eventual
Busetas
Automovil
4x4
10. HIGIENE Y SEGURIDAD TURISTICA
Agua Potable Tanquero
Pozo Entubada
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Rio Vertiente
Lluvia
Red de Servicio Generador de
Energia Eléctrica Publico Corriente Eléctrica
Panel solar
Observaciones:
Privada

Seguridad

Policia Nacional

Policia Municipal Metropolitana

11. DIFUSION Y MEDIOS DE PROMOCION DEL ESTABLECIMIENTO

Local

Regional Nacional

Internacional

Medios de promocién
del Establecimiento

Pégina Web

Red social

Revistas Especializadas

Oficina de Informacién Turistica

Tv

Radio

Prensa

12. TIPO DE VISITANTE Y AFLUENCIA

Observaciones:

Afluencia Frecuencia
Local Alta
C ) ()
Nacional Media
C ) ()
Extranjera Baja
C ) ()
13. PERSONAL ESPECIALIZADO EN TURISMO
Recurso Humano
Personal
Especializado en
Turismo Nivel de Instruccién Manejo de Idiomas
Primaria Inglés
() C )
Secundaria Aleman
Sl () C )
Tercer Nivel Francés
() C )
cuarto nivel Chino
( C )
otro(especifique)
NO ( Otro
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Anexo 5 Ficha de evaluacion de la calidad para alojamiento

El servicio de alojamiento es todo servicio brindado por personas naturales o juridicas creado para
satisfacer la necesidad de pernoctacion de los visitantes, servicio a cambio del cual se recibe el pago de un
valor

NOMBRE DEL EVALUADOR 1 CAROLINA GUERRA FECHA DE LA
EVALUACION

NOMBRE DEL EVALUADOR 2

SOBRE EL EMPRENDIMIENTO

Tipo de organizacién

Direccion del emprendimiento

Numero de habitaciones simples Numero de
habitaciones
Numero de habitaciones dobles triples

NUmero de habitaciones

matrimoniales )
NUmero de

otros tipos de
habitaciones
(precisar)
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Aspecto 0: Estadndares minimos

0.1 Infraestructura y equipamiento: El
establecimiento esta en buen estado de
conservacion y mantenimiento

La pintura y el barniz estan en buen estado,
el lugar esté limpio y ordenado (interno y
alrededor)

0.3 Infraestructura y equipamiento: Hay servicio
de iluminacién en buen estado (eléctrica, gas u
otras)

0.5 Habitaciones: Los colchones son
suficientemente cdmodos y aptos

No son deteriorados por la humedad, no son
deformados

0.7 Habitaciones: Se cuenta con camas en buen
estado

Bien pintadas, agrietadas, engrasadas, sin
manchas y sin fisuras

0.9 Bafios: Los sanitarios y el bafio estan limpios
y sin moho

0.11 Bafios: Funciona el sistema de agua del
inodoro

0.13 Barios: se cuenta con agua permanente
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0.15 Bafios: se cuenta con toallero y jabonera

0.17 Alimentacidn: Hay servicio de desayunos

0.19 Seguridad: Se cuenta con un botiquin de
primeros auxilios

¢El emprendimiento cumple la totalidad de los Puntaje: Puntaje Total suma de
estandares minimos? los “SI” 20
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Anexo 6 Ficha de evaluacion de la calidad para alimentos y bebidas

El servicio de alimentacion es todo servicio brindado por personas naturales o juridicas creado para
satisfacer la necesidad de alimentarse de los visitantes, servicio a cambio del cual se recibe el pago de un
valor

NOMBRE DEL EVALUADOR 1 CAROLINA FECHA DE LA EVALUACION
GUERRA

NOMBRE DEL EVALUADOR 2

SOBRE EL EMPRENDIMIENTO

Tipo de organizacién Direccion del
emprendimiento

Horario de atencion

Nombre de la responsable Cargo
calidad

Cédula Nacional de identidad Domicilio particular
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Aspecto 0: Estandares minimos

En este aspecto se cita la totalidad de requisitos de la Si
Norma de Calidad Turistica Imbabura para alimentacion.
En las situaciones en que el establecimiento incumpla el
100% de uno de los requisitos coloque una equis (X) en la
columna NO.

0.21 Infraestructura y equipamiento: El
establecimiento est4 en buen estado de conservacion
y mantenimiento

La pintura y el barniz estan en buen estado, el
lugar esta limpio y ordenado (interno y alrededor)

0.22 Infraestructura y equipamiento: Limpieza en el
entorno del restaurante

0.23 Infraestructura y equipamiento: Hay suficiente
sefializacion que indica como llegar al alojamiento
Desde la via principal de la zona

0.24 Infraestructura y equipamiento: Hay servicio de
iluminacién en buen estado (eléctrica, gas u otras)

0.25 Infraestructura y equipamiento: En la cocina, se
respeta el manual de manipulacién de alimentos

0.26 Infraestructura y equipamiento: En la cocina, se
cuenta con refrigeradora

0.27 Infraestructura y equipamiento: En la cocina, las
areas de cocina estan limpias y desinfectadas
Infraestructura y equipamiento: En la cocina hay
0.28
fregadero o lavabo
Infraestructura y equipamiento: En la cocina, se
0.29 :
cuenta con una bodega o alacena donde guardar bien
los alimentos
0.30 Infraestructura y equipamiento: En la cocina, la

ventilacién es adecuada, se evita la acumulacion de
humo, calor y olores

Dejar aberturas en la parte alta para la
circulacion del aire caliente

0.31 Infraestructura y equipamiento: En el area de
comedor, hay suficientes basureros

0.32 Infraestructura y equipamiento: En el area de
comedor, los azucareros, ajiceros, saleros, etc. estan
bien limpios y se rellenan siempre que se encuentran
a la mitad

0.33 Infraestructura y equipamiento: En el area de
comedor, es suficientemente iluminado y ventilado

0.34 Infraestructura y equipamiento: En el area de
comedor, se dispone de vajilla, cuberteria y
manteleria limpia y en buen estado

0.35 Infraestructura y equipamiento: El area de

NO

Observaciones
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comedor es limpio

0.37 Infraestructura y equipamiento: Los sanitarios y
el bafio estan limpios y sin moho

0.39 Infraestructura y equipamiento: En los bafios,
funciona el sistema de agua del inodoro

0.41 Infraestructura y equipamiento: En los bafios, se
cuenta con basurero

0.43 Infraestructura y equipamiento: En los bafios, se
prenden todos los focos

0.45 Atencion y servicio: Hay area de recepcion

0.47 Seguridad: Se tiene a la vista los teléfonos de
emergencias (médico, bomberos, policia), la
ubicacion de los sitios de emergencia y la distancia
de los mismos
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Anexo 7 Ficha de evaluacion de la calidad para cabalgatas y equitacion

1 LA ACTIVIDAD Sl NO Observaciones

1.2 Exigen edad minima de 10 afios con

autorizacion simple de sus padres o tutores

2.1 Un botiquin de primeros auxilios

2.3 Una linterna

25 Un cuchillo suizo o de montafia.

2.7 Cuerda de Montafia de 40 metros (segln
trayecto y topografia)

3 LOS CABALLOS

3.2 Cuentan con herrajes apropiados y en buenas
condiciones

¢El emprendimiento cumple todos los estdndares Puntaje: Puntaje Total (Suma
minimos? de los “Si”)

13
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Anexo 8 Ficha de evaluacion de la calidad para Actividades Acuéticas

1 LA ACTIVIDAD SI NO OBSERVACIONES

1.2 Realizan revisiones y manteamientos

constantes a las embarcaciones

14 Son seguras

1.6 Cuentan con un registro de ingresos o

talonario de boletos

1.8 Los kayaks son seguros

1.10 EL PERSONAL A BORDO
CUENTA CON:

Un botiquin de primeros auxilios

1.14 Chalecos salvavidas para cada

pasajero

¢El emprendimiento  cumple todos los Puntaje: Puntaje Total (Suma de

estandares minimos? los “Si”)
14




Anexo 9 Ficha de evaluacion de la calidad para Senderismo (trekking)
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1 LA ACTIVIDAD Si NO Observaciones
Se considera trekking a las actividades de out-
door en donde se realizan caminatas Yy
excursiones con grupos organizados a sitios
alejados, caminando por senderos o rutas
establecidas, con una duracion total del
recorrido de al menos 6 horas. Usualmente los
lugares de visita son areas naturales, bosques,
lagunas, rios, montafias y paramos. El
programa puede tener varios dias de duracion.

1.1 La actividad de Trekking se realiza con un
maximo de 12 turistas por cada gufa y un guia
asistente adicional cada 9 turistas

1.2 Los guias acreditan nivel de Trekking.
Montafia, o Alta Montafia

13 Exigen edad minima de 8 afios con
autorizacion simple de sus padres o tutores

1.4 La actividad se realiza con los equipos bésicos
de Trekking (segun la salida, el namero de dias, la
época del afio, etc.)

2 LOS GUIAS CUENTAN CON

2.1 Un botiquin de primeros auxilios

2.2 Un silbato

2.3 Una linterna

2.4 Una brajula

2.5 Un cuchillo suizo o de montafia.

2.6 Cocinilla a gas o parafina (segun duracién y
trayecto)

2.7 Equipo completo de camping para pernoctar
(segun duracion y trayecto)

2.8 Carta IGM del area

2.9 Cuerda de Montafia de 40 metros (segun
trayecto y topografia)

2.1 Equipo portétil de radio comunicacion y su

0 respectivo equipo de mantenimiento y reparacion
] ¢El e:;mprendimiento cumple todos los estandares Puntaje Puntaje Total (suma de
minimos?

los “SI”)

14
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Anexo 10 Cuestionario de encuesta para identificar las preferencias y segmentos de mercado

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

Encuesta dirigida a los usuarios de los productos de turismo comunitario en la parroquia San Pablo del Lago Ecuador para valorar
el grado de satisfaccion e identificar las preferencias de consumo.

Instrucciones:

e Lea detenidamente las preguntas y responda marcando con una X donde se requiera

e Género:
Femenino () Masculino ()
Edad Nacionalidad
18 a 25 afios () Local ()
26 a 35 afios () Nacional ()
36 a 50 afios () Internacional ()
51 a 64 afios ()
65 a 75 afios ()

Profesion u ocupacién

Empleado Publico ()
Empleado Privado ()
Empresario ()
Estudiante ()
Comerciante ()
Artesano ()
Agricultor ()
Ama de casa ()

¢Podria mencionar cuales son sus niveles de ingreso?

$366 a $500
$500 a $800
$800 a $1000
$1000 a mas

NN~
~ e — —

¢ Cual fue su promedio de gasto en la parroquia de San Pablo del Lago por persona?

e a)Menora$20() b) $20 a $50 USD () c) $50a$80 ()

e d)$80a$100 () €) $100a$150 USD ()  f) $150 en adelante ()
L]

e  ,En qué gasté mas recursos econdmicos en su viaje de turismo a la parroquia?

e a) Alimentacion () ¢) Alojamiento () e) Artesanias ()

. b) Transporte () d) Esparcimiento ()

¢ Cuanto tiempo ha durado su estancia en la parroquia de San Pablo del Lago?

Solo de paso
Menos de un dia
Un dia y una noche
Dos dias 0 mas



¢A través de qué medio de difusion conoci6 la parroquia de San Pablo del Lago?

Amigos, familiares ()
Tv ()
Radio ()
Prensa ()
Redes Sociales ()
Otros ()

¢ Con que frecuencia visita la parroquia de San Pablo de Lago?

Cada semana ()
Cada mes ()
Cada tres meses ()
Cada seis meses ()

Cada afio ()

¢Cuadl es su principal motivacién para visitar San Pablo del Lago?

Recreacion/entretenimiento ()
Alojamiento ()
Alimentacién ()

Servicios de guianza ()
Compra de Artesanias ()

¢Al momento que usted visita la parroquia de San Pablo que toma en cuenta?

Ubicacion ()
Seguridad ()
Costo ()
Infraestructura del lugar ()
Servicios ()

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexoll Cuestionario de encuesta para valorar los niveles de satisfaccion

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
Encuesta dirigida a los usuarios de los servicios turisticos comunitarios en la parroquia San Pablo del Lago Ecuador para
valorar los niveles de satisfaccion.
Instrucciones:

e  Lea detenidamente las preguntas y responda marcando con una X donde se requiera

Califique la capacidad de respuesta del personal que le brindé el servicio en la parroquia de San Pablo de Lago (personal
comunicativo, personal rapido, personal colaborador, personal informado)

e  Muy adecuada ()

e Adecuada ()

e  Poco adecuada ()

e  Nada adecuada ()

Califique la infraestructura de los emprendimientos turisticos de San Pablo del Lago:
Muy adecuada ()

Adecuada ()

Poco adecuada ()

Nada adecuada ()

Califique la accesibilidad a la parroquia de San Pablo del Lago (vias, sefialética turistica)

. Muy adecuada ()
e  Adecuada ()
e  Poco adecuada ()
. Nada adecuada ()

¢Como calificaria usted la higiene y seguridad que ofrecen los emprendimientos turisticos de San Pablo del Lago?

e  Muy adecuada ()
e Adecuada ()
. Poco adecuada ()
e  Nada adecuada ()

¢Recomendaria el uso de los servicios turisticos de la parroquia otras personas?
e Seguro que si ()
. Probablemente si ()
e  Probablemente no ()
e Seguro que no ()
¢Podria mencionar si hara uso de los servicios turisticos de San Pablo del Lago nuevamente?
e Seguro que si (
Probablemente si (
(

L]
. Probablemente no
e Seguro que no ()

)
)
)

Las expectativas que usted tuvo antes de los servicios recibidos en la parroguia de San Pablo del Lago fueron:
. Elevadas Esperaba que los servicios superen sus expectativas
e  Moderadas Esperaba que los servicios cumplan con lo bésico de sus expectativas
. Bajas Los servicios no cubrieron las expectativas esperadas

Con las respuestas anteriormente proporcionadas califique de forma general la calidad de los siguientes servicios:

Servicios Excelen Buena Regular Mala No hizo uso
te

Hospedaje
Alimentacion
Actividades
acuaticas
Cabalgatas
Artesanias

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 13 Oficio Delegaciones Gubernamentales

S
»

Turismo o .4

|barra, 11 de mayo del 2018

Licenciado
Carlos Acosta Nufiez

COORDINADOR ZONAL 1 MINTUR

Presente.

Reciba un cordial saludo, el motivo del presente tiene a bien solicitar de la manera mas
comedida informacién correspondiente @ los “Programas de Calidad Turistica que actualmente

existen en el pais”.

Informacion que serd empleada para el desarrollo de la tesis «gyALUACION DE LA CALIDAD DE
LOS PRODUCTOS DE TURISMO COMUNITARIO EN LA PARROQUIA DE SAN PABLO DEL LAGO
ECUADOR PARA EL MEJORAMIENTO DE LA OFERTA LOCAL”, estudio previo a Ja obtencion del

titulo de Ingeniera en Turismo en la Universidad Técnica del Norte.

por tal motivo agradezco su cooperacién y apoyo en las actividades que demandan la
recopilacion de informacion tanto publica como privada, necesaria para el proceso de esta

iniciativa que busca abrir oportunidades de desarrollo para el sector turistico de la parroquia.

Srta. Carolina Guerra
C.l. 1004370472

ESTUDIANTE DE TURISMO-UTN

. BE2G

TORRNG

MINISTERIO DE TURISMO

Documento No. : MT-CZ1-2018-0206-E

Fecha - 2018-05-11 12:48:19 GMT -05

Recibido por  : Mercy Yadira Garrido Pule

Para verificar el estado de su documento ingrese a
https://www.gestiondocumen(al.gob.ec
con el usuario: "1004370472"
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Anexo 14 Oficio Delegaciones gubernamentales

Ibarra, 08 de mayo del 2018

( Abogado
Pablo Jurado Moreno

PREFECTO DE IMBABURA

Presente.

Reciba un cordial saludo, el motivo del presente tiene a bien solicitar de la manera mas
comedida informacién correspondiente al “Programa de reconocimiento de la calidad turistica

en Imbabura”.

Informacién que sera empleada para el desarrollo de la tesis “EVALUACION DE LA CALIDAD DE
LOS PRODUCTOS DE TURISMO COMUNITARIO EN LA PARROQUIA DE SAN PABLO DEL LAGO
ECUADOR PARA EL MEJORAMIENTO DE LA OFERTA LOCAL”, estudio previo a la obtencién del

titulo de Ingeniera en Turismo en la Universidad Técnica del Norte.

Por tal motivo agradezco su cooperacién y apoyo en las actividades que demandan la
recopilacion de informacién tanto publica como privada, necesaria para el proceso de esta

iniciativa que busca abrir oportunidades de desarrollo para el sector turistico de la parroquia.

<27ED

Srta. Carolina Guerra
C.1. 1004370472

ESTUDIANTE DE TURISMO-UTN

—

e
S / L g/12! 8
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GOBIERNO PROVINCIAL DE IMBABURA

SISTEMA DE DOCUMENTACION

1D: 25884

FECHA: 2018-05-08
OFICIO: SN

CANTON: IBARRA

PARROQUIA: El Sagrario
LUGAR:
ESTABLECIMIENTO: UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
TELEFONO 0994003637
| TEXTO: SOLICITUD DE INFORMACI@N CORRESPOMDIENTE AL PROGRAMA DE RECONOCIMIENTO DE
LA CALIDAD TURISTICA EN IMBABURA.

FIRMA: SRTA. CAROLINA GUERRA

CEDULA: 1004370472
EMAIL:

Valor: 1 USD
Para dar agilidad en la informacién del tramite no olvide traer

este documento
P Bzz-€
: b Fournlo Gaclde /

ao\g-09 S -
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Ibarra, 23 de mayo del 2018

Ing. Edwin Armas

TECNICO DEL DEPARTAMENTO DE PRODUCTIVIDAD GPI

Presente.

Reciba un cordial saludo, el motivo del presente tiene a bien solicitar de la manera mas

comedida informacidn correspondiente a los “Manuales de Productividad”.

Informacién que sera empleada para el desarrollo de la tesis “EVALUACION DE LA CALIDAD DE
LOS PRODUCTOS DE TURISMO COMUNITARIO EN LA PARROQUIA DE SAN PABLO DEL LAGO
ECUADOR PARA EL MEJORAMIENTO DE LA OFERTA LOCAL”, estudio previo a la obtencién del

titulo de Ingeniera en Turismo en la Universidad Técnica del Norte.

Por tal motivo agradezco su cooperacion y apoyo en las actividades que demandan la
recopilacién de informacién tanto publica como privada, necesaria para el proceso de esta

iniciativa que busca abrir oportunidades de desarrollo para el sector turistico de la parroquia.

Srta. Carolina Guerra
C.1. 1004370472

ESTUDIANTE DE TURISMO-UTN
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NORMA DE CALIDAD PARA
LAS OPERACIONES
TURISTICAS COMUNITARIAS
EN LA PROVINCIA
DE IMBABURA

PREFECTURA
DE IMBABURA
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Anexo 18 Documentos obtenidos por parte de las Entidades Gubernamentales

Manual de Manipulacién
Higiénica de Alimentos

CARTILLA
DE TRABAJO B

v

SR o

l www.imbaburaturismo.gob.ec

Prefectura de Imbabura ' ,

S
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Anexo 19 Documentos obtenidos por parte de las Entidades Gubernamentales

Manual de

Buenas Practicas Agricolas

PREFECTURA

para el Productor Hortofruticola DE MEAURA
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Anexo 20 Documentos obtenidos por parte de las Entidades Gubernamentales

GUIA BASICA
PARA TRANSFORMACION

PREFECTURA E=SOMOS
DE IMBABURA MBABURA
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Anexo 21 Requisitos para el otorgamiento de la personalidad juridica

TITULO i
HOMOLOGACION DE REQUISITOS PARA EL OTORGAMIENTO DE
PERSONALIDAD JURIDICA DE LAS ORGANIZACIONES SOCIALES POR
PARTE DE LAS INSTITUCIONES COMPETENTES DEL ESTADO

CARPITULCD
Tipos de Organizaciones

Art. 8- Deberes de las instituciones competentes para otorgar personalidad
juridica.- Las instituciones competentes del Estado para oforgar la personalidad juridica
de [as organizaciones sociales sin fines de lucro, observaran que los actos relacionados
con la constitucion, aprobacion, reforma y codiicacion de estatuios, disolucion,
liguidacion, registro y demas actos que tengan relacidn con la vida juridica de las
organizacicnes soclales, se ajusten a las disposiciones constitucionales, legales y
al presente Reglamento,

Art. 9.- Clases de organizaciones. Las personas nafurales y juridicas con capacidad
civil para contratar se encuenfran facultadas para consfiuir corporaciones y
fundaciones con finalidad social y sin fines de lucro, en ejercicio del derecho
constitucional de libre asociacién con fines pacificos.

Las personas juridicas de derecho privado con fines de lucro se rigen por el Codigo
Civil, la Ley de Companias, el Codigo de Comercio y demas leyes pertinentes segdn la
materia; sin embargo, cuando éstas conformaren organizaciones sociales con finalidad
social y =in fines de lucro, estas nuevas organizaciones se sujetaran a [as disposiciones
de esfe Reglamento.

Art. 10.- Corporaciones. Son corporaciones las enfidades de nafuraleza asociativa,
estable y organizada, conformada por un nimero minime de cinco miembros,
expresada mediante acfo constifutivo, colective y voluntano de sus miembros, cuya
personalidad juridica se encuentre aprobada v registrada por la institucion competents
del Estado, de conformidad con la ley y el presenfe Reglamento.

Sin perjuicic de lo establecido en la Constitucion, la ley y lo que prescriban sus
estatutos, las corporaciones tendran como finalidad, la promocion y busgueda del
bien comdn de sus miembros, ef bien publico en general o de una colectividad en
particular.

Para efectos estadisticos y de clasificacion, las corporaciones seran de primer, segundo
¥ tercer grado.

1. Corporaciones de primer grado. son aquellas gue agrupan a personas naturales
con un fin delimitado, fales como: asociaciones, clubes, comités, colegios
profesionales y centros;

2. Corporaciones de segundo grado: son aguellas que agrupan a las de primer grado
0 personas juridicas, como las federaciones, camaras o© uniones; Yy,
3. Corporaciones de tercer grade: son aquellas que agrupan a las de segundo grado,
como  confederaciones, uniones nacionales  u organizaciones  similares.

Art. 11.- Fundaciones, Las fundacionss podrin ser constituidas por la voluntad de uno
o més fundadores, debiendo en el ditime caso, considerarse en el estatuto, la existencia
de un drgano directiva de al menos tres personas. Estas organizaciones buscan o
promueven el bien comun de la sociedad, incluyendo las aclividades de promocionar,
desarrollar & incentivar dicho bien en sus aspecios sociales, culturales, educacionales,
asi como actividades relacionadas con la filantropia y beneficencia pdblica.

Art. 12.- Otras formas de organizacion social nacionales o exfranjeras. Las otras formas
de organizacion social, nacionales o extranjeras, que se rigen por sus propias leyes,
tales como: comunas, juntas de agua, juntas de regantes, cenfros agricolas, camaras
de agricultura, etcétera, en lo que fuere aplicable, observaran las disposiciones de este
Reglamento como norma supleforia.

Art. 13.- Organizaciones con fines de gestion o control social. Las organizaciones con
fines de gesfion o control social, constividas por instituciones o funciones del Estado,
tales como veedurias civdadanas, observaforios, etc., deberan observar, en lo que fuere
aplicable, las disposiciones de esfe Reglamento como noma supleforia.
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Anexo 22 Requisitos para el otorgamiento de la personalidad juridica

CAPITULO N
Reguisitos y Procedimiento para Aprobacion de Estatutos

Art. 14.- Requisitos y procedimiento. Sin peruicio de la faculiad del Presidente de la
Republica para aprobar los estatutos de las corporaciones o fundaciones previstas en el
Cédign Civil, el representante de la organizacién, presentard la solicitud de
aprobacion del estatuto y de reconccimiento de la personalidad juridica a la
cartera de Estado competfents, adiuntando los sigwientes documentos, debidamente
certificados por e secretanio provisional de la organizacion:

14.1 Acta de la Asamblea General Constitutiva de la organizacion en formacion,
suscrita por todos los miembros fundadores, gue contendra:

1. Nombre de la organizacidn;

2. Nombres y apellidos completos, nacionalidad y nomero del documento de idenfidad
de cada uno de los miembros fundadores;

3. Voluntad de los miembros fundadores de constituir ia misma,

4. Fines y ohjetivos generales que se propone la organizacion;

5. Nomina de la directiva provisional:

6. Nombres, apellidos y numero del documento de identidad de la persona que se hara
responsable de realizar el framite de legalizacion de la organizacion, teléfono, comeo
electronico y domicllio donde recibird nofificaciones;

7. Estatutos aprobados por la asamblea; y,

8 Indicacidn del lugar en que la organizacion social, en proceso de aprobacion de la
personalidad juridica, tendrd su domicilio, con referencia de la calle, parroguia, canton,
provincia, numern de teléfone, fax, o direccion de comreo electronico y casilla postal, en
caso de tenerios

14.2 Para el caso de que participen, como expresion de la capacidad asociativa,
personas juridicas de derecho privado, deberan presentar, ademas de los documentos
sefialados, actas del miximo drgano social de ls organizacion, certificadas por su
secretario, en las que conste la decisidn de asociarse de sus miembros.

14.3 El estatuto establecera y regulara como minimo los siguientes aspecfos:

1. Denominacion, ambito de accion y domicilio de la organizacion;

2 Alcance termitorial de la organizacian;

3. Fines y ohjetivos, las organizaciones, ademas, deberan precizar si realizaran o no
actividades de voluntariado de accion social y desamrolio, o programas de voluntariado;
4. Esfructura erganizacional;

5. Derechos y obligaciones de los miembros;

6 Forma de eleccion de las  dignidades y duracidn  en  funciones;
7. Atribuciones y deberes de los drganos infemos: directiva, administradores o
representacion legal;

8. Patrimonio social y administracion de recursos;

9. La forma y las épocas de convocar a las asambleas generales;

10. Qudrum para la instalacidn de las asambleas generales y el quarum decisorio;

11. Mecanismos de inclusion o exclusion de miembros, los mismos gue deberin
garantizar en tode momento el derecho al debido proceso;

12. Reforma de estaiuios;

13. Régimen de solucion de controversias; y,

14. Causales y procedimiento de disolucion y liguidacion.

14.4 Copia legible certificada del documento o documenfos que acrediten el pafrimonio
de la organizacion social en numerario, en una cuenta de integracion de capital; o en
especie, mediante declaracion jurada de bienes, de acuerdo con lo siguiente:

1. Las fundaciones y las corporaciones de primer, segundoe y tercer grado podran
acreditar su patrimonio mediante declaracion juramentada, suscrita por los miembros
fundadores;
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Anexo 23 Requisitos para el otorgamiento de la personalidad juridica

Art. 15.- Aprobacion del esiafuto y otorgamiento de la personalidad juridica. Para la
aprobacidn del estatuto y otorgamienfo de personalidad juridica se observaré el
siguiente procadimiento:

1. La organizacion social ingresard la solicitiud de aprobacion del estatufo y
reconocimiento de la personalidad juridica, mediante oficio dirigido a la autoridad de la
institucion competente del Estado, adjuntando la documentacion en fisico, conforme el
articulo precedente. El servidor pablico de la institucidn competents verificard que la
documentacion esté completa y emitira un recibo de inicio de tramite;

2. El servidor pablico responsable, a quien le fuere asignado el tramite, revisara que la
documentacion de soporte cumpla con los requisitos exigidos en el presents
Reglamento, que el estatuto no se contraponga al orden pablico y a las leyes; y emitira
un informe motivado a la autoridad competente, que serd puesto en conocimiento de la
organizacion social requirente, dentro del término de hasta quince dias, contados desde
que se presento la soficitud;

3. 5i del informe se desprende gue la documentacion cumple con los requisitos exigidos
para el oforgamiento de la personalidad juridica, la autoridad competente aprobard el
estatuto y otorgara la personalidad juridica a la organizacion social solickante, dentro
del término de tres dias subsiguientes;

4. 5i del informe se desprende que la documentacion no cumple con los requisitos para
el otorgamienfo de la personalidad juridica, la auforidad competente concedera un
término de hasta veinte dias para gue la organizacion complete los reguisifos
establecidos en este Reglamento y reingrese la documentacion; e servidor publico
responsable revisara la informacion reingresada y dentro del témino de hasta quince
dias emitiréa un nuevo informe. En caso de que la documentacion presentada cumpla
con los requisitos comespondientes, se procedera segun dispone el numeral 4 de este
articulo;

5. La autoridad compefente podrd aprobar los estatutos introduciendo de oficio las
reformas necesaras para su compieta legalidad.

CAPITULO I
Reforma y Codificacion de los Estatutos

Art, 16.- Requisitos y procedimiento. Para la reforma del estatuto, las organizaciones
comprendidas en e presente Reglamento ingresardn la solicitud pertinente a la
institucidn competente del Estado acompafiando Ja siguiente documentacidn:

CAPITULO IV
Régimen Democratico intarmo

Art. 18.- Eleccion de directiva y regisiro. Una vez que las organizaciones sociales
obtengan la aprobacion de la personalidad juridica, elegirin su directiva y la remitiran a
[a entidad publica competente, mediante oficio dingido a la autoridad comespondiente-
dentro de un plazo maxime de treinta dias posteriores a la fecha de otorgamiento de la
personalidad juridica, adjuntando la siguiente documentacicn:

1. Convocalfonia a la asamblea; y,

2. Acta de la asamblea en la gue conste la eleccion de la directiva, cerfificada por el
secretario de la organizacion;

lguales requisitos y procedimiento se observaran para el caso de eleccion de nusvas
directivas por fenecimiento de periodo o por cambio de dignidades.

Art. 19.- Representante legal. El representante legal, serd designado de acuerdo con lo
que defermine el esfaiuto, a guien, sin peruicio de los deberes y alnbuciones
establecidos en la ley, el presente Reglamento ¥ en el estatuto de su organizacién, le
correspondera presentar a la entidad que olorgo la personalidad juridica, la informacion
completa de la organizacion cuando le sea solicitada.

Los actos del representante legal ejercidos conforme a las facultades establecidas en el
estatuto son vélidos v en el caso de que excedan los limites auforizados, seran de
responsabilidad exclusiva del representante legal.

Art. 20.- Registro de inclusion o exclusion de miembros y procedimiento. La
arganizacién social deberd nofificar a la autoridad competente, de manera anual, dentro
de jos primeros tres meses del aiio, sobre la inclusion o exclusion de miembros,
adjuntando la siguiente documentacion:

1. Solicitud de registro, firmada por el representante legal de la organizacion social;
2. Acta de la asamblea en la que conste la decision de inclusicn o exclusion de
miemhrns de I araanizaciin social dehidamente cerdificada nor 2! Secretario: v
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Anexo 24 Analisis Urkund

QURKUND

Urkund Analysis Result

Analysed Document: Guerra E.docx (D39957641)
Submitted: 6/6/2018 7:19:00 PM
Submitted By: goecheverria@utn.edu.ec
Significance: 4%

Sources included in the report:

https:/fwww.slideshare.net/YESSICACORREAMARTINEZ/la-implementacin-de-un-sistema-de-
gestin-de-calidad-segn-la-norma-iso-9001-en-tres-experiencias-educativas
https://calidadgestion.wordpress.com/2014/04/08/gestion-de-la-calidad-de-los-servicios/
https:/fidus.us.es/xmlui/bitstream/handle/11441/53023/marino-romero.pdf?sequence=1
http:/fwww.salta.gov.ar/descargas/archivos/ocspdfs/
ocs_la_calidad_en_los_servicios_publicos.pdf

http:/fwww.eumed.net/rev/turydes/06/cgo.htm
http://html.rincondelvago.com/calidad-en-el-turismo.html
https://riuma.uma.es/xmlui/bitstream/handle/10630/5049/Tesis%20Doctoral%20de%20Carlos
%20Guillermo%20Benavides%20Chic%C3%B3n.pdffsequence=1

http://repositorio.unsa.edu.pe/bitstream/handle/UNSA/4428/Thllriga. pdf?
sequence=1&isAllowed=y

Instances where selected sources appear:

47
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Anexo 25 Fotografias de la zona de estudio

Entrevista con la Sefiora Elsa Cabrera,
Presidenta Asociacion Pachamama

Aplicacién de fichas de evaluacion de la calidad en Entrevista con el Sefior Juan Chavez, secretario
Asociacion La Garza. de la Asociacién La Garza.

Aplicacién de encuestas a los clientes de la
Asociacion La Garza.



