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La presente investigacion comprende el nivel de calidad en los servicios turisticos que
se ofertan en las comunidades afroecuatorianas de la parroquia de Ambuqui, con el
proposito de identificar estrategias que les permitan alcanzar los estandares de calidad
requeridos en el turismo comunitario. Para dar cumplimiento a lo planteado se han
determinado los siguientes objetivos: diagnosticar la situacion actual de los
emprendimientos turisticos de las comunidades afroecuatorianas, Evaluar las
condiciones de servicio de los emprendimientos y determinar el nivel de satisfaccion
de los turistas que visitan dichos emprendimientos. Para el desarrollo de esta
investigacién se consideran diferentes conceptualizaciones que constan en el marco
tedrico, partiendo desde las diferentes modalidades de turismo posibles de desarrollar
en las comunidades de El Chota, El Juncal y Carpuela, también se incluyen los
recursos naturales y culturales presentes en este territorio, para finalmente adentrarse
en el tema central, que es la gestion de calidad turistica. La metodologia utilizada para
esta investigacion fue descriptiva, analitica y sintética, aplicando las técnicas de
entrevista, encuesta y observacion para la obtencién de informacion pertinente en el
desarrollo investigativo. La investigacion permitié determinar que las organizaciones
sociales presentes en el sector han aportado minimamente en el desarrollo del turismo
comunitario, asi también desde los emprendimientos reconocen a muy pocas
instituciones pubicas como aliados estratégicos y reconocen como principales
colaboradores en aspectos de formacion, operatividad de los servicios e
implementacién en los emprendimientos a la Organizacion no gubernamental FEPP-
Ayuda en Accion. Asi también, dentro de los emprendimientos se evidencia diferentes
falencias dentro de las viviendas y sitios designados para la actividad turistica, la
necesidad de contar con infraestructura propia y bien equipada para la interaccion con
turistas y dificultades dentro del proceso organizativo de los emprendimientos.

Palabras claves: Hospederias Dofia Evita, Aroma Caliente, Artesanias Coangue,

Ambuqui, Turismo Valle del Chota.

ABSTRACT
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This research is about the quality in the touristic services offered in the afroecuadorian
communities in Ambuqui Parish, the objective is identifying the strategies in order to
get the quality requiems to promote the community base tourism.

The search was divided in three phases: diagnostic of nowadays situation of the
afroecuadorian touristic business; evaluate the conditions of services and determine
the level of enjoyment of visitors.

To develop this research the framework used was related to types of tourism that can
be implemented in these communities, including the natural and cultural resources and
finally the management of tourism. The methodology employed was descriptive,
analytic and synthetic search, a playing the technics of interviews, surveys, and
observation to collect the information.

This search let determine that the local tourism business had apport at least a bit to
develop the community base tourism, also the actors of local business recognize a few
public institutions as strategy alliance and recognize as principal supporter the ONG
FEPP- “Ayuda en Accion”.

The local tourism business have some limitations at homes and touristic sites: for
example the need of an own site and equipment, and difficulties in the organizative

process.

Key words: Hospederias Dofa Evita, Aroma Caliente, Artesanias Coangue, Chota

Valley Tourism.
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CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

Romani Melissa, en el afio 2016 en su investigacion Calidad turistica y buenas
practicas de servicios turisticos en Lima Metropolitana menciona diferentes
experiencias en cuanto a calidad requerida en el ambito turistico, se manifiestan
experiencias de  expectativas de clientes, destaca las normas ISO 9000 como
importante estrategia y sefiala lo necesario de implementar la cultura de la calidad y

encaminar a la empresa hacia una cultura de excelencia.

Por otro lado, Ruiz Sonia y Parada Oscar, en el afio 2016, en su articulo
Principales variables para la gestién de la calidad del servicio de recepcién de turismo
de cruceros, muestran diferentes matrices para analizar el servicio turistico, en la mas
destacada: se determinan un sin nimero de componentes especiales que facilitan el
establecimiento de caracteristicas generales y establece grados de importancia de
cada aspecto y sus condiciones. Asi también estipula diferentes variables para el
analisis de la calidad en cuanto a cruceros se refiere, pero dichas alterativas puede

aplicarse a emprendimientos turisticos.

Joubert Elizabet en el afio 2017. En su investigacion Los sistemas de gestion
de calidad en el sector hotelero. También utiliza diferentes herramientas y métodos
gue permiten reconocer aspectos importantes del servicio turistico con la diferencia de
los anteriores métodos utilizados por otros autores, la mayoria de los métodos
presentados el punto u objetivo a lograr es la excelencia, pero esto se logra
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atravesando diferentes etapas como reconocimiento, capacitacién, mejoramiento y por

ultimo la excelencia del servicio.

Segun Solsona Javier, en el afio 2018 en su investigacién Gestion de calidad
en espacio turistico rural. Se especifica de mejor manera aspectos requeridos para
alcanzar niveles de calidad, pero de manera especifica en el area rural, que por
diferentes aspectos es importante y merece un diferente tratamiento respecto a
establecimientos turisticos del area urbana. Asi establece los elementos necesarios
en el sistema de gestidn de destinos turisticos: liderazgo organizativo, planificacion,

recursos humanos, recursos, satisfaccion del cliente, medida y control.

También, Solsona Javier, en el afio 2018 su misma investigacién Gestion de
calidad en espacio turistico rural, sugiere que cuando se trata de analizar las
caracteristicas del servicio turistico se puede considerar algunos indicadores de nivel
interno, pero también se consideran aspectos de nivel externo a la empresa turistica

gue, aunque no influyen directamente en la empresa son consideradas significativas

en el servicio y que influyen en los lineamientos requeridos para alcanzar la calidad.

Inostroza Gabriel en el afio 2018 en su publicacion Aportes para un modelo de
gestion sostenible del turismo comunitario en la regién andina coincide con Solsona
Javier en el afio 2018, en la importancia de diferentes elementos pero aqui se plantea
a los prestadores de servicios como importantes en el desarrollo teméatico para alcanzar
la calidad y destaca que deben tener claro que para brindar una experiencia turistica
de calidad influye de manera significativa la eficacia con que ellos brinden el servicio y

logren satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Segun Tutillo Margarita, en su Tesis de Pregrado gestion de la calidad;
hosterias de la parroquia Ambuqui; Ibarra; Imbabura en el afio 2018, brinda
resultados recientes en cuanto a andlisis de la calidad en las hosterias, asi
también establece varios elementos a considerar para alcanzar la calidad en los

servicios turisticos del sector de Ambuqui.
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1.2. Planteamiento del Problema

Carencia de procesos de gestion de calidad turistica de las comunidades
afroecuatorianas de la parroquia de Ambuqui, canton Ibarra, provincia de Imbabura.

La parroguia de Ambuqui es un lugar privilegiado dotado de maravillas
paisajisticas y gran riqueza cultural, este lugar alberga costumbres y tradiciones,
indigenas, mestizos y afrodescendientes, cada uno con su mduasica, danza, y

expresiones culturales que le han permitido ser grande en diversidad.

Este territorio comprende uno de los mayores asentamientos de
afroecuatorianos en el pais, las comunidades de Carpuela, Juncal y El Chota conciben
aspectos ambientales, sociales y econdmicos importantes, a lo largo del tiempo este
sector ha sido reconocido por su poblacién y el bagaje historico y cultural que posee,
lo cual ha sido aprovechado para el desarrollo del Turismo comunitario, como una

alternativa economica favorable para el desarrollo de este prodigioso sector.

En la actividad turistica del sector, se identifica la carencia de procesos de
gestién de calidad, esto debido principalmente a la falta de formacién académica por
parte de los prestadores de servicios turisticos, demostrando el empirismo en el
servicio comunitario, lo que conlleva al desconocimiento de técnicas y herramientas
apropiadas para la gestion de calidad, para lo cual se requiere implementar técnicas y
alcanzar un mejoramiento en los indices de calidad procurando los niveles moderados

de satisfaccion de turistas.

Asi también por el desinterés de los prestadores de servicios por posicionar el
turismo comunitario como alternativa de desarrollo, sumado a la falta de conciencia
turistica en el sector, es notorio, la presencia de pocos emprendimientos turisticos

comunitarios evidenciando una reducida oferta y demanda.
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Otro de los factores identificados es la falta de injerencia de autoridades
competentes en la gestion de calidad turistica comunitaria obteniendo como resultado
la inexistencia de partidas presupuestarias del sector publico en este ambito. Esto se
refleja en la desarticulacion entre emprendedores turisticos comunitarios y las
entidades publicas, lo cual deja notar insuficiente equipamiento y deficiente
infraestructura en los emprendimientos. Ademas, los programas de capacitacion
turistica son muy débiles, lo que reduce a los emprendimientos la capacidad de

enfrentar la competitividad en el mercado turistico.

Estas problematicas dificultan el funcionamiento idoneo de los emprendimientos
y limitan a su vez las posibilidades de competencia con emprendimientos en
circunstancias similares, asi también se delimita el objetivo de mejorar las condiciones

de vida del sector, mediante el aprovechamiento de la actividad turistica.

1.2.1. Formulacién del problema

¢ Cual es el nivel de gestion de la calidad turistica en las comunidades

afroecuatorianas de la Parroquia de Ambuqui, cantén Ibarra, provincia de Imbabura?

1.2.2. Objeto de estudio

Gestion de la calidad turistica en las comunidades afroecuatorianas de la

parroquia de Ambuqui, canton Ibarra, provincia de Imbabura.

1.2.3. Descripcion del area de estudio

La presente investigacion busca analizar los niveles de gestion de calidad en
emprendimientos  turisticos comunitarios presentes en las comunidades
afroecuatorianas de la parroquia de Ambuqui, la cual se encuentra situada en pleno

valle, al noreste de la ciudad de Ibarra.



17

Esta parroquia cuenta con un territorio de aproximadamente 132,05 km2,
alcanza los 1520 m.s.n.m. por lo cual se obtiene tres variedades climaticas: “ecuatorial
mesodérmico seco, ecuatorial mesodérmico semihimedo, y ecuatorial de alta

montafia. Posee una temperatura promedio de 25°C” (PDOT, 2014).

La diversidad climatica de la parroquia ha permitido el asentamiento de grupos
poblacionales variados, asi se tiene presencia de poblacion afroecuatoriana en la zona
de valle seco, indigena en la zona de alta montafia y mestizos en la cabecera
parroquial. Se identifica asi a la mayoria de la poblacién afroecuatoriana asentada en
las comunidades de Juncal, El Chota, y Carpuela con un total de 42, 32%, seguido de
la poblacién mestiza con 36,50%, asentados principalmente en la cabecera parroquial
y la Playa de Ambuqui (GAD lIbarra, 2012).

A continuacion, se presenta el mapa de la parroquia, en el cual se identifica los

emprendimientos turisticos comunitarios considerados para la investigacion:
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Figura 1
Mapa de emprendimientos afroecuatorianos de la parroquia de Ambuqui.

Las comunidades de Juncal, Carpuela y ElI Chota comparten aspectos
generales, su poblacion dedicada a las actividades agricolas y al comercio, son la
fuente de vida de los pobladores.

Las dificultades que presentan actualmente estas actividades econémicas han
determinado el requerimiento de nuevas fuentes de empleo, por ello las mujeres
principalmente, han identificado la necesidad de implementar talleres artisticos o
pequefios emprendimientos que les permitan el expendio de productos, es a partir de

estas iniciativas que se considera al turismo como una opcién econémica.
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Es importante recalcar que a los conocimientos artisticos de las mujeres se
suma la riqueza historica y cultural de los asentamientos afroecuatorianos, que
complementan de manera 6ptima en el desarrollo de la oferta turistica comunitaria del
sector. En cada una de las comunidades existe por lo menos un emprendimiento,
enfocado al desarrollo turistico, cada uno de estos con particulares caracteristicas. Los

emprendimientos existentes en las comunidades son:

Hospederias Comunitarias “Dofa Evita”: ubicada El Chota a 29 km. de la ciudad
de Ibarra, brinda los siguientes servicios: hospedaje, convivencia familiar, gastronomia
tipica del pueblo afroechotefio, recorridos guiados y noche cultural afrochotefia, danza

y musica Bomba.

La Asociacion de Turismo y Cultura Afroecuatoriana "Aroma Caliente”; ubicada
en la comunidad El Juncal, que brinda servicios como: gastronomia tipica, artesania,

alojamiento comunitario, muasica y danza afro, peinados afro.

Asi también se encuentra Artesanias Coangue, ubicada en la comunidad de
Carpuela, es un taller artesanal demostrativo, posee artesanias en barro: mascaras,
llaveros, adornos variados y disefios exclusivos de la vestimenta tradicional del Valle
del Chota.
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1.3. Justificacién

La actividad turistica es una de las alternativas mas evidentes en la parroquia
de Ambuqui, se destaca la presencia de diferentes hosterias y centros de recreacion
familiar a lo largo de la misma. Dentro de las comunidades afroecuatorianas, en los
altimos afos el interés por desarrollar actividades turisticas mediante el
aprovechamiento de sus bondades paisajisticas y las diferentes expresiones culturales

gue caracterizan a su poblacion.

Mediante el desarrollo de esta investigacion se analizara los niveles de gestion
de calidad en cada uno de los emprendimientos turisticos comunitarios, en
comunidades afroecuatorianas, de la parroquia de Ambuqui, para ello es necesario
partir de un diagnéstico actual de dichos emprendimientos, para identificar
caracteristicas del servicio turistico. En tal virtud este estudio permitird obtener un

diagndstico técnico de cada uno de los servicios prestados por estos emprendimientos.

Para complementar dicho analisis, sobre cada uno de los emprendimientos se
evaluara las condiciones del servicio, esta informacién arrojara resultados sobre las
condiciones del servicio de cada emprendimiento de acuerdo con aspectos
relacionados con infraestructura, implementacion, ambientacion, servicios basicos,

accesibilidad, entre otros, para brindar una oferta variada y de calidad a los turistas.

A partir de este estudio se obtendra estrategias que permitan alcanzar el
mejoramiento de las actividades turisticas con las cuales, se puede lograr la mejora de
la calidad de los servicios, con una organizacion articulada entre los emprendimientos
afroecuatorianos, de esta manera establecer caracteristicas que permitan estar en
condiciones para competir con otros atractivos con condiciones similares de la

provincia.

En este anhelo de alcanzar servicios de calidad, es necesario, determinar el
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nivel de satisfaccion de los turistas que visitan estos emprendimientos, desde el punto
de vista de los clientes y desde alli se identificara si es favorable, desarrollar
estrategias de mejoramiento, lo cual encaminara a una mejor satisfaccion de estos y

por ende se encamina a los emprendimientos a mejores niveles.

Cada una de las actividades contribuyen al posicionamiento del turismo
comunitario del sector, una mejor condicién de vida de los involucrados, y todo esto
favorece al bienestar de la poblacion, su bienestar, mediante el involucramiento de

mMAas personas en esta actividad, promoviendo el desarrollo social en general.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Analizar la gestion de calidad turistica en las comunidades afroecuatorianas de

la parroquia de Ambuqui, cantén Ibarra, provincia de Imbabura.

1.4.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar la situacion actual de los emprendimientos turisticos comunitarios
afroecuatorianos de la parroquia de Ambuqui.

e Evaluar las condiciones de servicios para las comunidades afroecuatorianas en
la parroquia Ambuqui.

e Determinar el nivel de satisfaccibn de los turistas que visitan los
emprendimientos comunitarios: Asociacion Dofia Evita, Aroma Caliente y
Artesanias Coangue.

e Disefar estrategias para el mejoramiento de las actividades turisticas en las

comunidades senaladas.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

En el desarrollo de la presente investigacion se considera necesario establecer
varios temas en relacibn con el objeto de estudio, gestion de calidad en
establecimientos turisticos comunitarios, estableciendo la siguiente organizacion de
tematicas, el aspecto cultural, la interculturalidad y diversidad de pueblos y
nacionalidades presentes en el Ecuador, lo que se complementa con la identificacion
de alternativas econémicas para el desarrollo de los pueblos y nacionalidades, donde
se mencionan diferentes modalidades de Turismo, finalmente se mencionan temas

relacionados con la calidad turistica, sus métodos y estrategias .

Bases teodricas

2.1. Nacionalidades y Pueblos en el Ecuador

El Ecuador es un pais diverso que cuenta con la presencia de diferentes

pueblos y nacionalidades, cada uno con sus costumbres y tradiciones.

Hernandez (2012) expresa “El capitulo especifico de los derechos de
comunidades, pueblos y nacionalidades se agrupan los referidos al reconocimiento,
proteccion y garantia plena de la identidad, no discriminacion, ni racismo, reparacion
gue en casos de discriminacion y racismo” (p 36,37). En la constitucion del 2008, del

Ecuador, se reconoce como un estado pluriétnico e intercultural, lo cual es
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totalmente favorable para los pueblos y nacionalidades que mediante este
reconocimiento pueden ser sujetos de derechos y promover el respeto a sus

expresiones de manera libre.

2.1.1. Nacionalidades

Es importante mencionar la gran diversidad étnica y cultural con la que cuenta el
Ecuador, asi para mejor entendimiento existe una separaciébn en pueblos y
nacionalidades. Se entiende como nacionalidades a las “entidades historicas y
politicas que tienen en comun una identidad, historia, idioma, cultura propia y territorio
en el cual han ejercido formas tradicionales de organizacion social, econémica,
juridica, politica y de autoridad” (CONAIE, 1997). (citado en Andrade 2017).

La diversidad étnica cultural, es una destacada distincion con la que cuenta el
pais; esta distincion constituye una base para el desarrollo de actividades turisticas,
debido a que los visitantes en un trayecto no muy lejano desde la ciudad capital pueden
conocer costumbres y caracteristicas especiales en el modo de vida de este grupo

humano localizado en la zona alta de la parroquia.

2.1.2. Pueblos

Segun CONAIE, 1997 (citado en Andrade 2017) se definen a los pueblos

como:
Colectividades cohesionadas por un conjunto de factores, ocupan un territorio definido,
hablan una lengua comudn, comparten una cultura, una historia y aspiraciones
comunes, factores que les diferencia de otros pueblos. Diferencia de pueblos y

nacionalidad indigena no es sélo cultural sino histérica, politica y econdmica. (p.08)

Siendo este tema, capaz de generar una ligera confusion entre la colectividad,
se menciona como un claro ejemplo al pueblo afroecuatoriano, localizado en las
provincias de Imbabura y Carchi que a pesar de encontrase en diferentes provincias,
constituye cierta similitud en lo que respecta a la historia, modo de vida y expresiones

culturales.
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2.1.3. Alternativas turisticas como estrategia para el desarrollo Local de Pueblos

y Nacionalidades.

Céardenas, (2016) después de un analisis de la actividad turistica, deduce:

En las dos Ultimas décadas se ha transformado el turismo de una actividad
relativamente sin mucha importancia, en un auténtico campo de desarrollo, con fuertes
efectos en las balanzas de pagos, en las inversiones y equipamiento local, en el
mejoramiento de los transportes, en la generacion de empleo, en la ordenacion del

territorio y en muchos otros aspectos en donde incide el turismo. (p. 05)

Es de gran importancia reconocer q también en el Ecuador fue sentido el afan de
convertir al turismo como una alternativa de desarrollo, se plantearon diversas
estrategias para incentivar a la poblacion a involucrarse en este tipo de actividades,
hoy por hoy representa un importante ingreso para la nacion; en la parroquia de
Ambuqui este efecto de desarrollo social ocasionado por el turismo es latente, y de
buena manera favorece a la poblacion ya sea mediante fuentes de empleo,

comercio, servicios complementarios, transporte, entre otros.

2.1.1.1. Turismo comunitario en el Ecuador

El turismo comunitario se convierte en una alternativa de desarrollo econémico y
social, esta modalidad turistica es de gran importancia debido al involucramiento de
los propios comuneros en el desarrollo de esta actividad, lo cual fomenta la
organizacién comunitaria, la recuperacioén y fortalecimiento de las expresiones

culturales y una mejora en la calidad de vida de los involucrados.

Garcia (2016) define al turismo comunitario como:
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Toda actividad turistica solidaria que permite la participacion activa de la comunidad
desde una perspectiva intercultural y el manejo adecuado del patrimonio cultural,
basado en un principio de equidad en la distribucién de los beneficios locales, se ha
convertido desde los afios ochenta en una actividad estratégica para muchas

comunidades rurales e indigenas del Ecuador. (p.1)

Por ello es importante destacar la actividad turistica comunitaria desarrollada en
la parroquia de Ambuqui, ademas, es prudente que desde la academia se promueva
la investigacidn en esta area y se planteen propuestas para alcanzar la calidad, para

alcanzar un ejercicio 6ptimo de la actividad.

2.1.1.2. Turismo rural

OMT “Organizacion Mundial del Turismo” (como se cité en Sanchez & Rengifo
2016). “las actividades turisticas que se realizan en el espacio rural y que tienen
como fin interactuar con la vida rural, conocer las tradiciones y la forma de vivir de

la gente y los atractivos de la zona” (p.17).

La ruralidad comprende espacios con gran contenido cultural y natural, pero a
pesar de aquello son espacios con altos indices de pobreza, esto debido a la
reducida oferta de actividades econdémicas, es asi que el turismo se convierte en una
oportunidad econdmica para los comuneros y una oferta especial para los visitantes
gue mediante la interaccion con la poblacion anfitriona pueden conocer sus

expresiones culturales y su forma de vida.

2.1.1.3. Ecoturismo

Orgaz y Carero (2015), menciona que el ecoturismo “busca, a través de la
explotacion de los recursos naturales y culturales, fomentar el desarrollo de las
comunidades locales y conservar los recursos naturales y culturales del destino”

(p. 101).



26

El ecoturismo es una alternativa, frente al turismo convencional o turismo que
aglutina grandes cantidades de personas, mismas que generan sus actividades de
ocio y diversion dejando de lado las consecuencias del ambiente en el cual las
desarrollan. Esta modalidad encaja con una adecuada gestion ambiental, que debe

estar presente en cada una de las actividades turisticas.

2.1.1.4. Turismo cultural

Para entender esta modalidad, Herrero, Sanz, Gonzalez y Sanz (2018)
expresan: “esta forma de hacer turismo, la cultura, como manifestacion de la identidad,
del saber y de la historia de los pueblos, se convierte en una mercancia, es decir, en

un bien que puede ser demandado y consumido” (p. 105).

La cultura es un bien importante dentro de los pueblos y nacionalidades, gracias
alariqueza que poseen han visto la posibilidad de aprovechar todo este bagaje cultural
y mostrarlo a través del turismo, esto se convierte en una dinamica social favorecedora
debido a que no se requiere de formacién académica o formacion foranea porque es
la poblacion la que tiene el conocimiento, es la muestra de sus costumbres y
tradiciones las que se convierten en materia prima y lo cual genera beneficios

econdémicos, aprovechando su cultura.

2.1.1.5. Turismo de Salud

Dentro de esta modalidad del turismo, De la Puente (2015) menciona:

La busqueda de tratamientos y procedimientos médicos fuera de fronteras
nacionales por diferentes razones ha creado una oferta internacional de servicios
médicos que combinan los procedimientos de medicina curativa, preventiva, estética y
de bienestar con experiencias turisticas basadas en riquezas naturales, culturales,

artesanales y autdctonas de cada pais oferente. (p.2)
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El turismo de salud comprende varias areas principalmente se destacan la
curativa, preventiva, estética y de bienestar, en el caso de las comunidades
afroecuatorianas de Ambuqui, la motivacion es el turismo de salud curativo y de
bienestar. Es curativo mediante la utilizacion de la medicina ancestral, utilizando
recursos de la zona, curan malestares menores como el mal aire, el ojeado, dolores
estomacales, entre otros; mientras el turismo de bienestar, muchas personas llegan
a estas comunidades para olvidarse de su agitada vida en las grandes ciudades y
se enfoca en reducir el estrés mediante el convivir con personas ajenas y con el

desarrollo de actividades diferentes a las de su modo de vida habitual.

2.1.1.6. Turismo de Religion

En cuanto al turismo religioso, Tobdn y Tobén (2013) expresan “hace referencia
a la combinacion de dos fenémenos con procesos evolutivos disimiles, como son la
religiébn, la cual tiene raices ancestrales, y el turismo con un desarrollo mas

moderno” (p.2).

El turismo tiene maultiples especificidades, una de estas es el turismo religioso, en el
cual se compactan la arquitectura, la artesania, la pintura y la creencia de las personas,
juntos todos estos aspectos se vuelven una interesante opcidn para visitantes, que en
muchos de los casos no concuerdan con las creencias de la poblacién local, pero se

ven atraidos por la devocion que expresan.

2.1. Turismo comunitario en el Ecuador

Maldonado, Benitez & Rhea (2016), mencionan “el turismo comunitario es una
actividad de gran importancia para fomentar fuentes de empleo, adicionales a las
actividades cotidianas que se dedican los miembros de la parroquia y con esto se logra

dinamizar la economia de las familias” (p.4).
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Esta modalidad de turismo se diferencia de las otras principalmente por el enfoque
de desarrollar una actividad econdmica aprovechando los conocimientos, costumbres
y actividades tradicionales, sin necesidad de abandonarlas o cambiarlas sino mas bien
fortaleciéndolas y expresando satisfaccion y orgullo al realizarlas y esto genera

importantes beneficios a la comunidad.

Desde un enfoque méas amplio Garcia (2016), establece al turismo comunitario
como:

Toda actividad turistica solidaria que permite la participacion de la comunidad
desde una perspectiva intercultural y el manejo adecuado del patrimonio
cultural, basado en un principio de equidad en la distribucién de los beneficios
locales, se ha convertido desde los afios ochenta en una actividad estratégica
para muchas comunidades rurales e indigenas del Ecuador. (p.02)

Entre los aspectos positivos del Turismo esta el fomento participativo de los
comuneros, pero sobre todo la recuperacion, fortalecimiento y difusion de las
diferentes expresiones propias de la comunidad y que sirve como medio para el arraigo

cultural de muchos pueblos.

Para comprender de mejor manera el turismo comunitario Ruiz & Solis (2007),

establecen algunos componentes del turismo comunitario:

El turismo comunitario es una forma de gestion del Turismo que auna tres
perspectivas fundamentales: una sensibilidad especial con el entorno natural y
las particularidades culturales, la busqueda de la sostenibilidad integral (social
y natural), y el control efectivo del negocio turistico por parte de las
comunidades. (p.11)

Las particularidades del turismo comunitario se relacionan entonces con la
participacion directa y efectiva de propios comuneros, poner en valor al entorno natural
y cultural y la sostenibilidad en la prestacion del servicio. Estos aspectos favoreceran
a un turismo consiente en favor del rescate y salvaguarda de los recursos presentes

en la comunidad.
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2.1.1. Centros de turismo comunitario

FEPTCE, “Federacion Plurinacional del Turismo Comunitario del Ecuador”
(citado por Roux 2013) explica:

El Turismo comunitario, es una actividad ambientalmente sostenible que favorece
la conservaciébn de la naturaleza, propone una alternativa a actividades
perjudiciales al ambiente, y constituye una estrategia para la defensa de los
territorios comunitarios frente a los apetitos de actores externos. (p.14)

Son varios los casos en que comunidades dedicadas a la extraccién masiva de
recursos naturales, con la presencia de centros de turismo comunitario, han
transformado sus actividades extractivas por actividades que permitan perpetuar la
presencia de especies y sus recursos naturales, debido a que con el Turismo estos

recursos se convierten en la materia prima del Turismo como actividad econémica.

2.1.2. Turismo comunitario en el valle del Chota

Benitez, Albuja &Tapia, (2014), mencionan que “los afroecuatorianos, aun con
el gran potencial cultural tangible e intangible que poseen; al igual, que variados y
anicos recursos naturales, agropecuarios y demas préacticas cotidianas; aun, su

presencia e involucramiento es limitado” (p.09).

Sin embargo, Rosales (2016), publica “en la comunidad del Chota no solo se
puede aprender las técnicas para cosechar mango, guayaba, aguacate, también
convivir, por unos dias, con familias afroecuatorianas. Y, si tiene habilidad, puede

aprender a bailar bomba” (p.1).

En los dltimos quince afios las comunidades de El Chota, Juncal y Carpuela han
visto en el turismo una alternativa para el desarrollo de actividades favorables no
solo econémicamente sino también fomentar la organizacién social comunitaria en
dichas comunidades lo cual, sumado a la revalorizacion cultural, brinda grandes
beneficios a los involucrados, principalmente a las mujeres que son los beneficiarios

directos en el desarrollo de Turismo comunitario en este sector.
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2.1.1.1. Recursos naturales y culturales del Valle del Chota

Segun menciona Cevallos (2015), “La parroquia en particular posee
potencialidades turisticas, tanto por su riqueza cultural, su belleza paisajistica, su

ubicacién geografica y caracteristicas biofisicas” (p.39).

Son numerosas las cualidades por la cuales la parroquia de Ambuqui es
considerada como un destino diverso, debido principalmente a su diversidad
paisajistica y cultural, las caracteristicas del paisajes que puede ir desde un clima
frio, en las comunidades altas de Pefnaherrera, Chaupi guarangui, Apangora,
Rumipamba, Rancho Chico, hasta un clima calido en las comunidades del Valle del
Chota, lo que favorece también a la presencia diversa de poblacién indigenas,

mestizos y afrodescendientes cada uno con sus costumbres y tradiciones.

e Recursos Naturales

Asi también Cevallos (2015), menciona “La parroquia en particular posee
potencialidades turisticas, tanto por su riqueza cultural, su belleza paisajistica, su

ubicacion geografica y caracteristicas biofisicas” (p.39).

El clima calido con el que cuenta el valle de El Chota es una de las principales
motivaciones para realizar una visita a este sector, a esto se suma la presencia del
rio Chota que bafia las comunidades asentadas en este valle y que ayuda en el

cultivo de alimentos y frutos propios de la zona.

e Recursos culturales

Benitez, Albuja & Tapia (2014), expresan:

Entre las fortalezas del Pueblo afroecuatoriano, en el campo artesanal conservado
en un 80%, se destaca viva y rica tradicion artesanal, su danza y musica es muy
rica en contenido ancestral, como la banda mocha con su tradicional baile de la
botella, instrumentos musicales de soplo y percusion como: hoja de naranjo,
puros, tubo de fibra de cabuya, flautas de carrizo, bomba, maracas, el bombo, la
caja o tambor, el guiro o raspador, los platillos y la guitarra. (p.164)
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La poblacion afrodescendiente es poseedora de una distincién importante, su
historia, sus costumbres, sus tradiciones convierten a este territorio en un atractivo
cultural diferente apto para la prestacion de servicios turisticos, todo lo mencionado se
complementa con la calidez de su gente y a su vez ayuda al desarrollo social que las

comunidades rurales requieren.

2.1.1.1.2. Cultura

Para Chavez & Polanco (2018) “La cultura abarca todo aquello que nos
identifica: fiestas, tradiciones, gastronomia, arquitectura, vestimenta, conocimiento
ancestral, etc.” (p 74). Asi también es necesario reconocer la cultura no solo en los
bienes materiales de un pueblo sino también a través de cada uno de sus individuos,

como lo menciona Spencer (citado en Schmidt, 2014) que la cultura es:

Conjunto de actitudes, convecciones, normas de conducta y suposiciones basicas y
valores, que son compartidas por un grupo de personas que influyen en el
comportamiento de cada miembro del grupo y en su interpretacion del significado del
comportamiento de otros hombres. (p.32)

Siendo el término cultura, bastante diverso se requiere analizarlo desde

diferentes aspectos, asi Cardenas (2016), expresa:

Es el conjunto de valores, creencias, mitos, leyendas, refranes, musica, bailes y folclor
en general, idioma, conocimientos y formas de pensar que sirven de guia y comparten
una poblacién, y que se ensefia a nuevos integrantes para seguirlos practicando de
generacién en generacion. (p.64)

La cultura comprende todo aquello que representa el modo de vida de una
poblacioén, las comunidades consideradas para el desarrollo de esta investigacion
demuestran su cultura a través de su mausica, su danza, sus celebraciones, su
ritualidad, su dialecto, es decir en todas sus expresiones, demostrando que son un
pueblo rico en sabiduria ancestral y lo mas importante que se disponen a vivir la

interculturalidad a través de la actividad turistica.
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e Principales manifestaciones del pueblo Afrochotefio.

Carabali (2015), menciona como principales manifestaciones de las

comunidades afrochotefas.

La banda mocha, la bomba como elementos de la musica; el baile de la botella, el baile
de la zafra, la esclavitud, la angara, el puro, parte de la danza; los versos y las salves
como parte de la poesia, los sainetes y dramatizaciones que son parte del teatro y el
acento, los modismos linguisticos y frases peculiares como alicientes del dialecto local.

(p.77)

Es importante reconocer las manifestaciones culturales propias de las
comunidades afrochotefias, debido a que dichas expresiones se convierten en
elementos imprescindibles para la muestra de la cultura viva existente en la zona lo
cual convierte al sector en lugares con contenidos trascendentales, lo cual se
convierte en motivo idéneo para realizar la visita de turistas y por ende el desarrollo

de las actividades turistica productivas.

3.1. Calidad Turistica

Andrade (2015), “el concepto de calidad debe ser aplicado en todas las areas
de la organizacién de manera integral, para que el turista perciba la prestacion del
servicio cumpliendo, y hasta superando sus expectativas, para consecuentemente
lograr su fidelizacion” (p.7). Mencionar la calidad de los servicios turisticos conlleva
cierta confusion dentro de los emprendedores turisticos y consumidores de servicios,
en muchos casos consideran que al mencionar calidad en los servicios requiere

necesariamente del incremento descontrolado en los precios del bien o servicio.

Por ello es indispensable fomentar el conocimiento de esta temética en
prestadores de servicio para comprender que la calidad requiere ser aplicada en

todos los procesos y para su efectividad requiere de un control constante.
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3.1.1. Principios de gestion de calidad turistica

Dentro de la gestion de calidad en la actividad turistica se presenta segun
Carrasco (2013). El enfoque al cliente, Liderazgo, Participacién del personal, Enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion, Mejora continua, Enfoque
basado en hechos para la toma de decision, Relaciones mutuamente beneficiosas con
el proveedor” (p.12).

Es importante reconocer los principios basicos de gestion de la calidad turistica,
lo cual ayuda a los emprendimientos involucrados en desarrollo 6ptimo de la gestion

turistica.

3.1.2. Sistemas de gestiéon de calidad turistica

Carrasco (2013). “El sistema de gestion de calidad es una herramienta que
permite fortalecer cada area de la organizacion sobre los lineamientos de la calidad,
orientados a la satisfaccion del cliente interno, externo, niveles directivos de la

organizacion y fundamentalmente a la comunidad local” (p.19).

Es necesario el desarrollo de herramientas que permitan mejorar los servicios
de determinadas organizaciones, una de las herramientas es el sistema de gestion de
calidad, que se aplica al turismo y que puede facilitar el alcance de la calidad en el
servicio brindado. En la aplicacion de esta herramienta es indispensable la
participacion eficaz y comprometida de cada uno de los involucrados en la

organizacion.

Del mismo modo Carrasco (2013), reconoce al sistema de gestién de calidad
como: “una serie de actividades coordinadas para planear, controlar y mejorar aquellos
aspectos o elementos de una organizacion que influyen en la satisfaccion de clientes

y en el logro de resultados deseados por la organizaciéon” (p. 46-47).
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3.1.3. Estandarizacién

La Estandarizacion en el turismo, es de gran importancia para desarrollar una
actividad eficaz, ya que esto puede facilitar la ejecucion de procesos requeridos para

culminar un servicio, independientemente de la persona encargada de realizarlo.

En este contexto se menciona los estandares: “deben estar desarrollados,
mediante una serie de pasos ordenados, interdependientes y complementarios, que
deben integrar de manera coordinada, los diferentes servicios, funciones y elementos

clave en la atencion al cliente interno y cliente externo” (Isaza, 2018, p.23).

3.1.4. Manual de calidad

Fonseca, Munoz & Cleves (2015). “describe el sistema de calidad de la
organizacion, incluye distintas funciones como la de brindar indicaciones importantes

a asesores externos” (p.10).

Asi también, en relacion al manual de calidad, Carrasco (2013) explica
“Establece la politica de calidad y los elementos del sistema de la calidad de acuerdo
con dicha politica asi como los objetivos generales de la calidad y, en su caso, las
normas de referencia elegidas” (p. 84).

Un manual de calidad puede representar el conjunto de procesos de todas las
areas que conforman la organizacion, es necesario que los organismos dedicados a la
prestacion de servicios cuenten con un manual de calidad mismo que debe ser de
conocimiento general y estar a disposicion de todo el personal para estandarizar los
procesos Yy brindar un servicio satisfactorio basado en la calidad del servicio.

En base a lo expuesto Isaza (2018), coincide al expresar: “los manuales se
deben implantar y desarrollar para ilustrar funcionarios y/u operarios antiguos, para
estandarizar costos, calidad y cantidad, como base para mejoramiento continuo y

como estandar para dar gestion y auditoria, entre otros” (p. 206).
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El manual de calidad constituye una documentacién importante en el servicio
debido a que con este manual no se requiere de una persona unica para cumplir con
los requerimientos del servicio sino mas bien mediante este, se focalizan estandares

gue cualquier persona estara en posibilidad de desarrollarlo.

4.1. Evaluacion y medicion de calidad turistica

Gonzalez, Carmona y Rivas (2008), “la medicién directa de la satisfaccion, que
permite obtener la percepcion del cliente sobre el cumplimiento de sus requisitos por
parte de la organizacion” (p.42).

Una estrategia adecuada para conocer si los indices de satisfaccion de los
clientes fueron cumplidos, es que los clientes mediante diferentes instrumentos
evallen el servicio, es una muy buena estrategia debia a que es la propia clientela la
gue aporta sus inconformidades durante el servicio y a su vez permite a la organizacion

plantear estrategias de mejoramiento.

4.1.1. Medicién de la calidad por turistas

Parasuraman, et al., (citado en Ruiz, Vazquez y Diaz) 2015, menciona “calidad
del servicio percibido por los clientes como el resultado de la comparacion que realizan
las expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la actuacion

de las organizaciones prestadoras del servicio” (p.8).

En este sentido al momento de realizar la medicion de la calidad de un servicio
es importante analizar como se esta publicitando el servicio ofertado y adicional a esto,
enfocar los esfuerzos en presentar de manera 6ptima el servicio, y sobre todo
efectivizar la manera en que el personal directamente relacionado con el cliente,

cumpla adecuadamente con su trabajo y procurar siempre la satisfacciéon del cliente.
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Por otro lado, Carrasco (2013) presenta un sistema apropiado para la medicion
de la satisfaccion de los clientes:

El sistema méas aceptado en el sector de hosteleria y turismo es el sistema SERVQUAL,
se desarrolla en cinco pardmetros que caracterizan a un servicio: Elementos tangibles,
Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia; las cuales estan
representadas en un cuestionario de veinte y dos preguntas. (p. 80-81)

Considerando la postura de Parasuraman en relacion con Carrasco, se puede
determinar que un servicio se analiza antes, durante y después de la actividad, se
inicia con la recomendacion que se haga sobre el servicio en base a experiencias
vividas y se finaliza el analisis con la evaluacion por parte de los clientes y en base a

ello se determina la calidad.

En relacion con el turismo comunitario en estudio, en los uUltimos meses se
observa varios videos en internet, en los cuales se invita a la ciudadania a vivir la
experiencia turistica, pero adicional a ello la gente comenta sus experiencias vividas,
en ese caso lo que resta para la medicion del servicio turistico es presentar el servicio

de manera adecuada, para al momento de evaluar alcanzar la satisfaccion del cliente.

4.1.2. Medicién de la calidad de los emprendimientos

Ruiz, et al. 2015, establece algunos indicadores para la medicién de la calidad
de los emprendimientos:

Los indicadores tradicionales de medicion de la calidad del servicio por parte de
las empresas han sido tres: 1. los niveles de ventas y de beneficios derivados
de su actividad empresarial., 2. la opinidn de las personas que estan en contacto
directo y personal con el cliente, 3. el indice de quejas y reclamaciones (p.07).

Los aspectos considerados en la medicion de la calidad del servicio son
aspectos basicos que orientan a los encargados de los emprendimientos a analizar de
manera efectiva haciendo referencia al nivel de ventas, opinién de los empleados y el
namero de quejas encontradas, mismos que con un control efectivo son capaces de

arrojar resultados favorables para el 6ptimo desarrollo de la investigacion.



Fundamentacion legal

Constitucion 2008

Segun la constitucién del Ecuador, la normativa juridica del pais,
elaborada en el afio 2008, como referente de la soberania, inclusion y desarrollo
productivo de la patria, refiriéndose a la actividad turistica, en sus articulos

menciona;

Art. 21 Las personas tienen derecho a mantener su propia identidad
cultural a difundir sus propias expresiones culturales y tener acceso a

expresiones culturales diversas.

Art. 52. Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y

no engafosa sobre su contenido y caracteristicas.

Art. 53. Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y

reparacion.

Art. 54. Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa
del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad
efectuada o con la descripcion que incorpore. Las personas seran responsables
por la mala practica en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial

aguella que ponga en riesgo la integridad o la vida de las personas.

Art. 320 En las diversas formas de organizacién 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, valoracién del trabajo y eficiencia econdmica y social.
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En lo que corresponde a los articulos de la Constitucién, es de gran
importancia la existencia de leyes que promuevan la organizacion social en el
pais, para que a través de estas se desarrollen alternativas econdmicas
productivas de calidad, aprovechando los recursos de manera responsable y

eficaz.

COOTAD (Cdédigo organico de ordenamiento territorial auténomo vy

descentralizado)

El COOTAD (Codigo organico de ordenamiento territorial autbnomo vy
descentralizado), como base nacional para la planificacion y regulacion de cada una

de las formas de gobierno de la patria, expresa:

En el Cap. IV referente al GAD (Gobierno Autdonomo Descentralizado)

Parroquial Rural

Fomentar la inversion y el desarrollo econdémico especialmente de la economia
popular y solidaria, en sectores como la agricultura, ganaderia artesanias, y turismo,

entre otras.

Es necesario la existencia de amparos legales que fomenten en la poblaciéon un
accionar participativo en actividades productivas, pero que ademas direcciona a los
entes de gobierno a efectivizar las mismas, a través de la destinacién de fondos para

el desarrollo 6ptimo de estas actividades.

Plan nacional de desarrollo “Toda una vida”

El Plan Nacional de Desarrollo Toda una Vida, con vigencia hasta el 2021,
plantea nuevos retos para el Ecuador, ademas cuenta con un sistema de monitoreo y

seguimiento para que dicho manual sea totalmente efectivo, asi menciona:

Objetivo 2. Afirmar la interculturalidad y plurinacionalidad, revalorizando las

identidades diversas.

-Garantizar la interculturalidad y la plurinacionalidad en la gestion publica, para

facilitar el goce efectivo de los derechos colectivos de los pueblos y nacionalidades.
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-Promover el rescate, reconocimiento y protecciéon del patrimonio cultural
tangible e intangible, saberes ancestrales, cosmovisiones y dindmicas culturales.
Objetivo 5.

-Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento econdémico

sostenible de manera redistributiva y solidaria.

-Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad de servicios conexos y otros insumos, para
generar valor agregado y procesos de industrializacion en los sectores productivos con

enfoque a satisfacer la demanda nacional y de exportacion.

Ley de Turismo

A través de la Ley de Turismo se puede conocer los principales argumentos

normativos de esta actividad, menciona:

-Art. 16 Serd de competencia privativa del Ministerio de Turismo, en
coordinacion con los organismos seccionales, la regulacion a nivel nacional, la
planificacion, promocién internacional, facilitacion, informacién estadistica y control del

turismo, asi como el control de las actividades turisticas, en los términos de esta Ley.

Es necesario que la poblacion reconozca la normativa existente, con el objetivo
de desarrollar actividades apegadas a los requerimientos establecidos por los
organismos pertinentes buscando siempre el bienestar y el 6ptimo desarrollo de las

actividades, ejerciendo de manera responsable con lo establecido por la ley.

La calidad en los servicios es el aspecto principal, necesario para alcanzar la
satisfaccion de clientes y por ende promulga un buen prestigio para la organizacion
encargada de brindar el servicio, asi es indispensable la aplicacion rigurosa de la Ley

del sistema ecuatoriano de calidad turistica.

Se requiere obtener toda la informacion referente a legislacion de calidad con el
afan de proveer a la ciudadania y clientes en general de servicios que alcancen los
mas altos estandares de calidad, sin importar el nivel del establecimiento turistico es

necesario que se cumplan con parametros de calidad ya establecidos siempre tratando
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de aprovechar las iniciativas propias que brindan un valor agregado al producto
ofertado y promueven no solo el cumplimiento de las necesidades de los clientes sino

gue también sobrepasa los niveles de satisfaccion.

Un aspecto importante en la normativa vigente es el incentivo que se hace a la
ciudadania por valorar aquellas riquezas paisajisticas, culturales y sociales de cada
region, debido a que esto, sumado a buenas estrategias pueden convertirse en
importantes alternativas econdémicas en diferentes sectores, logrando asi diferentes
objetivos no solo econdmicos sino también de rescate y preservacion de las

manifestaciones propias de los pueblos.
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

Para el desarrollo de la presente investigacion se considera necesario la revision
de fuentes bibliogréficas actualizadas, en temas relacionados con gestion de la calidad

turistica, asi como también de normativas relacionadas con la calidad.

3.1. Tipos de investigacion

Para el desarrollo de esta tematica, se propone la utilizacion de los siguientes

tipos de investigacion:

Descriptiva

“La descripcion implica la observacién sistematica del objeto de estudio y catalogar la
informacion que es observada para que pueda usarse y replicarse por otros” Acero, J
(2018).

Este tipo de investigacion se aplica en el momento en que se realiza el
diagnostico de la situacion actual de los emprendimientos turisticos afroecuatorianos
asi también en la revision de informacién relacionada con la calidad y normativas que
rigen el sistema de gestion de calidad en diferentes areas luego se procede a describir

los aportes relacionados con la investigacion en desarrollo.

De campo

La investigacion de campo, segun Grajales (2008) es: “la que se efectua en el lugar
y tiempo en que ocurren los fendmenos del objeto de estudio”.

Para el diagnostico de la situacion actual es necesario visitar los emprendimientos
turisticos, asi como también para realizar la evaluacion de las condiciones de los
servicios y determinacion del nivel de satisfaccion de los turistas, estas visitas

favoreceran al desarrollo de la investigacion, tomando como referencia datos reales y
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veridicos relacionados con el funcionamiento de los emprendimientos turisticos

comunitarios.

Documental

Segun Prieto (2014) la investigacion documental: “Consiste en la seleccion y
recopilacion de informacion por medio de la lectura y critica de documentos y
materiales bibliograficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de documentacion e
informacion” (p.17).

Con el afan de lograr un resultado Optimo de la investigacion, es necesaria la
fundamentacién en bases tedricas que permitan conocer a profundidad la temética en
estudio. Se aplica este tipo de investigacion en el estudio de métodos para la apropiada
evaluacion de los servicios turisticos, de igual manera, en el estudio de modelos
adecuados para la determinacion de satisfaccion de los turistas que visitan dichos
emprendimientos, y en la lectura de investigaciones que permitan el disefio de
estrategias para el mejoramiento de las actividades turisticas en las comunidades

sefaladas.

3.2. Métodos de investigacion

En el desarrollo de la investigacion es necesario la utilizacién de los siguientes

métodos investigativos:
Método Deductivo
Godmez (2012), menciona que la deduccién: “es el razonamiento que parte de

un marco general de referencia hacia algo en particular. Este método se utiliza para

inferir de lo general a lo especifico, de lo universal a lo individual”.
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Este método se aplicara para el disefio de estrategias que permitan el mejoramiento
de las actividades turisticas se realizara la especificacion de la informacion obtenida
en cada uno de los emprendimientos, lo cual permitira conocer sus realidades y en

consideracion a ello se plantearan estrategias de mejoramiento.

Método Inductivo

Para Rivero (2008), el método inductivo: “crea leyes a partir de la observacion
de los hechos, mediante la generalizacion del comportamiento observado, es un

razonamiento que analiza una porcién de un todo; parte de lo particular a lo general”.

Este método sera utilizado en la evaluacion las condiciones de servicios, en la
determinacion del nivel de satisfaccion de los turistas y en el disefio de estrategias
para el mejoramiento de las actividades turisticas en las comunidades sefialadas. Para
desde alli establecer posibles soluciones en base a la realidad local tomando como
referencia la normativa existente en base a lo establecido por las entidades publicas

con competencias en el area turistica como el MINTUR, el GPI, entre otras.
Analitico sintético

Se busca con la utilizacion de este método, analizar los datos de manera critica
de acuerdo al propésito de la investigacion. Rodriguez, A. (s/f) “la idea es encontrar
los elementos principales detras del tema que se esta analizando para comprenderlo

en profundidad”.

El método analitico sintético se aplicara en el disefio de estrategias para el
mejoramiento de las actividades turisticas en las comunidades sefaladas, es
importante detallar los elementos principales dentro de fortalezas, debilidades, asi
como también posibles amenazas y oportunidades de cada emprendimiento y de alli

para la propuesta de estrategias favorables.
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3.2. Técnicas e Instrumentos

Para cumplir con el diagnostico de la situacion actual de los emprendimientos
turisticos comunitarios afroecuatorianos, se aplicardn encuestas a los socios Yy
emprendedores. Este se complementara con la aplicacibn de entrevistas a los
dirigentes de cada emprendimiento y representantes de entidades publicasy privadas

asentadas en el territorio o que tengan competencias en el ambito turistico.

Para la evaluacion de las condiciones de servicios en las comunidades
afroecuatorianas en la parroquia Ambuqui, se aplicaran fichas de observacion
destinadas a talleres artesanales demostrativos y alojamientos colectivos, cabafias
ecologicas y hospederias comunitarias, dicho instrumento otorgara datos de

cumplimiento de aspectos minimos requeridos en la prestacion de servicios.

Para lograr la determinacion del nivel de satisfaccion de los turistas que visitan
los emprendimientos en estudio, se aplicaran encuestas diferenciadas, considerando
los servicios que los turistas hayan adquirido durante su visita, los cuales pueden ser:

hospedaje, alimentacion, danza, guianza, o artesanias.

En el disefio de estrategias, para el mejoramiento de las actividades turisticas
en las comunidades sefaladas, se propone el disefio de una matriz FODA, misma que
se elaborara en base a la informacion recabada a lo largo de la investigacion y con ello
se elaborard una matriz de estrategias, en la cual se identificaran las mas idéneas de

acuerdo con la realidad de cada emprendimiento.
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3.3. Poblacion y muestra (anélisis de formas de muestreo)

La poblacién considerada para esta investigacion corresponde al total de
turistas que visitan los emprendimientos en estudio, debido a los reducidos niveles de
conocimiento en el desarrollo de la actividad turistica y el desconocimiento de técnicas
de registro de clientes que los emprendimientos presentan, no se encuentran registros
de turistas, de acuerdo a lo expuesto por los representantes legales de los mismos, se
considera que la afluencia mensual a dichos emprendimientos bordea entre veinte y

cincuenta personas.

Esta investigacion se fundamenta en una muestra no probabilistica porque en
vez de establecer la poblacién de manera estadistica agrupa la muestra de acuerdo a

los siguientes criterios:

e Su visita se haya realizado durante el primer periodo del afio 2019.
e Haber adquirido al menos uno de los servicios ofertados por los

emprendimientos en estudio.

Tomando en cuenta estos criterios se obtuvo un total de cincuenta personas para
este estudio aplicando el tipo de muestreo denominado caso-tipos, el cual se utiliza en
investigaciones que buscan recabar datos muy especiales y de alta calidad y no se

enfocan en la cantidad de individuos.

Asi también se considerada al total de los socios de cada emprendimiento para
la aplicacién de encuestas, lo que permitira el diagnéstico de la situacion actual de los
mismos, esta encuesta detalla los aspectos internos indispensables para el desarrollo

de la investigacion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Con el afan de conocer el estado actual de los emprendimientos turisticos de
las comunidades afroecuatorianas de la parroquia de Ambuqui, se aplicaron
entrevistas a los representantes de los tres emprendimientos en estudio, de igual
manera a representantes de organismos publicos e instituciones privadas con
competencias en el sector turistico y también a representantes de las organizaciones
con influencia en este territorio. Considerando que los emprendimientos se conforman
por varios miembros, se aplicaron encuestas a cada uno de los integrantes de los

mismos.

4.1. Diagnostico de la situacion actual de los emprendimientos turisticos

comunitarios afroecuatorianos de la parroquia de Ambuqui.

Para dar cumplimiento a este objetivo se utilizan dos técnicas las cuales son la
entrevista a representantes legales de los emprendimientos, asi como también a
representantes de organismos publicos y privados con competencias en el area
turistica. También se aplica una encuesta a los socios de cada emprendimiento en

estudio.
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En la siguiente tabla se puede observar las respuestas a la entrevista, que consta de ocho preguntas, la cual fue

aplicada a representantes legales de los gobiernos auténomos descentralizados con competencias en la zona de

investigacion, incluyendo el GAD Provincial de Imbabura, el GAD cantonal de Ibarra y el GAD parroquial de Ambuqui.

Tabla 1 Entrevistas a representantes de Gobiernos Auténomos Descentralizados

Preguntas GAD Provincial GAD Cantonal Ibarra GAD Parroquial Ambuqui
Ing. Lucia Cerén Ing. Maria Augusta Tnlgo. Adrian Cardenas
Analista turismo, artesanias y Salazar Presidente del GAD
cultura Supervisora de Turismo
¢,Conoce sobre los Si, conocemos hemos Fincas agro turisticas Hay tres emprendimientos en
servicios turisticos trabajado alli en varias Aso. Dofia Evita la parroquia en la comunidad El

comunitarios de Chota,
Carpuela y Juncal y
guienes lo realizan?

ocasiones, Hospederias
comunitarias Dofa Evita en El
Chota, estuvimos por ahi con la
Sra. Billalba la disefiadora,
también que hace trajes en
Carpuela y en El Juncal, mas,
lo que hemos sabido de
Gastronomia.

Artesanias en Carpuela

Centro
Juncal.

Intercultural

en

Chota, en emprendimiento
Dofia Evita, que recibe turistas
extranjeros, explotando lo que
es la bomba, la comida tipica y
convivencia con familias de El
Chota. Alicia Billalba, mas
centrado a las artesanias a la
gastronomia en los trajes
tipicos su idea creo es
incorporar a mas familias. En
Juncal también estan
desarrollando actividades con
Olguita Palacios.




¢, Cudl es la importancia
sobre el fomento
turistico en
comunidades

afroecuatorianas de la
parroguia de Ambuqui?

Es muy importante porque les
ayuda a los pobladores a
fortalecer su propia identidad y
también es un  aporte
econdmico para las familias.

El turismo comunitario es

una opcién para las
comunidades por el
involucramiento de

diferentes personas y sobre
todo el valorar mas los
saberes.
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¢Cree usted que se Desde que visitamos por Falta calidad, deben Estos emprendimientos se
cumple con los primera vez los enmarcarse en procesos estan llevando de muy buena
estadndares de calidad emprendimientos se ha visto productivos, manera y algo que es digno
requeridos en los algunas mejoras como Dofa de aplaudir es el hecho de
servicios turisticos Evita por ejemplo que esta tener estas iniciativas y estar
comunitarios del ampliando su vivienda, la trabajando en el turismo mas
sector? sefiora de Aroma Caliente, sin embargo se debe trabajar

bueno hay wun poco de

descoordinacion me parece en

el grupo y Doiia Alicia siempre

esta tratando de mejorar e

innovando sus productos.
¢, Cuales han sido Nosotros les ayudamos a El apoyo depende de la Nosotros hemos trabajado de

los aportes brindados
desde esta institucion u
organizacion al turismo
en este sector?

promocionar a través de la red
de promocion turistica ademas
de eso, las personas que
pertenecen a la Red de
Turismo se les toma en primer
lugar en cuenta a ellos para
eventos, caravanas, ferias,
mediante la revista que
nosotros tenemos una parte
como de clasificados donde se
coloca el logo, la informacion

existencia de un plan de
turismo local y de la voluntad
politica, lamentablemente
hubo wuna reduccion del
presupuesto esto no permite
desarrollar actividades en
favor a los territorios.

manera conjunta con lo que es
el FEPP- Ayuda en Accion, asi
también con el gobierno
provincial en levantar
informacion, pero si nos ha
hecho falta trabajar en el tema
del turismo.




de los emprendimientos que
pertenecen a la Red.
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¢, Considera usted que
la presencia
de  emprendimientos
comunitarios
turisticos favorece al

Si, porque a través de estos se
ve el mejoramiento de la
calidad de vida de la gente,
mejoran sus destrezas y algo
muy importante es que logran

Si, pero estas iniciativas
deben estar bien
fundamentadas con un buen
plan de desarrollo turistico.

Por lo apreciado en otras
experiencias a nivel nacional
se observa que el turismo es
una alternativa importante y en
nuestra parroquia seria una

desarrollo de fortalecer sus costumbres su segunda alternativa
la localidad? (si / no / identidad y sacan a flote su economica.
porque) cultura afro.
¢, Segun su criterio que Deberian tratar de colocar sus Desarrollar estrategias de Deben implementar
deben hacer los productos en los medios promocion, Hace dos afios sefializacion, difundir  en
emprendimientos para digitales para que de cierto atras desarrollamos con el medios digitales, sus
mejorar los servicios modo se beneficien con mayor FEPP un manual de buenas productos.
turisticos? publicidad. Desarrollar préacticas pero no se logro

proyectos y participar en los concluir a cabalidad, esto

fondos concursales que seria muy positivo para los

existen en las instituciones y emprendimientos rurales.

poder mejorar.
Su institucion u Existen fondos destinados al Bueno debido al recorte de Lo que nos ha parecido

organizacién que tiene
planificado para
mejorar la calidad del
servicio turistico de las
comunidades
afroecuatorianas
Ambuqui.

de

area de Turismo, son cerca de
30 mil dolares concursables,
los cuales pueden destinar a
cualquiera de las necesidades
gque los emprendimientos
tengan.

dinero estamos atados de
manos y pies y no podemos
trabajar como los
emprendimientos lo
necesitan, mas sin embargo
seguiremos desarrollando
actividades de dialogos y la
puesta en valor de los
recursos naturales.

necesario es formar parte de
esto que es el Geoparque, pero
esperamos que las
autoridades futuras puedan
realizarlo porque con esto se
podria beneficiar de mejor
manera la poblacién dedicada
al turismo.

Fuente: Elaboracion propia



50

Anélisis

Dentro de las competencias de los Gobiernos Autdnomos Descentralizados
consta el apoyo y fortalecimiento a actividades turisticas, desde este ambito se
plantean estrategias para trabajar de manera conjunta con los lideres de las iniciativas
comunitarias y se desarrolla diferentes proyectos. Desde el GAD Provincial de
Imbabura, se manifiesta el desarrollo de actividades en favor de los emprendimientos
comunitarios de la parroquia de Ambuqui concerniente a publicidad y difusion, a través
de la entrega y colocacion de vallas publicitarias y entrega de afiches, asi también
desde esta instancia se desarrolla la publicidad a través de la revista anual en la cual
se publicita las actividades de los emprendimientos, en conjunto con toda la oferta

turistica de la provincia.

En el GAD Cantonal de Ibarra, se expresa la intencionalidad de trabajar en favor
de estos emprendimientos mas sin embargo uno de los principales limitantes han sido
la obtencidn de recursos, debido al recorte presupuestario realizado por la institucion.
Al igual que en el GAD Cantonal, en el GAD Parroquial se expresa que se debe trabajar
en favor de estas iniciativas turisticas pero sin embargo ha sido muy limitado el apoyo
gue han brindado y se enfatiza en que una de las grandes oportunidades para el del
sector es mediante el desarrollo de actividades turisticas enmarcadas en parametros
de calidad y una muy buena alternativa seria la reciente denominacion de Geoparque
para la provincia de Imbabura.

Considerando las expresiones de los representantes de los diferentes
organismos de gobierno se puede evidenciar un trabajo desarticulado en este territorio.
No existen convenios entre los niveles de gobierno o un plan de actividades turisticas
desde el GAD Parroquial, esto se convierte en una limitante porque son Unicamente
los socios de los emprendimientos los que luchan dia tras dia por fortalecer sus
iniciativas, lo cual se convierte en un reto y mas aun considerando el limitado

conocimiento que tienen los involucrados en el desarrollo de actividades turisticas.
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La siguiente tabla contiene datos de la entrevista realizada a representantes del Ministerio de Turismo y FEPP-

Ayuda en Accion ONG, obteniendo las siguientes expresiones:

Tabla 2: Entrevistas a representantes de Direccidon de Turismo y Organizaciéon no gubernamental

Ing. Luis Felipe Orquera
Cargo Desarrollo de Destinos-
Ministerio de Turismo.

Ing. Edoardo Costa
Fondo Ecuatoriano Populiarium Progresum-
Ayuda en Accion.

. Conoce sobre los servicios
turisticos comunitarios de Chota,
Carpuela y Juncal y quienes lo
realizan?

Conozco de la existencia y hemos
trabajado con ellas, como
asociaciones en unos casos, COmo
grupos que estan queriendo asociarse
en otros.

Si conozco bastante sobre los
emprendimientos afroecuatorianos de la
parroquia de Ambuqui, porque el afio
pasado estuvimos a cargo del &rea de
Turismo del sector, entonces junto con otro
compafero italiano hicimos un proyecto
trabajando conjuntamente con la
Universidad Técnica del Norte, sobre
Turismo y tratar de dar apoyo.

¢, Cual es la importancia sobre el
fomento turistico en las
comunidades afroecuatorianas de
la parroquia de Ambuqui?

Consideraria que es una actividad

evidentemente que aporta al
desarrollo de la comunidad
ciertamente, pero también de Ila

calidad y de la oferta de los servicios
turisticos, dentro de las comunidades.

La importancia del turismo en estos lugares
es fundamental hasta que se haga de forma
aceptable para toda la comunidad y que sea
un intento comun, el turismo es algo muy
positivo pero no siempre es solamente
positivo pues hay aspectos buenos vy
aspectos menos buenos.




¢,Cree usted que se cumple con
los estdndares de calidad
requeridos en los servicios
turisticos comunitarios del sector?

Diria que en unos casos si, quizds con
mayor énfasis en alguno que otros
servicio pero en el comdn
denominador si hace falta mejorar la
calidad de la atencion, la calidad de los
productos que se ofrece al visitante o
turista que se encuentra visitado la
zona.
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Hay buenas actividades y buenos
emprendimientos buenas iniciativas, todavia
hay un margen para mejorar bastante
grande, hay unas actividades o partes que
se hacen muy bien hay unas personas que
estan muy formadas y hay unas familias que
saben atender a los turistas muy bien pero
no puedo decir que toda la comunidad esta
lista en este momento sobre el tema de
turismo de pronto si se puede mejorar como
siempre.

¢,Cuales han sido los aportes
brindados desde esta institucion u
organizacion al turismo en este
sector?

Temas técnicos de calidad, atencion al
cliente, prepara la alimentacion, de
manejar adecuadamente, de optimizar
el servicio, de hacer un caélculo
estimado de costo que permita tener
una mayor rentabilidad, promocion,

Se ha apoyado entregando carpas y otras
ayudas en materiales, asi también, en temas
de capacitacion.

En temas de formacién, sobre diferentes
temas como atencion al cliente, guianza,
recorridos turisticos, primeros auxilios junto

capacitacion, asistencia  técnica, con la cruz roja de Ibarra también, pudimos
sefalizacion. hacer este proceso y lo que intentamos
también es crear una Red con intercambios
de experiencias
¢Considera usted que la Si, sin duda alguna siempre Seguramente aportan al desarrollo local

presencia de emprendimientos
comunitarios turisticos favorece al
desarrollo de la localidad? (si/ no
¢Por qué?)

reconociendo la importancia y validez
de las actividades propias de las
comunidades y vinculandose al
desarrollo de los destinos.

hasta que hay intercambios de turistas
extranjeros, con gente nueva que tiene
otras ideas, visiones, entre otros, es
siempre algo positivo.




¢Segun su criterio que deben
hacer los emprendimientos para
mejorar los servicios turisticos?

Que estas iniciativas de oferta de
servicios, se cifian estrictamente a lo
que esta establecido como parte de
ente rector en cuanto a normativas,
regulaciones, exigencias.
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Dar primeramente un servicio que esté sea
igual en todas las casas, con todas las
familias, deberian pensar en invertir en una
camioneta porque eso es fundamental para
moverse y veo que estan haciendo muchas
cosas buenas como los letreros esto es
super positivo.

Su  institucion / organizacion
que tiene planificado para mejorar
la calidad del servicio turistico de
las comunidades
afroecuatorianas de Ambuqui.

Fuente: Elaboracion propia

Planificado en funcién de tiempos,
cronogramas, no, pero si hay la
apertura como para  atender
requerimientos nacidos de la propia
iniciativa y de la propia necesidad de
la comunidad, ahi es cuando desde el

ministerio puede y debe vincularse.

La idea de trabajar juntos con otros
emprendimientos, colaborar en los
esfuerzos comunes, también hacer mas
publicidad, marketing, promocion es
fundamental.



Andlisis

Desde las instituciones publicas y privadas se puede evidenciar un aporte
a los emprendimientos, desde el MINTUR (Ministerio de Turismo) el apoyo ha sido
reducido, pero se ha tratado de involucrar de cierta manera, a diferencia de la
Organizacion no gubernamental que ha desarrollado diferentes procesos

enfocados al mejoramiento de los emprendimientos.

La institucionalidad considera como muy aceptable la prestaciéon de los
servicios, pero es necesario que se basen en las normativas y exigencias de los
organismos rectores, asi también es importante que se evidencie la organizacion,
eficiencia y por ende calidad en la oferta, para ello existen diferentes fuentes para
la obtencion de recursos econdémicos, por ejemplo, son fondos concursables
mismos que los emprendimientos pueden utilizarlos en proyectos de mejora de

los servicios.

Es importante reconocer la sensibilidad del desarrollo de la actividad
turistica en comunidades que en su mayoria buscan obtener recursos adicionales
y no estdn en condiciones de hacer una inversion en sus emprendimientos,
considerando el beneficio que se obtiene es importante destacar la oportunidad
que brindan las instituciones de tercer nivel por ejemplo que brindan los
conocimientos de sus estudiantes para que aporten con estudios e
investigaciones requeridas en la sociedad y asi una vez desarrollada la
investigacién los organismos pertinentes o también ONG’s, pueden aportar
econdmicamente para dar cumplimiento a las mejoras requeridas en los

emprendimientos y brindar asi servicios de calidad.
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La entrevista a continuacion detallada consta de siete preguntas, esta dirigida a los representantes de organizaciones
locales, obteniendo los siguientes puntos de vista:

Tabla 3: Entrevistas a representantes de organizaciones locales

Preguntas

Sr. Salomén Acosta
Organizacion:
FECONIC-Federacion
de comunidades negras
Imbabura y Carchi
Cargo: Presidente

Sr. Fernando Calderon
Comité Coangue.
Cargo: Vicepresidente

Lic. Juan Chala Chala
Red de jovenes del
Territorio Ancestral Chota,
Salinas, La Concepcion y
Guallupe.
Coordinador

Sr. Alejandro Calderén
Cargo: Presidente
Cabildo EI Chota

¢, Conoce sobre los
servicios  turisticos
comunitarios de
Chota, Carpuela y
Juncal y quienes lo
realizan?

En el Chota conozco
creo q se llaman “las
evitas”, Dofia Evita, en
Carpuela esta dofa
Alicia Billalba y su
esposo, en Juncal no
conozco, hacen otras
actividades en favor de
los venezolanos, también
tenemos otro grupo en
Mascarilla que hacen
artesanias.

Si conozco del
emprendimiento Dofia
Evita aqui en la
comunidad, este

emprendimiento integra a
varias sefioras, también
hay un criadero de cuyes
y conejos.

Los servicios turisticos si,
conozco en Chota

Dofa Evita Lara con la
Hospederia Dofia Evita que
brinda servicios de
alimentacién, Hospedaje,
en Carpuela conozco Alicia
Billalba con su restaurante
Coangue, que tiene
servicio de alimentacion,
también de artesanias y
disefilos muy exclusivos
con tematica
afrodescendientes, disefio
de moda, disefio de ropa,

En Juncal esta la
Asociacion Aroma Caliente
quienes brindan

Hospederia comunitaria.

Si tengo conocimiento
de la hospederia dofia
Evita y también el
paradero de don
Willy, se nota que dan
un buen servicio por
que llegan turistas y
personas que han
llegado preguntando
han hablado bien de la
hospederia. Se nota
que estan haciendo un
buen trabajo y eso es
de mucho agrado para
nosotros como
pobladores y para mi
como representante.




¢, Cual es la
importancia sobre el
fomento turistico en
comunidades
afroecuatorianas de
la parroquia de
Ambuqui?

¢,Cree usted que se

cumple con los
estandares de
calidad requeridos
en los servicios
turisticos

comunitarios del
sector?

Es importantisimo
fortalecer el turismo en
nuestras comunidades,
porque tenemos
visitantes que vienen de
afuera, de otros paises
de otras ciudades, a
nuestro Ecuador, y no les
ofrecemos nada de lo
gue es lo propio nuestro,
es necesario fortalecer el
Turismo en el territorio.

Lamentablemente no se
cumplen, o al menos no
en todos por ejemplo
donde Dofa Evita me
sorprendi6 que tenian
habitaciones como las de
un hotel, y eso es bueno,
pero en otros lugares no
estan capacitadas tan
siquiera para brindar
atencion a los turistas.

Si légicamente que si
debido a que esto
reactiva enormemente a
la poblacion y
principalmente en dar
cumplimiento a al objetivo
de llevar una mejora a
nuestras familias.

Si, porque al menos de lo
que €oNnozco son
organizaciones que lleva
mucho tiempo y esta muy
bien organizada, es
juridica y lleva muy bien
sus normas legales.

En la parroquia de
Ambuqui la importancia del
fomento turistico se basa
principalmente en una
alternativa de fuentes de
trabajo, fuentes de ingreso
economico a las familias,
las comunidades que estan
mas cerca de las
bondades del rio vy
obviamente nuestra cultura
afrochotefia que es
particular.

Creo que si, pero se puede
mejorar también, bueno en
Chota eh sido parte de la
Hospederia comunitaria, y
es una atencién de calidad
y de calidez, claro hay
algunas cosas que se
pueden mejorar, En
Carpuela conozco el taller
de las méscaras también es
bastante acogedor, lo ¢
puedo apreciar es que es
un lugar sin igual, En Juncal
no he sido parte, pero si he
podido evidenciar que esta
muy bien hecho.
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Como tenemos
conocimiento aqui
carecemos de fuentes
de empleo y con estos
paraderos turisticos se
podria  decir que
favorece al desarrollo
comunitario. Nos hace
falta mucho muchas
cosas tenemos que
seguir avanzando hay
que buscar la manera
de que Chota sea mas
llamativo mas atractivo
y que se involucren
mas personas.

De manera particular
yo considero que Ssi
estan  desarrollando
sus servicios de
manera optima y con
calidad, ya que es
evidente la satisfaccion
de la gente que nos ha
visitado han
comentado cosas
favorables de lo que
les han brindado.




¢, Cudles han
sido los aportes
brindados desde
esta institucion u
organizacion al
turismo en este
sector?

¢,Considera  usted

que la presencia

de emprendimientos
comunitarios
turisticos favorece al
desarrollo de

la localidad? (si/no/

porque)

Desde FECONIC se han
realizado diferentes
talleres y capacitaciones,
en favor de la poblacién
en general,
lamentablemente los
proyectos se acaban y
muchas veces la gente
no se atreve a continuar
con lo aprendido.

Por supuesto que si mire
después de lo que yo
hago, la agricultura, lo
gue me puede dar
recursos para solventar
las necesidades mias y
de mi familia, es el
Turismo, no hay otra
actividad y enfocarnos en
desarrollar  actividades
alternativas.

No hemos podido aportar

directamente a las
organizaciones, porque
no hemos estado

directamente vinculados.

Efectivamente que si,
esto favorece de manera
significativa a nuestra
gente y brinda
alternativas para trabajar
y obtener recursos.

Desde la Red de jévenes
no hemos podido aportar
directamente a  estos
emprendimientos y eso se
debe principalmente a una
razon de que no hemos
podido cumplir por
cuestiones de recursos
nuestro tercer eje que es
desarrollo, es precisamente
por ese motivo que no
hemos podido aportar o
involucrarnos tan bien en
lo que respecta a
emprendimientos.

Considero que son
sumamente importantes ya
que estos traen ingresos
econdémicos a las familias 'y
ocupaciones a las
personas en una actividad
econdémica alternativa por
asi decirlo que pueden ser
parte del sustento.
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Por ahora vamos a ser
participes de los que
tenemos que es la fase
dos de la escuela de
derechos que por
medio del cabildo se ha
venido dando, vamos a
iniciar precisamente en
este mes. Ahi entraria
la gastronomia que es
importante  ahi  se
beneficiaria una familia

O un grupo de
personas. Lo
importante es

dinamizar la economia.

Si porque, como
mencioné antes
nuestra comunidad no
es tan activa como
Juncal por ejemplo y lo
gue necesitamos es
crear nosotros mismos
fuentes de empleo
principalmente  para
que nos permita vivir
de manera mas digna.

¢Segun su criterio
que deben hacer los
emprendimientos

para mejorar los
servicios turisticos?

Recibir  capacitaciones
para brindar un buen
servicio.

Mejorar la presentacion
de los emprendimientos.
Brindar informacion

Mas que todo que la
gente se vincule, porque
mas alla del deseo de las
actuales integrantes de
la organizacién, es
indispensable que la

Para mejorar creo que
deberian unirse y presentar
un catédlogo que oferte los
servicios de todos estos
puntos dentro de nuestro
territorio y poder brindar

Lo que debemos hacer
es trabajar de manera
conjunta  con los
grupos existentes en la
comunidad, buscando
el fortalecimiento de




adecuada.

Delegar funciones para
atencion a los turistas.
Capacitacion en otros
idiomas.

Por lo menos es elinglés.

gente se interese por
ser parte de las
organizaciones y sobre
todo con su
experiencia aporten al
resto de la poblacién.

esta oferta quizas también
podria ser como un
recorrido  turistco me
parece que le haria un tanto
mas atractivo que no
estarian solo en Chota,
sino que también podrian
ir a las otras
comunidades.
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las  actividades vy
promover fuentes de
trabajo que nos hacen
falta en la comunidad.

Su institucibn u
organizacion que
tiene planificado
para mejorar la
calidad del servicio
turistco de las
comunidades
afroecuatorianas de
Ambuqui.

Para los
emprendimientos

turisticos, no porque nos
hemos dedicado a la
produccién, capacitacion
y comercializacibn no
tenemos nada

planificado en el turismo.

Se pude pensar en
actividades integrales
que involucren el Turismo
que ellas realizan de
manera permanente a los
planes del comité
Coangue, algunas ideas
que se estan
desarrollando desde ya
es por ejemplo la
reforestacion de la plaza
Coangue y los
alrededores, esto si lo
hacemos de manera
conjunta brindara una
vista hermosa de nuestro
rio y aquello beneficiara a
toda la poblacién.

En este momento Ila
organizacion que
represento  no  podria

apoyar porque

actualmente estamos en
otras actividades, que no
nos permiten involucrarnos
en lo que seria el Turismo
comunitario  en estos
momentos.

De manera directa no
se puede pues hay
muchas obras por
realizar y son muy
prioritarias, mAas sin
embargo, es a través
de los eventos o
proyectos que llegan a
ofrecernos al cabildo
ahi, se puede
mencionar a los
servicios que hay en la
comunidad y se puede
contratar aqui mismo.

Fuente: Elaboracion propia



Analisis

Las organizaciones presentes en el valle de El Chota son FECONIC
(Federacion de comunidades negras Imbabura y Carchi), Red de jovenes del
territorio ancestral Chota, La Concepcion, Salinas y Guallupe, Cabildos
comunitarios, mismos que expresaron diferentes puntos de vista de la

prestacion de servicios turisticos en las comunidades afroecuatorianas.

Principalmente se destaca, las organizaciones del sector conocen de los
servicios turisticos en las tres comunidades y sus representantes, esto es muy
importante debido a que estas instituciones al ser de gran involucramiento
pueden convertirse en generadores de informacion a posibles turistas
interesados en conocer la localidad y de esa manera aportar en la difusion de

los servicios que ofrecen los emprendimientos turisticos comunitarios.

Estas organizaciones pueden ser un importante aliado estratégico de los
emprendimientos mas sin embargo ellos no tienen dentro de sus competencias
el involucramiento directo en actividades turisticas, pero si destacan la
presencia de los emprendimientos en el territorio como una interesante manera
de colaborar en el desarrollo local exponen que para esto se requiere que los
servicios ofertados contengan altos estandares de calidad, y de esta forma
puedan involucrarse mas personas y alcanzar un nimero de beneficiarios mas

amplio.

El punto a considerar es que las organizaciones trabajo de manera aislada
y el turismo no forma parte de los enfoques de trabajo de las mismas. En
consecuencia se determina un accionar individual desde los emprendimientos
requiriendo el apoyo de instituciones ajenas al territorio para su desarrollo. Es
importante que se reconozca la importancia de la actividad turistica en el sector
no solo como alternativa econémica sino también como una importante vitrina
para mostrar la riqgueza cultural y paisajistica del sector y también incentivar a

los comuneros a la salvaguarda de las manifestaciones culturales.
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La siguiente tabla se puede observar las respuestas a la entrevista, que consta de ocho preguntas, la cual fue

aplicada a representantes legales de los emprendimientos, de cada de las comunidades obteniendo los siguientes puntos

emprendimiento?

¢Cuantas personas son
beneficiarias directas con
el emprendimiento?

15 beneficiarios directos,
1 persona agricultura, 4
adolescentes que son
parte de la danza, 1 guia
de localidad.

Somos diez socias
beneficiarias y por ende sus
familias. Personas de las
tiendas, duefios de fincas,
emprendimientos cercanos,
grupos de musica.

de vista:
Tabla 4: Entrevistas a representantes de emprendimientos
Entrevistas a prestadores de servicios
Preguntas Asociacion Aroma Asociacion Dofia Evita- Artesanias Coangue - Carpuela
Caliente El Chota
Sr. Patricio Bernardo
Sra. Lady Rodriguez Ing. lliana Carabali Propietario
Presidenta Coordinadora de Experiencia:18 afios.
Experiencia: 2 afios actividades turisticas
Experiencia:3 afios
¢, Cuantas personas 15 personas: 14 mujeresy 10 socias Esta es una empresa familiar,
conforman el 1 hombre. con cinco miembros

beneficiarios directos.

¢.Conoce acerca de las
normas de calidad que
rigen a los
emprendimientos

comunitarios en el pais?

No, nos han dado talleres
de diferentes temas, pero
nada de calidad, se hace
lo que se puede y se trata
de dar al cliente algo
diferente.

Si a travées de las
capacitaciones que se hos
han brindado.

En realidad no conocemos sobre
temas de calidad, sin embargo
desde nuestra propia intencién
tratamos de brindar un buen
servicio.




¢ Ha participado de algin

No, hemos participado en

Si, hemos estado de alguna
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No hemos participado de este

evento informativo ningan taller informativo forma, en el tema de tipode eventos mas que todo no
enfocado al mejoramiento en base a calidad. capacitacion tenemos un trabajo
de la calidad de servicios permanentemente mancomunado con las
turisticos? (Si/ No conociendo acerca de estas entidades publicas.

¢, Cuales?) tematicas.

¢Han recibido apoyo de Sialgunas instituciones:  Si, han sido  varias Bueno hace algunos afios desde

entidades publicas o
privadas para mejorar la
calidad de los servicios
Turisticos? ¢ Cuales?

¢ Existen parametros
dentro de la organizacién
para medir la calidad de
los servicios ofertados?
En caso de responder
positivamente ¢ Cuéles?

FEPP - Ayuda en Accidn,
(Fondo Ecuatoriano
Populiarium Progresuum),

UTEC- Quito,
Capacitaciones.
Prefectura: taller de
marketing y entrega de
etiquetas

Si, se realiza una
conversacion con el
turista para preguntar
como estuvo la

experiencia. Reunion de
socias.

instituciones las que a lo
largo de la conformacion de
la asociacion se han hecho
presentes desde diferentes
ordenes.

La universidad Técnica del
Norte: capacitaciones,
MINTUR,GAD provincial
Imbabura: capacitaciones
FEPP, ayuda técnica
Tenemos una forma de
control de una manera mas
interna, sin papeles sino, que
después de la visita hacemos
un analisis entre las socias
gue han participado en la
prestacion del servicio.

el Ministerio de Cultura, se nos
solicitg, la elaboracion de casi
mil mascaras y mufiecas, eso
fue muy rentable para nosotros.
Desde la prefectura y el
Municipio se nos ayudé para que
Alicia, mi esposa, haga una
presentacion en una sala del
Municipio, pero de ahi siempre
hemos estado solos.

Aspectos que hemos
determinado nosotros mismos,
para que la artesania sea
duradera eso si, pero son cosas
que requiere la artesania y con
lo que ya hemos venido
trabajando hace muchos afios.

¢La organizacion posee

un manual de calidad
turistica? ¢, Quién lo
realiz6?

No, no tenemos.

Se tiene un manual de

procesos administrativos,

No tenemos, se han hecho
diferentes investigaciones en
base a nuestras artesanias,
pero no manuales.




¢, Su emprendimiento esta
dispuesto a implementar
estrategias para mejorar
la calidad de los servicios
turisticos?

Fuente: Elaboracion propia

Si seria muy bueno.

Seria muy adecuado contar
con manual que nos permita
acercarnos a alcanzar los
estdndares requeridos de

~calidad.

62

Si seria bueno contar con
acciones que ayuden al
desarrollo de nuestra iniciativa.
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Andlisis

Los emprendimientos turisticos comunitarios afroecuatorianos considerados en
esta investigacion, tienen gran experiencia, llevan mas de diez afios desarrollando
actividades relacionadas con el Turismo, lo cual les ha permitido incluir como
beneficiarios a varias personas de las comunidades, los emprendimientos de El Chota
y El Juncal son asociaciones de entre diez y quince personas pero también se incluyen
a sus familias como beneficiarios directos, mientras que el emprendimiento de
Carpuela tiene como sus beneficiarios a cinco personas, lo destacado dentro de los
tres emprendimientos es que de manera indirecta benefician a otras personas de las
comunidades como tenderos, duefios de terrenos aledafios, agricultores, duefios de

centros de diversion, lo cual garantiza el beneficio para la comunidad.

El estar involucrados en estas actividades les ha permitido gozar de
reconocimiento a nivel local y nacional y esto a su vez obtener consideraciones y
beneficios por parte de diferentes instituciones entre estas organismos publicos como
el MINTUR, la prefectura de Imbabura y ciertas instituciones de tercer nivel como la
universidad Técnica del Norte, asi también diferentes instituciones privadas como el
FEEP- Ayuda en Accion, que han apoyado de diferentes maneras a estos

emprendimientos.

Es importante mencionar que los emprendimientos creen en los procesos de
capacitacion, a lo largo de su experiencia han sido varias la tematicas en las que se
han formado, entre ellas temas de calidad en los servicios, esto les ha permitido
reconocer la importancia de ofertar servicios de calidad como evaluar la satisfaccion
de los clientes, mediante diferentes técnicas como el dialogo directo con turistas tras
la prestacion del servicio, en otros casos utilizar libros de notas para que los clientes
cuenten su experiencia o reuniones de evaluacion con las prestadoras de servicios
directamente, dichas acciones son muy valiosas mas sin embargo no se las realiza de

manera constante a todos los clientes que hacen uso de los servicios.
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Con el afan de mejorar la prestacion de sus servicios, sienten que se deberian
aplicar estrategias, de acuerdo a las normativas legales que lamentablemente se
desconocen por la falta de vinculo con las instituciones encargadas, una clara
evidencia de la falta de procesos de gestidén de calidad en los emprendimientos es que
actualmente ninguno de los emprendimientos cuenta con un manual de gestion de

calidad turistica, que ayudaria a organizar.

Los emprendimientos turisticos en estudio no cuentan con instrumentos como
manuales para el desarrollo de sus actividades, a lo largo de tiempo que brindan
servicios turisticos ha sido sus propias experiencias y conocimientos lo que les ha
permitido mantenerse en el mercado, es meritorio reconocer los esfuerzos que realizan
por brindar experiencias memorables a los turistas que los visitan, sin embargo es
necesario que dentro de los emprendimientos cuenten con documentacion clara, en
base a sus propios requerimientos que les permita desarrollar sus actividades con

menores margenes de improvisacion y bajo estadndares de calidad requerida.

Encuestas

La siguiente encuesta consta de siete preguntas y esta dirigida a socios de los
emprendimientos turisticos comunitarios en estudio, obteniendo los siguientes

resultados:

Asociacion Aroma Caliente - El Juncal

La siguiente tabla posee informacion de las encuestas aplicadas a socios de

los emprendimiento.



Tabla 5: Encuestas a representantes de emprendimientos afroecuatorianos.

65

Asociacidon comunitaria Aroma Caliente El Juncal

NO

Preguntas

Grafico

Analisis

¢cHace que tiempo
forma parte de la
organizaciéon?

B Nueve afios
H Tres anos

® Un afio

En consecuencia, se determina que la
experiencia de los involucrados supera los
nueve afos los cual se puede considerar como
favorable debido a que conocen los procesos a
desarrollar en actividades de prestacion de
servicios, esto garantiza en gran medida el
adecuado desarrollo de las actividades
turisticas y satisfaccion de los clientes.

¢Ha participado de
capacitaciones en
temas relacionados
con el turismo?

uSj

H No

Los encuestados tienen la predisposicion
por participar en capacitaciones que les
permitan adquirir conocimientos que con el
afan de mejorar constantemente y lograr la
satisfaccion y bienestar de sus clientes.
Esto es muy positivo porque durante el
desarrollo de capacitaciones surgen ideas
gue pueden complementar la adecuada
prestacion de servicios y por ende del
emprendimiento.
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3 ¢En sus tltimas
capacitaciones que
temas se abordaron?

M Artesania y
pintura

W Gastronomia

Atencion al
cliente

M Paginas web e
internet

Esto es de gran importancia en el
emprendimiento debido a que permite
diversificar la oferta, innovar de los
servicios y un mejor aprovechamiento de
los recursos, un punto a destacar es el
tema de la tecnologia y manejo de internet,
considerando la era digital en la que
actualmente se desarrolla la sociedad, el
uso de la tecnologia es un arma importante
para promocionar las actividades vy
compartir experiencias de los clientes.

4 ¢Su emprendimiento
ha recibido apoyo de
alguna entidad publica
y privada?

Institucion

FEEP-

Ayuda
en

Accion

Accion
realizada
Donacién de
carpas
Capacitacion
horno

Resultados

Mejor
servicio

En base a lo expuesto se expresa que los
socios del emprendimiento, reconocen el
acompafiamiento realizado por la ONG y el
apoyo brindado, con el afan de que el
emprendimiento alcance resultados
optimos. Mas sin embargo los socios no
mencionan otras instituciones lo cual deja
en evidencia la posible desatencion por
parte de los organismos publicos que
tienen competencias en este sector.
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¢Laboralmente ha
estado vinculada con
actividades turisticas?

M Si

H No

Con ello se determina el nivel empirico con
el cual se desarrolla la prestaciéon de
servicios, mas sin embargo es
indispensable recalcar el nivel de
compromiso de los socios que a pesar del
desconocimiento de la actividad prevalecen
en el mercado y difunden sus actividades.

¢Cuales son las
principales
debilidades de su
emprendimiento?

B Débil compromiso
de socias

M Falta de
infraestructura

M Reducidos
ingresos

Con los datos obtenidos se concluye que la
principal debilidad de la organizacion es la
falta de gestién ocasionada principalmente
por el débil compromiso de los socios y lo
cual no permite el desarrollo de la actividad
y el incremento de los réditos obtenidos por
los servicios prestados.
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7 ¢Qué acciones
considera necesario
realizar paramejorar el
servicio turistico que

brinda?

B Compromiso de
socias

H Local propio

H Talleres de
capacitacion

B Mejor
comunicacion

En tal virtud se puede expresar que los
socios pueden participar en talleres que les
permitan desarrollar una mejor
comunicacién entre socios y sin duda es
indispensable trabajar por adquirir un local
propio que les permita desarrollar sus

actividades de manera efectiva.

Elaboracién propia



Asociacion de Hospederias comunitarias “Dona Evita” El Chota

NUmero de socios: 10

Mujeres: 10
Hombres: 0
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Tabla 6: Resultado de encuestas aplicadas a socios del Emprendimientos Comunitario Dofia Evita.

Asociacion hospederias Comunitarias Dofia Evita

NO

Preguntas

Grafico

Andlisis

¢Hace que tiempo
forma parte de la
organizacién?

20 afios
B Mas de 15 afos
Diez afios

B Menos de diez

En consecuencia, se determina que la
experiencia de los involucrados garantiza en
gran medida el adecuado desarrollo de las
actividades turisticas, el reconocimiento de
objetivos por los cuales de be trabajar cada
una de las socias.
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¢Ha participado
de capacitaciones
en temas
relacionados con
el turismo?

uSi

H No

Por cual se concluye que los encuestados
tienen la predisposicion por participar en
capacitacion con el afan de adquirir
conocimientos que permitan mejorar la
prestacion de los servicios y el porcentaje
restante corresponden a las personas
recientemente ingresadas a la
organizacion.

SEn sus dltimas
capacitaciones
gue temas se
abordaron?

B Atencion al cliente

B Mesero polivalente

M Manipulacion de
alimetos

B Atractivos
turisticos

H Desarrollo local

Lo cual denota una participacién constante en
capacitaciones relacionadas con el turismo y
que ademas se enfocan al desarrollo local y
es de gran importancia conocer tematicas que
complementan dicha actividad y garantizan en
cierta medida la predisposicion de las
personas involucradas en acceder a
capacitaciones que les permitan mejorar sus
servicios.




71

&Su
emprendimiento
ha recibido apoyo
de alguna entidad
publicay privada?

Institucion Accién Resultados
realizada

Talleres Mejor servicio

FEEP-Ayuda | Implementos

en Accion de cocina Mayor realce
Mesas Sillas | organizacional
Vitrina

Universidad Talleres

Técnica

del Norte.

En base a lo expuesto se expresa que la
poblacién reconoce el acompafamiento
realizado por la ONG y el apoyo brindado
desde la academia con el afan de que el
emprendimiento alcance resultados Gptimos.

¢Laboralmente ha
estado vinculada
con actividades
turisticas?

M si

Hno

Con ello se determina que las personas
involucradas ya participaban en ciertas
actividades y al llegar a ser parte del
emprendimiento pudieron aportar en cierta
medida en la prestacion de los servicios y no
empezar desde cero sin conocimiento alguno
sobre la actividad.

¢ Cudles son las
principales
debilidades de su
emprendimiento?

H Debil
compromiso de

socias
M Falta de apoyo

Infraestructura
inadecuada

De lo cual se puede deducir la reducida
capacidad de las socias por afianzar su
compromiso en el desarrollo de la
organizacion y el poco interés que tienen las
autoridades por fortalecer el desarrollo
organizativo en el turismo en comunidades.
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7 ; Qué acciones En tal virtud se puede expresar que los socios
é p Y q
considera B Obtener un sitio pueden participar en eventos comunitarios
necesario PIoR que les permitan desarrollar una mejor
realizar para B Afianzar mejores comunicacion e  involucramiento  de
mejorar el relaciones con los comuneros y sin duda es indispensable
comuneros . .. .
.. . trabajar por adquirir un local propio que les
servicio turfstico Aumergy jar por adq ca’ propio g
brinda? actividades permita desarrollar sus actividades de manera
que ’ optima.
Fuente: Elaboracién propia
Ponderacion de resultados
Tabla 7: Ponderacion de resultados
¢,Cuales son las principales debilidades de su emprendimiento? Total
Débil compromiso de socias 55% 26% 81%
Falta de apoyo 36% 26% 62
Inadecuada infraestructura 9% 26% 35
Reducidos ingresos 0% 26% 26%

Fuente: Elaboracion propia
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Situacion actual de los emprendimientos

Los emprendimientos turisticos comunitarios afroecuatorianos de la parroquia
de Ambuqui, son reconocidos por las diferentes GAD’s con competencias en este
territorio, asi también por las organizaciones que desarrollan diferentes actividades en
el mismo, mas sin embargo no existe un trabajo conjunto en favor de las iniciativas
turisticas existentes, en el caso de las organizaciones son cuatro las cuales desarrollan
actividades enfocadas en el fortalecimiento identitario, el desarrollo local y
fortalecimiento de iniciativas pero no se han vinculado de manera directa con los
emprendimientos y no se ha planificado actividades a futuro en favor de los mismas,
un caso muy similar se evidencia desde los gobiernos autbnomos descentralizados y
ministerio de Turismo. Un caso muy particular se evidencia desde la organizacion no
gubernamental, que ha aportado de diferentes formas a estas iniciativas incluso se

tiene planeado actividades a futuro.

Una de las grandes dificultades es la falta de apoyo desde las diferentes
instancias de gobierno lo cual puede debilitar el Optimo desarrollo de los
emprendimientos, es lamentable que desde el gobierno central se incentive a la
practica turistica pero desde los organismos no haya un trabajo articulado e incluyente
con bases en los territorios.

Los emprendimientos llevan desarrollando actividades entre diez quince y mas
de veinte afos, y aunque son reconocidos no se han evidenciado procesos
significativos por fortalecer la iniciativas o desarrollar estrategias que permitan alcanzar
la mejora continua o aplica estdndares de mejora a los emprendimientos, en tal
sentido, es necesario la intervencion de representantes del area turistica que permitan
evaluar las condiciones de prestacion de servicios y plantear estrategias de

mejoramiento.
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Asi también otra gran debilidad es el proceso organizativo, y la falta de
compromiso organizativo por parte de los involucrados, por ello es necesario
desarrollar programas que incentiven al involucramiento efectivo y responsable de los
socios de los emprendimientos y plantear estandares en los procesos que permitan un

desarrollo efectivo de los servicios sin importar la persona que los realice.

Considerando la importancia de contar con espacios adecuados para la
prestacion de servicios turisticos, en los emprendimientos en estudio la falta de
infraestructura propia se considera una debilidad fuerte, y en algunos casos cuentan
con espacios propios pero no son apropiados para la prestacion de servicios turisticos,
lo cual reduce en nivel de bienestar de los prestadores de servicios y por ende de los
turistas, esto requiere atencion inmediata, debido a que puede significar el desinterés

de turistas por volver a estos emprendimientos.
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4.2. Evaluacion las condiciones de servicios para las comunidades afroecuatorianas en la parroquia Ambuqui.

En el desarrollo de la investigacion un punto importante es evaluar las condiciones del servicio de cada uno de
los emprendimientos, esto se realiz6 mediante la utilizacion de fichas de observacion de condiciones aptas que deben

otorgar centros de turismo comunitario, autorizadas por la Gobierno Provincial de Imbabura.

4.2.1. Fichas de observacién para Talleres Artesanales Demostrativos

Esta ficha aplicada al emprendimiento “Artesanias Coangue” permite su evaluacién considerando tres aspectos
principales: generalidades de emprendimiento, area de exhibicidon y ventas, y bafios para clientes. Se obteniendo los

siguientes resultados:



Tabla 8: Ficha de observacion Emprendimiento Artesanias Coangue

TALLERES ARTESANALES DEMOSTRATIVOS

Aspectos y Generalidades Puntuacion
Areas
El taller artesanal Artesanias Coangue presenta un buen estado de conservacion
Aspectos y mantenimiento, lo cual se evidencia con la pintura de paredes de manera
generales particular se evita el uso de cemento y se las recubre con piedras mientras que
el techo se encuentra pintado de colores acordes con el ambiente y el sitio posee
una adecuada ventilacion natural. Se evidencia limpieza e higiene en el entorno
del taller. Un punto para destacar es que los anfitriones se encuentran muy bien
capacitados para brindar la exposicion a turistas.
17124

Es necesario implementar ranflas que permitan el acceso para personas con
discapacidad, la sefalizacion interna, colocacién de basureros y ampliar el

espacio de exposiciones.
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Area de Se mantiene la limpieza del lugar, las artesanias se encuentran colocadas en la
exhibicion y pared alrededor de toda la sala de exhibicion, con facil alcance de los clientes;
venta de . , , .
; cada una de las artesanias cuenta con etiquetado y precio respectivo. Es
artesanias 7/8
necesario colocar basureros visibles para los clientes en la sala.
Bafios para El taller cuenta con un bafio muy cerca de la sala de exhibicion para uso
los clientes , , . , , 38/42
exclusivo de clientes, es suficientemente espacioso, seguro, y tiene un muy
buen estado, cuenta con una conexion adecuada de las griferias, azulejos en las
paredes. Los sanitarios se encuentran totalmente limpios, cuenta con desagte, y
el sistema de agua se encuentra en buen estado. Cuenta con los implementos
necesarios como papel higiénico, dispensador de jabodn, luz, toalla de tela y espejo.
Para una mejor prestacion del servicio se puede considerar colocar un dispensador
de toalla desechable y algo indispensable contar con agua de manera permanente.
Puntuacién general 62/74

Fuente: Elaboracién propia



La siguiente tabla contiene datos numéricos obtenidos por el emprendimiento Artesanias Coangue.

Tabla 9: Resumen de resultados

Artesanias Coangue

Aspectos Ponderacion Calificacion Brecha
Aspectos generales 24 17 7

Area de exhibicion y 8 7 1
venta de artesanias

Bafos paralos clientes 42 38 4
Calificacion final 74 62 12

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis

El taller artesanal de manera general presenta muy buenas condiciones,
mas sin embargo es indispensable la implementacion de ciertas mejoras como
accesibilidad para personas con discapacidad, implementar sefialética interna
y externa, asi como tachos para la basura e implementar en el bafio
dispensadores de toallas. Estos aspectos son indispensables en el afan de

conseguir los niveles de calidad deseada en la prestacion de servicio de calidad.

Los aspectos identificados conforman minimos requerimientos para el
bienestar de turistas y clientes que visiten este taller artesanal, la falta de
cumplimiento de uno de estos requerimientos puede significar la reduccion en
los indices de satisfaccion de los turistas y con ello varias problematicas
asociadas con la reduccién de afluencia de turistas, lo cual no es adecuado para

el emprendimiento y la actividad turistica de la zona.

Es indispensable que se planteen diferentes estrategias que permitan el
cumplimiento de estandares de calidad lo que conlleva a la satisfaccion de los
turistas y el Optimo grado en la prestacion de servicios cumpliendo con
estandares que permitan a clientes recomendar la visita a este emprendimiento,
lo cual genera un dinamismo econdmico significativo no solo para el
emprendimiento o la familia propietaria sino también a la comunidad de

Carpuela y comunidades aledafias.

79



80

4.2.2. Fichas de observacién para Alojamientos Colectivos y Hospederias Comunitarias

La ficha a continuacion presentada, fue aplicada al emprendimiento “Asociacion Comunitaria Aroma Caliente”
permitié su evaluacién considerando dos aspectos principales, subdivididos en siete areas, asi.- Dentro de Infraestructura
y equipamiento: generalidades del emprendimiento, habitaciones, bafios para huéspedes, cocina, restaurante y area de
descanso; mientras que en el area de operacion y servicio: Operacién, atencion y servicio, informacion, seguridad y

aspectos de sostenibilidad ambiental. Obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 10: Ficha de Observacion Emprendimiento Asociacién Comunitaria Aroma Caliente

ALOJAMIENTOS COLECTIVOS Y HOSPEDERIAS COMUNITARIAS

Aspectos y Generalidades Puntuacion
Areas
Habitaciones Las habitaciones del alojamiento presentan un buen estado tanto en el techo | 37/55

paredes y piso, ademas son confortables y tienen tamafo suficiente, cada una
de las habitaciones se encuentra decoradas con artesanias representativas de
la cultura afrochotefia, y cuentan con suficiente iluminacion natural y un
adecuado funcionamiento de tomacorrientes y focos. Las camas, colchones y
cobijas presentan muy buen estado, asi también se cuenta con ganchos y
estantes para colgar la ropa, rodapié de cama, basurero, silla y veladores
pequefios en algunas habitaciones. Es importante que se implemente mesitas,
veladores con lamparas, considerando la presencia de insectos en la zona se
debe implementar cedazo o malla en las ventanas y en cada puerta colocar
nameros o identificaciones.
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Cocina

La cocina presenta buenas condiciones en el piso, en el tumbado en las | 47/51

instalaciones eléctricas, también tiene adecuada ventilacion, lo cual evita la
acumulacion de humo, calor y olores de igual forma, mediante la limpieza
continua y desinfeccion permanente se evitan los malos olores y la presencia de
plagas o insectos. Se cuenta con los utensilios suficientes para la preparacion
de los alimentos y una cocina industrial. La cocina cuenta con el lavabo, la
refrigeradora, licuadora, batidora, un lugar seguro para guardar los alimentos y
toda el 4rea de la mesa estd cubierta con azulejos y es suficientemente
espaciosa para trabajar. Tiene dos basureros. Entre los problemas mas sentidos
es la presencia de moscas y hormigas, ademas la falta de agua que de vez en
cuando se tiene en la comunidad.

Restaurante

Areas de
Descanso

En el restaurante presenta muy buenas condiciones en la infraestructura del
techo, paredes y el piso, dispone de vajilla, cuberteria y manteleria adecuada,
asi también los envases para la sal, azlcar o aji estan limpios y suficientemente
llenos. El &rea de comedor estd limpia y ordenada, se cuenta con espacio
amplio, iluminado y ventilado, asi como también sillas y mesas
suficientes.

La decoracion del espacio es armoniosa y con elementos representativos de la
zona. Es necesario exhibir el menu del dia y no cuentan con carta debido a que
se prepara los platos solo bajo reservacion.

Dentro de la vivienda anfitriona se cuenta con espacio para desarrollar
actividades de lectura y esparcimiento, los cuales poseen articulos como
revistas, folletos y juegos de mesa, esta area tiene sillas y esta decorada con
objetos tradicionales. El area esta limpia y tiene basureros suficientes. No se
cuenta con hamacas, no tiene areas verdes ni area para nifios.

23/25

24/31



Operacién

Atencidn y servicio

Se tiene establecido las funciones de cada persona, distribucion de tareas y
beneficios, pero podria llevarse de manera mas responsable y con mayor
compromiso de las socias; el pago y declaracion de impuestos se lleva de
manera adecuada. Al final de cada servicio se realiza consulta directa a turistas
sobre los servicios brindados, como medio para analizar la satisfaccion de los
clientes, mas sin embargo no existen un sistema de quejas y sugerencias bien
establecido.

El emprendimiento no cuenta con un registro de ingresos y egresos, tampoco se
lleva el registro de entradas y salidas de turistas, ni un sistema de reservas
determinado, dichos aspectos son muy necesarios Yy requieren ser
implementados para mejorar el servicio del emprendimiento.

Todas la socias cuentan con uniformes o identificativos, demuestran amabilidad
y respeto a cada uno de los clientes y en su mayoria tienen conocimiento de la
realidad local tanto ecoldgica, cultural y turistica de la localidad y sus
alrededores. Los servicios se prestan con puntualidad, Un problema identificado
es la falta de dominio del idioma inglés.

6/14

14/15
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Alimentacion y
bebidas

Informacion

Al momento de preparar alimentos el personal utiliza gorro y delantal, en la | 26/29

medida de lo posible se utilizan productos frescos que son refrigerados en caso
de requerirlo, los platos que se ofrecen integran ingredientes de la zona y se
sirven alternativas para vegetarianos. No se sirven alimentos del dia anterior y
se evita utilizar especies en peligro. Considerando la sensibilidad de los clientes
se utiliza agua hervida para realizar las bebidas. Algo que no se ha logrado
controlar es el uso de envases plasticos desechables y los alimentos en su
mayoria no son de procesos organicos.

Se  brindainformacién sobre las medidas, ambientales que se deben
aplicar durante la permanencia en la comunidad y los recorridos turisticos. No
se cuenta con un inventario de atractivos naturales y culturales, mas sin
embargo se los conoce, no estan publicados lo precios de los productos, los
horarios de atencion, reglas de conducta, ni servicios y actividades que se
ofertan. Tampoco se cuenta con guias, libros o revistas sobre conservacion de
los recursos naturales de la regién. Es importante implementar modelos que
ayuden a brindar informacién éptima a los turistas y orientarse en aspectos
relacionados con la conservacion ambiental.

2/16
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Seguridad

En cuanto a seguridad en el emprendimiento se cuenta con un botiquin de | 4/16

primeros auxilios, el cual no esta bien implementado, al menos dos personas se
encuentran capacitadas sobre primeros auxilios. No se dispone de extintor de
incendios en ninguna de las viviendas, no se tiene publicados los niumeros de
emergencia, ni guias de que hacer en caso de situacion de emergencia, no se
tiene linterna cerca en caso de requerirlo.

84

Aspectos de Se maneja un adecuado proceso de clasificacion de desechos, también se | 8/13
sostenibilidad almacenan elementos como botellas para su posterior entrega. Se deberian
ambiental capacitar en temas de educacion ambiental para que a su vez brinden asesoria

a los clientes, y ninguna de las socias posee huertos agroecoldgicos.
Puntaje total 265/342

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 11: Tabla de resultados

Aspectos Ponderaciéon Calificacion Brecha
Aspectos generales 37 20 17
Habitaciones 55 37 18
Bafios para huéspedes 56 54 2
Cocina 47 51 4
Restaurante 25 23 2
Areas de descanso 31 24 7
Operacion 14 6 8
Atencidn y servicio 15 14 1
Alimentacion y bebidas 29 26 3
Informacién 16 2 14
Seguridad 16 4 12
Sostenibilidad 13 8 5
ambiental

Calificacion total 342 265 77

Fuente: Elaboracion propia
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Andlisis

De manera general la Asociacidon comunitaria presta sus servicio de manera
muy adecuada mas sin embargo se debe mejorar algunas caracteristicas
principalmente en los aspectos de seguridad e informacion que son las calificaciones
mas deficientes, debido a que no se cuenta con un inventario de atractivos naturales
y culturales y tampoco se exhiben los precios de los productos, horarios de atencion,
reglas de conducta, servicios y actividades que se ofertan de igual manera no existe
parametros de seguridad, no disponen de extintor de incendios en ninguna de las
viviendas, no se tiene publicados los nimeros de emergencia, ni guias de que hacer

en caso de situacion de emergencia.

Estos aspectos son de gran importancia porque ayudan en el reconocimiento
de la asociacion, el nivel de acceso a la informacion por parte de los clientes, asi como
la seguridad que tienen durante su permanencia en la comunidad, esto es fundamental
en la prestacion de servicios, asi como también la presencia de una persona que
domine un idioma extranjero que pueda establecer la adecuada comunicacion con los
visitantes. Dichas caracteristicas ayudan a la Optima prestacion del servicio y la

satisfaccién de un cliente.

4.2.3. Fichas de observacion para Alojamientos Colectivos y Hospederias
Comunitarias

La siguiente ficha se aplico en el emprendimiento “Asociacion de Hospederias
comunitarias “Dofia Evita” permitié su evaluaciéon considerando dos aspectos
principales, subdivididos en siete areas especificas, asi.- Dentro de Infraestructura y
equipamiento: generalidades del emprendimiento, habitaciones, bafios para
huéspedes, cocina, restaurante y area de descanso; mientras que en el area de
operacion y servicio: Operacion, atencion y servicio, informacion, seguridad y aspectos

de sostenibilidad ambiental. Obteniendo los siguientes resultados:



Tabla 12: Ficha de observacion del Emprendimiento Comunitario Dofia Evita

ALOJAMIENTOS COLECTIVOS Y HOSPEDERIAS COMUNITARIAS

Aspectos y Areas Generalidades Puntuacion
Aspectos La asociacién de Hospederias comunitarias Dofia Evita, presenta un buen
Generales estado de conservacion y mantenimiento de las viviendas de las socias y areas = 18/37

comunes, posee suficiente ventilacion natural y buenos espacios de distribucion
de la vivienda. Un punto importante es la limpieza que se puede apreciar en el
interior y en el entorno del alojamiento, cuenta con jardines y un parqueadero
comun.

Es indispensable que en el alojamiento se considere la implementacion de ranflas
gue faciliten el acceso para personas con discapacidad, asi también colocar
sefalética tanto en el exterior como en el interior de los alojamientos; es necesario
gue se implemente un area de recepcion o atencion para los clientes mejor
equipada, un detalle importante es que se cubra los espacios de la vivienda que
tienen visible el cemento y colocar otros materiales como grava, laja o empedrado.




Habitaciones

Bafios
huéspedes

para

Las habitaciones de los alojamientos en su totalidad presentan un buen estado
tanto en el techo paredes y piso, ademés son confortables, limpias (sin malos
olores) y tienen tamafo suficiente, cada una cuenta con suficiente iluminacion
natural y un adecuado funcionamiento de tomacorrientes y focos. Las camas,
colchones y cobijas presentan muy buen estado, asi también se cuenta con
ganchos y estantes para colgar la ropa, rodapié de cama, basurero, silla y
veladores pequefos en algunas habitaciones. Es importante que se
implemente mesitas, veladores con lamparas y cada habitacion se debe decorar
con artesanias representativas de la cultura afrochotefia; considerando la
presencia de insectos en la zona se debe implementar cedazo o malla en las
ventanas y en cada puerta colocar niumeros o identificaciones. Es importante que
en cada habitacion se instalen basureros, rodapié de cama y closets pequefios.

En cada alojamiento se cuenta con al menos un bafio para para cada tres clientes,
estos bafios tienen agua de manera permanente, su tamafo es suficiente, la
ducha se encuentra a una altura prudente, y cuentan en su mayoria con agua
caliente, tiene una buena conexion de la griferia, y no presenta fugas, ademas la
ducha tiene cortina. Las paredes se encuentran revestidas con azulejos y esto
tiene muy buen estado, asi también se evidencia la limpieza y adecuado
funcionamiento de griferia, inodoros y focos. Cada bafio cuenta con lavabo,
espejo, jabonera, bafiera, toalleros, espejo, rodapiés y basurero. Es necesario
implementar shampoo para cada uno de los clientes y colocar rodapié para las
duchas.

28/55

47/56
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Cocina

La cocina presenta buenas condiciones en el piso, paredes, en el

tumbado y en las instalaciones eléctricas, también tiene adecuada | 44/51

ventilacion, lo cual evita la acumulacion de humo, calor y olores de igual forma,
mediante la limpieza continua y desinfeccion permanente se evitan los malos
olores y la presencia de plagas o insectos. Se cuenta con los utensilios suficientes
para la preparacion de los alimentos y una cocina industrial. La cocina cuenta con
el lavabo, la refrigeradora, licuadora, batidora, un lugar seguro para guardar los
alimentos y toda el area de la mesa estd cubierta con azulejos y es
suficientemente espaciosa para trabajar. Tiene dos basureros. Entre los
problemas mas sentidos es la presencia de moscas y hormigas, en ciertas
temporadas ademas la falta de laminas de acero inoxidable o aluminio que facilite
la limpieza.

89

Restaurante

El restaurante presenta muy buenas condiciones, en la infraestructura del techo,
paredes y el piso, dispone de vaijilla, cuberteria y manteleria adecuada, asi
también los envases para la sal, azicar o aji estan limpios y suficientemente
llenos. El &rea de comedor esta limpia y ordenada, se cuenta con espacio amplio,
iluminado y ventilado, asi como también sillas y mesas suficientes. La decoracion
del espacio es armoniosa y con elementos representativos de la zona.
Es necesario exhibir el menu del dia y carta, porque en la actualidad no lo
presentan debido a que se prepara los platos solo bajo reservacion.

23/25




Areas de

Descanso

Operacién

En las viviendas se cuenta con espacio para desarrollar actividades de
lectura y esparcimiento, esta area tiene sillas y est4 decorada con objetos
tradicionales como tapetes, pinturas realizadas por las madres de familia. El
area esta limpia, pero no tiene tachos de basura y se requiere de articulos o
implementos para la distraccibn como juegos de mesa, libros o revistas. No
se cuenta con hamacas, no tiene areas verdes, ni area para nifios.

Se tiene muy bien establecido las funciones de cada persona, distribucion
de tareas y beneficios, pero podria llevarse de manera mas responsable y
con mayor compromiso de las socias; el pago y declaracion de impuestos se
lleva de manera adecuada y estan al dia. Al final de cada servicio se realiza
una evaluacion del servicio mediante un registro de experiencias y
sugerencias. La asociacién cuenta con un registro de ingresos y egresos
actualizado anualmente. Se lleva el registro de entradas y salidas de turistas,
muy generalizado, asi como el sistema de reservas que se puede
mejorar.

12/31

13/14

Atencidén y servicio

Todas las socias cuentan con uniformes e identificativos, demuestran
amabilidad y respeto a cada uno de los clientes, tienen conocimiento de la
realidad local tanto ecologica, cultural y turistica de la localidad y sus
alrededores. Los servicios se prestan con puntualidad y se cuenta con la
presencia de guias locales con dominio del idioma inglés.

15/15

90



Alimentacion vy
bebidas

Al momento de preparar alimentos, el personal utiliza gorro y delantal, en la
medida de lo posible se utilizan productos frescos que son refrigerados en
caso de requerirlo, los platos que se ofrecen integran ingredientes de la zona
y se sirven alternativas para vegetarianos. No se sirven alimentos del dia
anterior y se evita utilizar especies en peligro. Considerando la sensibilidad
de los clientes se utiliza agua hervida para realizar las bebidas y en cierta
medida se utilizan alimentos organicos. Algo que no se ha logrado controlar
es el uso de envases plasticos desechables.

28/29

Informacion

Se brinda informacién sobre las medidas medioambientales que se deben
aplicar durante la permanencia en la comunidad y los recorridos turisticos.
No se cuenta con un inventario de atractivos naturales y culturales, mas sin
embargo se los conoce, no estan publicados los precios de los
productos, los horarios de atencién, reglas de conducta, ni servicios y
actividades que se ofertan. Tampoco se cuenta con guias, libros o revistas
sobre conservacion de los recursos naturales de la region. Es importante
implementar modelos que ayuden a brindar informacion 6ptima a los turistas
y orientarse en aspectos relacionados con la conservaciéon ambiental.

2/16
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Seguridad

En cuanto a seguridad en el emprendimiento se cuenta con un botiquin de
primeros auxilios, el cual no esta bien implementado, todas las socias han
recibido talleres de primeros auxilios. No se dispone de extintor de incendios
en ninguna de las viviendas, no se tiene publicados los numeros de
emergencia, N0 Se cuenta con guias de reaccion en situaciones de
emergencia. Es indispensable contar con linternas para cada cliente, en caso
de requerirlo.

4/16

Aspectos de
sostenibilidad
ambiental

Se maneja un adecuado proceso de clasificacion de desechos. Se deberian
capacitar en temas de educaciéon ambiental para que a su vez brinden
asesoria a los clientes. Algunas de las socias poseen huertos
agroecoldgicos.

8/13

Puntuacion general

242/342

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 13: Tabla de resumen

Asociacion de Hospederias comunitarias Dofia Evita

Aspectos Ponderacion Calificacién Brecha
Aspectos generales 37 18 19
Habitaciones 55 28 27
Bafios para huéspedes 56 a7 9
Cocina 47 44 3
Restaurante 25 23 2
Areas de descanso 31 12 19
Operacion 14 13 1
Atencidn y servicio 15 15 0
Alimentaciéon y bebidas 29 28 1
Informacién 16 2 14
Seguridad 16 4 12
Sostenibilidad 13 8 5
ambiental

Calificacion total 342 242 100

Fuente: Elaboracion propia

93



94

Anéalisis

La asociacion comunitaria Dofia Evita, cuenta con las caracteristicas necesarias
para la prestacién de servicios, mas sin embargo existen caracteristicas que no
favorecen a la optima prestacion del servicio turistico, implementaciéon de ranflas que
faciliten el acceso para personas con discapacidad. También se considera necesario
colocar sefalética tanto en el exterior como en el interior de los alojamientos, es
necesario gue se implemente un area de recepcion o atencién para los clientes mejor
equipada, un aspecto a considerar es que dentro de las viviendas y habitaciones no

se encuentran decoraciones relacionadas con la cultura local.

Las areas de descanso no estan bien equipadas, estos espacios deben contar
con materiales para la recreacion y sana convivencia de los visitantes, también,
aspectos de seguridad e informacion presentan calificaciones mas deficientes, debido

a que no se cuenta con un inventario de atractivos naturales y culturales.

Un aspecto indispensable en los lugares que se ofertan servicios es la
publicacion tanto de servicios como de los precios de los mismos, en el
emprendimiento no se exhiben los precios de los productos, tampoco los horarios de
atencion, reglas de conducta, servicios y actividades que se ofertan de igual manera
no existe parametros de seguridad, debido a que no disponen de extintor de incendios
en ninguna de las viviendas, no tienen publicados los nimeros de emergencia, ni guias
de que hacer en caso de situacion de emergencia. La inexistencia de estos
requerimientos puede significar el alejamiento de los posibles clientes debido a que
desconocen de los servicios ofertados, por ende disminuye la satisfaccion de los
requerimientos de informacion de los turistas para acceder a los servicios que tiene el

emprendimiento.
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Evaluacion de los emprendimientos

Los emprendimientos cuentan con puntuaciones muy aceptables en cuanto a la
prestacion de los servicios turisticos, esto explica el tiempo que llevan desarrollando
la actividad, aunque sin conocimientos académicos la experiencia les ha permitido
implementar estrategias en favor de la adecuada prestacion de los servicios, sin
embargo existen aspectos visibles que requieren mejoramiento, uno de los principales
aspectos es la falta de registros de visitantes aunque puede parecer no muy
importante esto puede aportar de manera efectiva al momento de reconocer los indices

de repitencia de servicios y en cierta medida la satisfaccion de los turistas.

Aspectos indispensables en los establecimiento turisticos en estudio, es la
publicacion tanto de servicios como de los precios de los mismos, no se exhiben los
precios de los productos, tampoco los horarios de atencion, reglas de conducta,
servicios y actividades que se ofertan de igual manera no existen parametros de
seguridad, debido a que no disponen de extintor de incendios en ninguna de los
emprendimientos, no tienen publicados los nimeros de emergencia, ni guias de que

hacer en caso de situacion de emergencia.

Otro aspecto importante y que representa una deficiencia en los
emprendimientos es la falta de algunas caracteristicas de seguridad que son las
calificaciones mas deficientes, debido a que no se cuenta con un inventario de
atractivos naturales y culturales y la inexistencia de estos requerimientos puede
significar el alejamiento de los posibles clientes debido a que desconocen de los
servicios ofertados, por ende disminuye la satisfacciéon de los requerimientos de
informacion de los turistas para acceder a los servicios que tienen los

emprendimientos.
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4.3. Determinacion del nivel de satisfaccion de los turistas que visitan dichos emprendimientos comunitarios.

En la determinacién del nivel de satisfaccion de los turistas que visitan los emprendimientos en estudio, se aplicaron un
total de cincuenta encuestas diferenciadas, considerando los servicios que los turistas hayan adquirido durante su visita,

estos pueden ser: alimentacion, artesanias, guianza, hospedaje o danza.

Encuestas aplicadas a turistas de acuerdo con los servicios adquiridos.

e Areade Alimentacion: la siguiente encuesta dirigida a turistas que hayan adquirido el servicio de restauracion,

la cual consta de dieciséis preguntas obteniendo los siguientes resultados:

A continuacién, se presenta de manera resumida las encuestas realizadas a los turistas de acuerdo a las diferentes

areas de servicios turisticos que se ofrecen en los Emprendimientos en estudio.

Tabla 14: Encuestas a turistas

Servicio de alimentacion

N° Preguntas

Grafico

Analisis

¢,Cual es su opinién
sobre la comodidad
de los muebles del
restaurante?

2%

38%

11%

H Excelente
B Muy
bueno

Bueno

M Regular

Del total de personas encuestadas expresa que los
muebles del Restaurante son muy buenos, asi
también un alto porcentaje expresa que tienen un
estado de muy bueno; considerando que los muebles
del restaurante son el lugar que contribuye a la
satisfaccion en la obtencion del servicio, es
importante considerar que estos muebles deben
garantizar comodidad, seguridad y bienestar a los
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clientes.

¢,Cual es su opinion
sobre el estado de
manteles, cubiertos,
vajilla?

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

H Malo

De acuerdo a los encuestados menciona que en un
sesenta por ciento, como excelente los cubiertos,
manteles y vajilla del restaurante, el porcentaje
restante se distribuye entre muy bueno y bueno; se
determina que la indumentaria del restaurante es
Optima, este es un aspecto importante porque a
través de esta se puede ganar la confianza de los
clientes para servirse los alimentos.

¢,Cual es su opinion
sobre limpieza e
higiene dentro y
fuera de las
instalaciones?

H Excelente
B Muy Bueno
M Bueno

H Malo

M Regular

De acuerdo con lo expresado por los encuestados en
un sesenta y cuatro por ciento consideran la limpieza
como excelente el porcentaje restante se distribuye
entre muy bueno y bueno, lo cual expresa cierto
grado satisfactorio mas sin embrago en
cuestionamientos de limpieza se requiere alcanzar
un puntaje excelente de manera general por ello es
importante trabajar de sobremanera hasta conseguir
un puntaje general de excelente.
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¢ Cual es su opinion
sobre la limpieza y
estado del baio?

M Excelente
B Muy
bueno

Bueno

H Malo

Segun lo expresado por las personas encuestadas,
coinciden en un sesenta por ciento que la limpieza y
estado de los bafios es excelente y el porcentaje
restante lo consideran como muy bueno; de esta
manera se considera que este aspecto comprende
gran importancia para los turistas y es indispensable
conservar estos indices y de ser posible mejorar para
alcanzar la excelencia en su totalidad

¢ Cual es su opinion
sobre el menu
ofertado?

H Excelente

B Muy bueno
Bueno

M Regular

® Malo

De acuerdo con lo expresado por las personas
entrevistadas en un setenta y seis por ciento
coinciden en que el menu ofertado es excelente, asi
también el porcentaje restante considera que es muy
bueno y bueno. Es el aspecto gastronémico el que
puede representar la satisfaccion total del servicio
ofertado y con los porcentajes obtenidos los turistas
se sienten satisfechos con la oferta gastronémica de
la zona.
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8 ¢ Cual es su opinion La actitud del personal, segun los encuestados en
sobre actitud del " Excelente gue en un noventa y seis por ciento son excelentes,
gteerrs]giréa}; que le Iy B lo cual determina que la atencién que ofrecen las

¥ Bueno personas involucradas en el servicio, es confiable y

B Regular segura. Lo cual es un aspecto importante debido a

u Malo que brinda garantias a los turistas durante su
estancia en este sector.

9 ¢ Cual es su opinion Del porcentaje de encuestados mencionan que el
sobre la relacion entre mBxeelente | hrecio cancelado por el servicio es muy bueno y
gérx;%%y calidad del 'Eﬂu‘;‘/no bueno, lo cual determina la necesidad de mejorar el

= Bueno servicio para que el cliente sienta que lo cancelado

m Regular por el servicio compensa todo lo que incluye el

o Mo servicio que le ofrecen o por lo menos exprese
satisfaccion entre la relacion precio y servicio
ofertado, para lo cual se recomienda mejorar de
manera constante la oferta.

10 Antes de su vista a La informacion recibida previo a la visita corresponde
los emprendimientos a un ochenta y dos por ciento, pero también existen
turisticos porcentajes en los que los encuestados no han
comunltgrlos de la recibido informacién previa, lo cual puede
parroquia de m Suficiente

Ambuqui ¢Qué
informacion recibi6?

H Insuficiente

= No obtuvo

representar la falta de promocion en fuentes
comunes de gran capacidad lo cual puede repercutir
con el desconocimiento de los emprendimientos y el
reducido namero de visitantes.
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11 ¢ Cudles fueron sus Del total de encuestados coinciden en que sus
expectativas, previo al expectativas en cuanto al servicio de alimentacion
servicio 5 de fueron moderadas en un setenta y seis por ciento,
alimentacion? p— asi el veinte por ciento menciona que sus

o Moderadas expec'Fativas eran gltas, pero un dato que destaca es

 Bajas Igs bajas expectativas que ten_l'an en un cuatro por
ciento, ello conlleva a considerar que aspectos
permitieron que dicho minimo porcentaje tuviera
expectativas bajas y tratar de mejorarlas.

12 ,Entonces con la
respuesta de la Del total de encuestados determinan que en un cien
pregunta anterior, por ciento se cumplieron sus expectativas, ello
considera que se expresa indices satisfactorios dentro del servicio y
logré cumplir con sus mSi . .
expectativas? .o asi también compromete a mantener el rango de

satisfaccion y en su momento otorgar mejoras que
permitan sobrepasar los estandares establecidos de
satisfaccion de los turistas.
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13

¢,De forma general
como califica usted la
atencion recibida
antes, durante vy
después del servicio

de alimentaciéon?

H Excelente

B Muy bueno
Bueno

M Regular

H Malo

En un porcentaje de cincuenta y seis por ciento
reconoce el servicio como muy bueno y los
porcentajes restantes entre excelente y bueno, lo
cual permite identificar que de manera general el
cliente se siente satisfecho con el servicio ofertado y
gue a su vez requiere ciertos aspectos para mejorar
Su visita y que esta sea mas placentera.

14

¢Cual seria  su
recomendacion para
mejorar la calidad del
servicio de

alimentacion?

30%

W Mas variedad
de platos

B Mejor espacio

Ventilacion

De acuerdo con las sugerencias y recomendaciones
de los clientes se requiere que el espacio sea mas
amplio, que haya mas variedad en el servicio y que
por ultimo se instale un sistema de ventilacién que
permita tener un ambiente mas agradable y
confortable.

Fuente: Elaboracién propia



Tabla de ponderacion de resultados
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En la siguiente tabla se muestran porcentajes de resultados globales, para lo cual se ha considerado las preguntas

especificamente relacionadas con el cumplimiento de estandares de calidad y la satisfaccion de los clientes.

Tabla 15: Ponderacion de resultados

Servicio de Alimentacion
Preguntas Excelente
¢,Cudl es su opinién sobre la comodidad de los muebles del restaurante? 11%
¢,Cudl es su opinién sobre el estado de manteles, cubiertos, vajilla? 58%
¢,Cual es su opinidn sobre limpieza e higiene dentro y fuera de las
instalaciones? 68%
¢,Cudl es su opinién sobre la limpieza y estado del bafio? 60%
¢,Cudl es su opinién sobre el men( ofertado? 86%
¢,Cudl es su opinién sobre actitud del personal que le atendié? 96%
¢,Cudl es su opinién sobre la relacion entre el precio y calidad del
servicio? 85%
¢,De forma general como califica usted la atencidn recibida antes, durante
y después del servicio de alimentacion? 30%
Suma 494%
TOTAL 62%

Muy bueno Bueno
49%
28%

20%
40%
14%

4%

15%

56%

226%
28%

38%
14%

12%
0%
0%
0%
0%

14%

78%
10%

Regular

2%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%

2%
0%

Malo

0%

0%

0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%
0%

Fuente: Elaboracién propia
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De los datos expuestos en la tabla N°13 se puede mencionar que los turistas consideran como excelente al servicio de
alimentacion con un porcentaje del sesenta y dos por ciento, seguido de un porcentaje de veintiocho por ciento que lo
consideran muy bueno y un diez por ciento lo consideran como bueno. Estos porcentajes muestran el indice mas alto en el

parametro de excelente por lo cual se considera adecuada la prestacion de los servicios turisticos en los emprendimientos.

e Servicio de Artesanias la siguiente encuesta estuvo dirigida a turistas que hayan realizado visita al taller de,

la cual consta de quince preguntas, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 16: Encuestas a turistas.

Servicio de artesanias

N° Preguntas Grafico Andlisis
3
¢,Cual es su opinion 2%, 0% B Excelente Dichos datos reflejan el dominio de la
de la informacion . . L -
brindada? informacion, mas sin embargo es indispensable
rindada” = Muy o .
bueno fortalecer los conocimientos para llegar de mejor
Bueno

manera con la informacién idénea a los clientes.

M Regular
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¢, Cual es su opinién
de la actitud del
personal en el sitio?

Dentro de los aspectos que destacan en la
atencion al cliente esta la actitud del personal en
el sitio, en esta pregunta los encuestados

M Excelente
= Muybueno  respondieron como excelente, en un ochenta y

= Bueno seis por ciento, seguido por un catorce por
M Regular
= Malo ciento que consideran como muy buena. Estas
caracteristicas brindan mayor confianza y
seguridad a los clientes y por ello es necesario
considerarlas en la prestacion del servicio
¢, Cual es su opinién En la presentacion del personal las artesanias
sobre la .
presentacion del son las personas que elaboran las artesanias
personal? W Excelente las que se encaran de exponer, con detalles
B Muy B . .,
RN reales sobre los materiales, la elaboracion,
M Bueno
. etc... Del total de encuestados el noventa y
alo
m Regular cuatro por ciento opinan que la exposicion es

excelente y un seis por ciento lo catalogan como
muy bueno, lo cual esta dentro de los
estandares de agrado para los clientes.
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¢, Cual es su opinién En un noventa y seis por ciento de encuestados
acerca de la
exposicion de las
artesanias?

consideran como excelente la exposicion en el

B Excelente

taller de artesanias, seguido por un cuatro por

B Muy
bueno

phanile buena. Estas categorias son muy aceptables y

ciento de clientes que la califican como muy

UL comprometen a los artesanos a mantener estos

estandares, siempre anhelando mejorar, para la

satisfaccion de los clientes.

¢, Cual es su opinién Sobre la calidad de las artesanias el cien por
sobre la calidad de

. ciento de los encuestados lo catalogan como
las artesanias? g9

= Excelente excelente. Esta opinibn deja de lado las
B Muy bueno

opciones de muy bueno, bueno, regular y malo

W Bueno

= Regular gue tiene un porcentaje de cero por ciento y deja

B Malo en evidencia la calidad de las artesanias

elaboradas en los emprendimientos

afroecuatorianos de la parroquia de Ambuqui.
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¢Cual es su opinion

sobre la M Excelente
infraestructura  para = Muy bueno
presentacion de .
artesanias? ueno

M Regular

® Malo

Acerca de la infraestructura en la cual se
presentan las artesanias, el noventa por ciento
de los encuestados consideran como excelente,
mientras que el diez por ciento restante la
consideran como muy buena, este es un
aspecto indispensable para generar bienestar a
los clientes por ende los datos obtenidos son

alentadores.

¢, Cudl es su opinion
sobre la variedad de
las artesanias?

B Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

H Malo

Esta opiniébn es muy satisfactoria mas sin embargo para
alcanzar una opinion de excelencia al cien por ciento, se
puede considerar la elaboracion de nuevos disefios de
acuerdo a los diferentes segmentos de visitantes.
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10 ¢Cual es su opinion
sobre el precio de las
artesanias?

H Excelente
B Muy bueno

W Bueno

De acuerdo al total de encuestados el cincuenta
y ocho por ciento, creen que el precio de las
artesanias es muy bueno, mas sin embargo, hay
un treinta y seis por ciento que lo consideran
excelente y el porcentaje restante del seis por
ciento corresponde a bueno. Es importante la
elaboracion de artesanias enfocadas a
diferentes segmentos de mercado, con

diversidad en los disefos, tamafios y utilidad.

11 Antes de su vista a los
emprendimientos
turisticos comunitarios
de la parroquia de
Ambuqui ¢ Qué
informacioén recibi6?

M Suficiente
H Insuficiente

® Normal

La informacién recibida previo a la Vvisita,
corresponde a un ochenta por ciento, como
suficiente, pero también existen porcentajes en
los que no han recibido informacion previa, lo
cual puede representar la falta de difusién en
fuentes comunes de gran capacidad lo cual
puede repercutir en el desconocimiento de los
servicios ofertados en las comunidades

afroecuatorianas de la parroquia de Ambuqui.
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¢,Cuales fueron sus
expectativas, previo a Los clientes encuestados, tenian altas
la visita del taller de

artesanias? expectativas en la presentacion de la danza y

|
i experimentarla elaboracion de artesanias en
® Moderada arcilla, esto evidencia el interés de los turistas
por apreciar este arte del pueblo afrochotefio,
para brindar resultados con mayores indices de
satisfaccion se puede implementar actividades
en relacion a esta actividad.
¢De forma general Del total de encuestados en un mayor
cémo califica usted la porcentaje expresan como excelente el servicio
atencion recibida ® Excelente en general, seguido de un diez y seis por ciento
antes,  durante = Muy bueno de muy bueno. Aunque el nivel de excelencia es
despues def servicio de R de un ochenta y cuatro por ciento, se deben
artesanias? W Regular
TS considerar que aspectos son los que no

permiten alcanzar la plena satisfaccion de los

clientes para mejorarlos.
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14 ¢Entonces con

respuesta de

pregunta anterior,

considera que se logré

Wi

Del total de encuestados, el cien por ciento
consideran que se logré6 cumplir con sus
expectativas. Los datos evidencian el

cumplimiento con los servicios ofertados, lo cual

. m No
cumplir con . L :
_ n conlleva a la satisfaccion de los clientes.
expectativas?
15 ¢Cuél seria Los clientes sugieren realizar artesanias en
recomendacion W articulos

mejorar la calidad en el

taller de artesanias?

economicos

B Art.utilitarios

B Mayor tiempo
en taller

tamafios mas pequefios y que los turistas
puedan llevarse como un recuerdo de la zona,
ademas consideran importante la permanencia
de més tiempo en el taller. Considerando lo
expuesto se puede considerar elaborar
paquetes que incluyan a los turistas en todo el
proceso desde la obtencién de materiales hasta

la elaboracion de las artesanias.

Fuente: Elaboracion propia
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En la siguiente tabla se muestran porcentajes de resultados globales, para lo cual se ha considerado las preguntas

especificamente relacionadas con el cumplimiento de estandares de calidad y la satisfacciéon de los clientes.

E= Excelente MB= Muy Bueno B=Bueno R=Regular M= Malo

Tabla 17: Ponderacion de resultados

Servicio de Artesanias

Preguntas E
¢ Cual es su opinion de la informacion brindada? 76%
¢, Cual es su opinion de la actitud del personal en el sitio? 86%
¢ Cual es su opinion sobre la presentacion del personal? 96%
¢ Cudl es su opinion acerca de la exposicion de las artesanias? 96%
¢ Cual es su opinion sobre la calidad de las artesanias? 100%
¢ Cudl es su opinidn sobre la infraestructura para presentacion de artesanias? 90%
¢ Cual es su opinion sobre la variedad de las artesanias? 78%
¢, Cual es su opinion sobre el precio de las artesanias? 26%
¢De forma general como califica usted la atencion recibida antes, durante y después del servicio de artesanias 84%
0
Suma 732%
TOTAL 81%

MB
22%
14%

4%
4%
0%
10%
22%
68%

16%

160%
18%

2%
0%
0%
0%
0%
0%

6%

0%
8%
1%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%

Fuente: Elaboracion propia
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De los datos expuestos en la tabla 14 se puede mencionar que los turistas consideran como excelente al servicio de
artesanias con un porcentaje del ochenta y uno por ciento, seguido del dieciocho por ciento que lo consideran muy bueno
y uno por ciento lo consideran como bueno. Estos porcentajes muestran el indice mas alto en el parametro de excelente
por lo cual se considera muy adecuada la prestacién del servicio de artesanias, haciendo énfasis en la necesidad de

implementar estrategias que permitan a los turistas alcanzar el nivel de satisfaccion total en los emprendimientos.

e Servicio de Guianza.- la siguiente encuesta estuvo dirigida a turistas que hayan realizado visitas guiadas, la

cual consta de doce preguntas se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 18: Encuestas a turistas

Servicio de Guianza

N° Pregunta Grafico Andlisis
1.  ¢Cual es su opinién El setenta por ciento de los encuestados
sobre la informacion creen que la informaciéon brindada en el
brindada durante el B Excelente recorrido es excelente, mientras que, el

recorrido? treinta por ciento lo califican como muy

B Muy bueno
F— bueno. Estas opiniones expresan cierto
dominio y sensatez acerca de la informacion
M Regular .
brindada por parte de las personas a cargo
® Malo

del servicio de guianza.
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¢, Cual es su opinion

sobre los
conocimientos del
guia local?

M Excelente
B Muy bueno
M Bueno

M Regular

® Malo

Los clientes encuestados expresan en un
ochenta y cuatro por ciento como
excelente el conocimiento que tienen los
guias a cargo de este servicio, por otro
lado un diez y seis por ciento expresan
gue el conocimiento de los guias es muy
bueno. Es importante que la participacion
de los guias durante el recorrido sea de
calidad y que la informacién brindada sea
satisfactoria

¢, Cual es su opinion

acerca de la
presentacion del
guia local?

M Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

El cien por ciento de los encuestados
considera como excelente la
presentacion de los guias durante el
recorrido. Este dato es relevante,
considerando que el guia, es quien
mantiene relacion constante y
permanente con los turistas, por ello su
forma de mostrarse, a los clientes influye
de sobre manera en los grados de
conflanza y seguridad durante la
permanencia en las comunidades.
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¢, Cual es su opinién
de los senderos y
sitios visitados?

De acuerdo a lo expresado por los
clientes una de las dificultades es los
medios de transporte para la movilizacién
y la accesibilidad de las vias en
[EETD determinados atractivos.

M Regular

M Excelente

B Muy bueno

® Malo

,Se sinti6  seguro
durante el recorrido? El cien por ciento de los encuestados
expresaron que se sintieron seguros
- durante el recorrido. Esta consideracion
permite evidenciar el compromiso de los
guias y sobre todo el grado de
responsabilidad de los mismos al
momento de realizar su trabajo.

B No

¢ Cuél es su opinion
de la relacion entre el
precio y la calidad del
servicio?

Se puede considerar que hay aspectos que
se deben mejorar, para alcanzar un nivel de
excelente, mas sin embargo los datos
arrojados por los turistas no se alejan del todo
de un buen nivel en cuanto al precio

® Muy bueno cancelado por los servicios.
M Bueno

M Excelente

MW Regular
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Antes de su vista a los
emprendimientos
turisticos comunitarios
del valle de El Chota.
¢ Qué informacién
recibio?

B Suficiente

H Insuficiente

B No recibio
informacién

La informacion recibida previo a la visita,
corresponde a un ochenta por ciento,
como suficiente, pero también existen
porcentajes en los que no han recibido
informacion previa, lo cual puede
representar la falta de difusion en fuentes
comunes de gran capacidad lo cual puede
repercutir en el desconocimiento de los
servicios ofertados en las comunidades
afroecuatorianas de la parroquia de
Ambuqui.

¢De forma general
como califica usted la
atencion recibida
antes, durante vy
después del servicio de
guianza?

M Excelente
B Muy bueno
M Bueno

H Malo

H Regular

Del total de encuestados en un mayor
porcentaje expresan como excelente el
servicio en general, seguido de un diez y
seis por ciento de muy bueno. Aunque el
nivel de excelencia es de un ochenta y
cuatro por ciento, se deben considerar
gue aspectos son los que no permiten
alcanzar la plena satisfaccion de los
clientes para mejorarlos.
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9. ¢Entonces con la Del total de encuestados, el cien por ciento
respuesta  de la consideran que se logré cumplir con sus
pregl_Jdnta antclanor,, expectativas. Los datos evidencian el
consiaera que se logro cumplimiento con los servicios ofertados, lo
cumplir con sus . | I | tisfaccion de | lient
expectativas? | Si Ccual conilleva a la satistaccion ae Ios clientes.

H No

10. ¢Cudl seria su
recomendacion para Los turistas encuestados recomiendan
mejorar la calidad en que existan mas guias en las
el servicio  de comunidades que permitan separar los
guianza? = Mayor 4

: y grupos grandes y también que se realce

interaccion con 3 .,

comuneros una mayor interaccibn con los
m Més guias comuneros. Estos aspectos se pueden

locales considerar con la intencién de brindar un

servicio mas personalizado y que permita
satisfacer a los clientes.

Fuente: Elaboracién propia
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En la siguiente tabla se muestran porcentajes de resultados globales, para lo cual se ha considerado las preguntas

especificamente relacionadas con el cumplimiento de estandares de calidad y la satisfaccion de los clientes.

E= Excelente MB= Muy Bueno B=Bueno R=Regular M= Malo

Tabla 19: Ponderacion de resultados

Servicio de Guianza

Preguntas
¢,Cual es su opinion sobre la informacién brindada durante el recorrido?

¢, Cudl es su opinién sobre los conocimientos del guia local?

¢, Cual es su opinién acerca de la presentacion del guia local?

¢, Cudl es su opinién de los senderos y sitios visitados?

¢ Se sintié seguro durante el recorrido?

¢, Cual es su opinion de la relacién entre el precio y la calidad del servicio?

¢De forma general como califica usted la atencion recibida antes, durante y después del servicio de guianza?
Suma

TOTAL

E
70%
84%
100%
40%
100%
100%
84%
578%
83%

MB
30%
16%

56%
0%
0%
8%

110%

14%

0%
0%
0%
4%
0%
0%
8%
12%
2%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

Fuente: Elaboracion propia
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De los datos expuestos en la tabla 16, se puede mencionar que los turistas consideran como excelente al servicio
de guianza con un porcentaje del ochenta y tres por ciento, seguido del catorce por ciento que lo consideran muy bueno y
dos por ciento lo consideran como bueno. Estos porcentajes muestran el indice mas alto en el parametro de excelente por
lo cual se considera muy adecuada la prestacion del servicio de guianza, haciendo énfasis en la necesidad de implementar

estrategias que permitan a los turistas alcanzar el nivel de satisfaccion total en los emprendimientos.

e Servicio de Hospedaje.- la siguiente encuesta dirigida a turistas que hayan adquirido servicios de hospedaje,

la cual consta de catorce preguntas, se obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 20: Encuestas a turistas.

Servicio de Hospedaje

N° Preguntas Graficos Andlisis

¢, Cuél es su opinion
acerca de la
infraestructura del

En tal virtud los clientes y turistas se sienten
satisfechos con las caracteristicas de la

T~ 5 W Excelente infraestructura, mas, sin embargo, es
emprendimiento® B MUy bueno necesario mejorar los espacios para
alcanzar la plena satisfaccion de los
Bueno .
clientes.
M Regular

® Malo
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¢,Cual es su opinion
acerca de la
comodidad de la
cama y colchon?

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

® Malo

En el area de hospedaje las
caracteristicas del colchén y la cama en
general influyen de sobremanera en el
resto de actividades a desarrollar, el
resto del dia, por ello se debe tomar en
cuenta las mejores condiciones de las
mismas para ofrecer a los clientes y
alcanzar niveles de excelencia.

¢,Cual es su opinion
del estado de
sabanas, edredones,
almohadas y cortinas
es?

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

® Malo

En un ochenta y seis por ciento los
encuestados consideran, excelente las
condiciones de los elementos en tela de
la habitaciéon, un once por ciento lo
considera como muy bueno y el tres por
ciento, como bueno. Es importante
cuidar los detalles de las habitaciones
procurando una renovacién constante
de los mismos para que los clientes se
sientan de la mejor manera.
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¢,Cual es su opinién
del estado de los
muebles (armario,

M Excelente

El setenta y ocho por ciento de los
encuestados coinciden en que los
muebles tenian un estado muy bueno y

velador)? H Muy bueno
= Bueno un veinte y dos por ciento lo consideran
= Regular excelente. Un aspecto pqr can|derar
S es que en algunas habitaciones no
existen muebles, para la colocacion de
implementos de los turistas, lo cual es
muy necesario y se debe implementar
en todas las habitaciones.
; Cual es su opinion .
gobre el espacgo de En cuanto al espacio de las
la habitacion? ——— hablt_acmnes, en un alto porcentaje
consideran que es excelente y un cuatro
B Muy bueno . .
e por ciento mencionan que es muy
ueno .. .
bueno. Es propicio que el cliente tenga
M Regular . -
& su espacio para movilizarse y colocar su
M Malo

equipaje, por ello es adecuado que las
habitaciones sean espaciosas.
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¢,Cual es su opinién
de la limpieza de la
habitacion?

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

® Malo

Del total de encuestados un noventa y
seis por cliente consideran que la
limpieza es excelente mientras que un
cuatro por ciento lo consideran como
muy bueno. Estas caracteristicas son
muy relevantes, porque, evidencian el
compromiso por mantener los espacios
higiénicamente adecuados para
propiciar el bienestar y y satisfaccion de
los clientes.

¢,Cual es el estado
del bafo?

H Excelente
B Muy bueno
M Bueno

M Regular

® Malo

Estos datos dejan en evidencia que hay
caracteristicas dentro del bafio que se
deben mejorar para que los clientes
puedan sentirse a gusto con el bafio en
general.
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¢,Cual es su opinién
acerca del precio del
servicio de
hospedaje?

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

W Regular

® Malo

En relacion a lo obtenido se puede
considerar las caracteristicas del turismo
en A&reas rurales contienen aspectos
particulares afines a la convivencia, pero
sin dejar de lado el confort y bienestar de
los clientes y por ello es necesario ofertar
servicios con calidad, de manera que los
turistas y clientes se sientan satisfechos
con los servicios que obtienen y el dinero
gue cancelan por los mismos.

SAntes de su vista a
los emprendimientos
turisticos
comunitarios del valle
de ElI Chota, Ila
informacion recibida
fue?

B Suficiente

H Insuficiente

m No recibid
informacién

La informacion recibida previo a la
visita, corresponde a un ochenta por
ciento, como suficiente, pero también
existen porcentajes en los que no han
recibido informacion previa, lo cual
puede representar la falta de difusién en
fuentes comunes de gran capacidad lo
cual puede repercutir en el
desconocimiento de los servicios
ofertados en las comunidades
afroecuatorianas de la parroquia de
Ambuqui.
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10. De forma general Aunque el nivel de excelencia es de un
¢como califica usted la ochenta y seis por ciento, se deben
atencion recibida antes, .
durante y después del conS|.derar gue aspectos son Io§ que.rjo
servicio de hospedaje? S48 s Bl permiten alcanzar la plena satisfaccion

e de los clientes para mejorarlos.
M Bueno

M Regular

H Malo

11 ¢Entonces con
la respuesta de El cien por ciento de los encuestados
la pregunta consideran que se logré cumplir con sus
anterior, expectativas, sin embargo, con el andlisis
considera que B Si de las preguntas anteriores se determina
se logré cumplir = No necesario mejoras en algunos aspectos de
con sus los servicios turisticos, para que los clientes
expectativas? se sientan a gusto y la satisfaccion sea

evidente.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla de ponderacion de resultados:

En la siguiente tabla se muestran porcentajes de resultados globales, para lo cual se ha considerado las preguntas

especificamente relacionadas con el cumplimiento de estandares de calidad y la satisfaccion de los clientes.

E= Excelente MB= Muy Bueno B=Bueno R=Regular M= Malo

Tabla 21: Ponderacion de resultados

Servicio de Hospedaje

E MB B R M

¢,Cual es su opinidn acerca de la infraestructura del emprendimiento? 86% 11% 0% 0% 0%
¢,Cual es su opinién acerca de la comodidad de la cama y colch6n? 76% 24% 0% 0% 0%
¢, Cual es su opinion del estado de sabanas, edredones, almohadas y cortinas es? 11% 8% 3% 0% 0%
¢,Cudl es su opinién del estado de los muebles (armario, velador)? 2% 78% 0% 0% 0%
¢, Cual es su opinion de la limpieza de la habitacién? %% 4% 0% 0% 0%
¢, Cudl es su opinién acerca del precio del servicio de hospedaje? 52% 30% 18% 0% 0%

De form neral ¢cém lifi ted la atencion recibi nt rant S | servici h je?
e forma general ¢ cdmo califica usted la atencion recibida antes, durante y después del servicio de hospedaje 86% 14% 0% 0% 0%

Suma 429% 247% 21% 0% 0%
Total 61% 35% 3% 0% 0%
Fuente: Elaboracién propia

De los datos expuestos en la tabla 18, se puede mencionar que los turistas consideran como excelente al servicio
de hospedaje con un porcentaje del sesenta y uno por ciento, seguido del treinta y cinco por ciento que lo consideran muy
bueno y tres por ciento lo consideran como bueno. Estos porcentajes muestran el indice mas alto en el parametro de
excelente por lo cual se considera muy adecuada la prestacion del servicio de hospedaje, haciendo énfasis en la necesidad

de implementar estrategias que permitan a los turistas alcanzar el nivel de satisfaccion total en los emprendimientos.
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Servicio de Danza La siguiente tabla contiene datos de encuestas aplicadas a turistas que obtuvieron el

servicio, obteniendo los siguientes resultados.

Tabla 22: Encuestas a turistas

Servicio de Danza

NO

Preguntas

Gréfico

Analisis

Desde su punto de vista
¢, Qué conocimiento tienen
las personas a cargo de la
danza?

M Excelente
® Muy bueno
Bueno

M Regular

El total de encuestados consideran que el las
personas a cargo de la danza tienen un gran
conocimiento, lo cual permite alcanzar un
nivel de excelencia, lo cual se puede
considerar como un interesante atractivo para
los turistas, es necesario realizar controles
permanentes que permitan conservar las
conocimientos con los que cuentan las
personas a cargo brindar este servicio y de
este modo garantizar una adecuada
prestacion de los servicios.

., Como califica usted la
presentacion del personal
que realiz6 la danza?

H Excelente

B Muy bueno
Bueno

M Regular

® Malo

Los porcentajes permiten conocer que la
presentacion del personal en la danza cumple
moderadamente las expectativas de los
clientes mas sin embargo es necesario
prestara atencion a los detalles de las
personas que realizan la danza para que
mantengan una adecuada expresion corporal,
se demuestre completo aseo y buen estado
de la indumentaria.
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¢, Como califica usted la
vestimenta utilizada en la
presentacion de danza?

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

H Malo

Los encuestados expresan en su mayoria
como excelente las caracteristicas de la
vestimenta utilizada en la danza, es necesario
realizar una renovacion de la vestimenta cada
cierto tiempo, considerando el uso que se le
brinde, ademas de aquello ese puede
considerar la complementacion de la
vestimenta con indumentarias relacionadas
con las caracteristicas culturales propias de
las expresiones culturales del valle de El
Chota, lo cual realza la vestimenta, brindando
mayor atraccion para los turistas

¢,Como califica usted la
explicacién brindada sobre
la danza?

H Excelente
B Muy bueno
M Bueno

M Regular

® Malo

La mayoria de los encuestados consideran
como excelente, la explicacion brindada
acerca de la danza, lo cual es muy importante
porque, permite difundir la cultura de manera
oOptima y esta informacion puede ser un
motivo para que otros turistas lleguen a estos
emprendimientos.
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¢Cudl es su opinién
acerca del espacio en el
gque se desarrollo la
danza?

H Excelente
B Muy bueno
W Bueno

M Regular

H Malo

Del total de encuestados solamente el
cuarenta por ciento lo consideran como
Excelente, esto se asocia a que las
presentaciones se realizan en la zona externa
de las viviendas y en algunos casos a orillas
del rio y en momentos los mosquitos y otros
insectos de la zona incomodan a los turistas,
frente a esto se puede considerar adecuar un
espacio amplio y seguro para realizar la
presentacion de la danza.

6.

¢,Como califica usted la
musica utilizada para la
presentacion de danza?

H Excelente
H Muy bueno
M Bueno

M Regular

® Malo

Se considera como excelente la musica utilizada
para la presentacion de la danza, es importante
destacar que en ciertas ocasiones se realizan
presentaciones con musica en vivo, de acuerdo a
los requerimientos de los clientes, logrando asi
experiencias diferentes en los mismos.
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¢Es adecuado el precio
cancelado por la
presentacion de danza?

| Si

H No

Los clientes expresan sentirse muy de
acuerdo con el precio cancelado por el
servicio de danza, es por ello necesario
desarrollar mejoras en aspectos que
incomodan a los turistas para que mantengan
la conformidad por el servicio y el precio
cancelado.

Antes de su vista a los
emprendimientos turisticos
comunitarios de la
parroquia de Ambuqui,
¢ Qué informacion recibi6?

B Suficiente

H Insuficiente

H No recibié
informacion

El mayor porcentaje de los encuestados
recibi6 informacion suficiente sobre los
emprendimientos turisticos comunitarios mas
sin embargo es necesario optar por un
programa de difusién de los servicios que
ofertan los emprendimientos en este sector
para ampliar el nimero de posibles visitantes.
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¢Cree usted que la
presentacion de danza fue
de calidad?

uSi

H No

Los encuestados en su totalidad expresan
gue el servicio de danza fue de calidad, es
importante mantener los aspectos como
carisma, de las personas que realizan la
danza y brindar espacios de interaccion con
los turistas para que los turistas se sientan
satisfechos.

10.

¢ Qué expectativas tuvo
usted previo a la obtencion
del servicio de danza?

M Altas
B Moderadas

Bajas

Los clientes encuestados, tenian altas
expectativas en la presentacion de la danza y
experimentar el baile de la bomba, esto evidencia
el interés de los turistas por apreciar una de las
expresiones mas reconocidas del pueblo
afrochotefio, es necesario rescatar dichas
tradiciones y mediante esta desarrollar la actividad
turistica en el sector.

11.

¢De forma general como
califica usted la atencion
recibida antes, durante y
después del servicio de
danza?

H Excelente

B Muy bueno
Bueno

M Regular

® Malo

Del total de encuestados la mayoria expresa
un nivel de excelente, la atencion recibida en
todo momento en la visita a los
emprendimientos, sin embargo se requiere
gue en todos los emprendimientos y en todo
momentos los turistas sin excepcion reciban
un trato adecuado para que los minimos
porcentajes que lo catalogan como muy
bueno se incluyan dentro de la calificacion de
excelencia.
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12.

¢Entonces con la
respuesta de la pregunta
anterior, considera que se
logr6 cumplir con sus

u Si

H No

Los turistas expresaron que se logré cumplir
con sus expectativas, lo cual evidencia una
adecuada prestacién del servicio de danza.
Es importante destacar que el baile de la
bomba es una de la expresiones culturales
mas reconocidas del pueblo afrochotefio por
ello es importante aprovecharlo como un
importante atractivo para el turismo, siempre
realizandolo de manera adecuada y con
estandares de calidad.

13.

expectativas?
¢ Cual seria su
recomendacion para

mejorar la calidad en el
servicio de danza?

B Mayor duracion

W Mas gente de la
comunidad

Fogatas culturales

Generalmente la presentacion de danza en los
emprendimientos dura entre dos y tres horas,
durante la cual se incluye una rapida clase de
baile para los clientes y una explicacion acerca de
la importancia del baile de la bomba, se debe
tomar en cuenta las recomendaciones que
realizan los clientes entre estas que se amplie el
tiempo de danza, asi también que se incluyan
grupos de mdasica en vivo asi como invitar a
personas de la comunidad a las presentaciones lo
cual permitiria una mayor interaccién entre turistas
y comuneros a los que se suma la realizacion de
fogatas culturales. Las actividades que
recomiendan los turistas se pueden realizar de
acuerdo a los segmentos, la disponibilidad de
tiempo y por ende el valor cancelado por la
prestacion del servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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En la siguiente tabla se muestran porcentajes de resultados globales, para lo cual se ha considerado las preguntas

especificamente relacionadas con el cumplimiento de estandares de calidad y la satisfaccion de los clientes.

E= Excelente MB= Muy Bueno B=Bueno R=Regular M= Malo

Tabla 23: Ponderacion de resultados

Servicio Danza

Preguntas E
Desde su punto de vista ¢ Qué conocimiento tienen las personas a cargo de la danza? 100%
¢, Como califica usted la presentacion del personal que realiz6 la danza? 83%
¢, Coémo califica usted la vestimenta utilizada en la presentacion de danza? 86%
¢, Como califica usted la explicacion brindada sobre la danza? 90%
¢, Cual es su opinion acerca del espacio en el que se desarrollé la danza? 45%
¢ Como califica usted la musica utilizada para la presentacion de danza? 96%
¢, Es adecuado el precio cancelado por la presentacion de danza? 100%
¢, Cree usted que la presentacion de danza fue de calidad? 100%
¢,De forma general como califica usted la atencion recibida antes, durante y después

del servicio de danza? 92%
Suma 792%
Total 88%

MB

0%
17%
14%
10%
22%

4%

0%

0%

8%
75%
8%

0%
0%
0%
0%
33%
0%
0%
0%

0%
33%
4%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%

Fuente: Elaboracién propia
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De los datos expuestos en la tabla 20 se puede mencionar que los turistas consideran como excelente al servicio de
danza con un porcentaje del ochenta y ocho por ciento, seguido del ocho por ciento que lo consideran muy bueno y cuatro
por ciento lo consideran como bueno. Estos porcentajes muestran el indice mas alto en el parametro de excelente por lo
cual se considera muy adecuada la prestacién del servicio de danza, haciendo énfasis en la necesidad de implementar

estrategias que permitan a los turistas alcanzar el nivel de satisfaccion total en los emprendimientos.
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4.1. Disefio de estrategias para el mejoramiento de las actividades turisticas en

las comunidades sefialadas.

Para lograr el disefio de estrategias, que permitan el mejoramiento de las
actividades turisticas en las comunidades sefialadas, se propone el disefio de una
matriz FODA, misma que se elaboraré en base a la informacion recabada a lo largo de
la investigacion y con ello se elaborara una matriz, en la cual se identificaran las

estrategias mas idoneas de acuerdo con la realidad de cada emprendimiento.

Para el disefio de las matrices de estrategias, se consideré toda la informacién

recabada en los anteriores objetivos, obteniendo los siguientes datos.

Matriz FODA Artesanias Coangue

Tabla 24: Matriz FODA Artesanias Coangue

ARTESANIAS COANGUE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1-Local propio destinado al recibimiento
de clientes.

2-Infraestructura con decoracién acorde
al territorio.

3-Cuentan con servicios basicos
4-Experiencia de dieciocho afios en el
mercado.

5-Disponibilidad de materia prima en la

comunidad para la elaboraciéon de

artesanias.
6-Oferta diversificada, collares,
cuadros, mascaras, arreglos

decorativos, vestimenta, entre otros.

1-Limitada accesibilidad al
emprendimiento.

2-Falta de sefalética interna y externa.
3-Falta de adecuacion de exteriores del
emprendimiento.

4-Los propietarios desconocen de un
idioma extranjero.

5-Personal no profesionalizado en turismo
o afines.
6-Reducido involucramiento de
comuneros.

7-Desconocimiento de normativas que

rigen a emprendimientos artesanales.




7-Innovacion constante de productos.
8. - Caracteristicas paisajisticas y

climaticas agradables.
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8-Desconocimiento de primeros auxilios.
9-Carencia de estandares de calidad en la
prestacion de servicios.

10-Inexistencia de un mercado
establecido para la venta de sus

productos.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1-Unico en la elaboracién de trajes
ancestrales, collares y artesanias de
este tipo en la parroquia.
2-Participacion en ferias y exposiciones
a nivel nacional e internacional.

3-Flujo turistico via Ibarra-Tulcan.

4-Cercania a la capital provincial.

(40min).
5-Excelentes relaciones con
emprendimientos turisticos de

comunidades aledafias.

6-Colaboraciéon por parte del Gobierno
provincial de Imbabura.

7-Declaratoria provincial como
Geoparque mundial.

8-Desarrollo de eventos culturales en la
zona.

9-Programas de vinculaciébn de
universidades de la provincia y el pais.
10-Conformacién de paquetes turisticos

aprovechando los recursos existentes.

1-Limitada infraestructura turistica.
2-Escasa difusion del proceso de
elaboracion de los productos.

3- Presencia de oferta similar en
comunidades aledanas.

4- Mala promocion de comunidades
afroecuatorianas debido a los desérdenes
sociales en sectores vecinos.

5-Pérdida de interés por desarrollar la
actividad artesanal.

6-Fendmenos naturales.

Fuente: Elaboracion propia
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Considerando las condiciones internas y externas del emprendimiento se

identifican diferentes estrategias:

Tabla 25: Matriz de Estrategias

MATRIZ DE ESTRATEGIAS

Estrategias FO

Estrategias DO

-Disefiar una feria artesanal con el apoyo
del Gobierno provincial de Imbabura.
de

emprendimientos artesanales mediante la

-Promover el fortalecimiento
participacion en eventos culturales en
zonas aledanas.

-Realizar convenios con emprendimientos
aledafnos para la venta de artesanias en

sus establecimientos.

-Elaborar un paquete turistico vivencial
de

universitarios incluyendo comunidades

con el apoyo estudiantes
vecinas.
de

aprovechando el flujo turistico en la via

-Diseflar un plan promocion

Ibarra- Tulcan.

-Desarrollar un manual de calidad

turistica.

Estrategias FA

Estrategias DA

-Fortalecer las iniciativas comunitarias
desde las juntas parroquiales.

- Disefiar un modelo de promocién para la
difusion del emprendimiento.

-Crear una muestra fotogréfica dentro del
emprendimiento, en la cual se evidencie la
experiencia en el trabajo artesanal y
un  valor

presente agregado  al

emprendimiento.

-Elaborar un plan de capacitacion:
reglamentos de turismo, estandares de
calidad.
-Disefiar un modelo de sefialética
turistica interna.

-Realizar artesanias de diferentes
tamafios y con costos accesibles a
diferentes segmentos.

-Estandarizar

procesos para la

elaboracion de productos.

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 26: Matriz FODA, Asociacién comunitaria Aroma Caliente

ASOCIACION AROMA CALIENTE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1- Asociacion con personeria juridica.

2- Experiencia de quince afos en el
mercado.

3-Viviendas con decoracién acorde al
territorio.
4-Oferta
hospedaje, artesanias, danza, recorridos

diversificada (alimentacion,
turisticos).

5-Espacios que favorecen el desarrollo
del Turismo como: el centro cultural el
Juncal, servicios de alimentacion, etc.

6- Caracteristicas  paisajisticas y
climaticas agradables.

7-Carnaval “Olas del rio”.

8-Reconocimiento en el catastro
provincial.
8-Participacion constante en

capacitaciones.

1-Limitada promocién del
emprendimiento.

2-Falta de letreros informativos en la via
principal.

3-Inexistencia de espacio propio para
desarrollar la actividad.

4-Reducida capacidad de hospedaje.
5-Infraestructura sin caracteristicas de
accesibilidad.

6-Limitado uso de medios tecnoldgicos
para la promocion e informacién del
emprendimiento.

7-Limitado equipamiento dentro de las
viviendas.

8-Carencia de estandares de calidad.
9-Reducida planificacion en la prestacion
de servicios.
10-Desconocimiento  de un idioma
extranjero.

11- Falta de compromiso de los socios.
-12 Inadecuados procesos de
socializacion entre socios.

13- Personal no profesionalizado en el

area de turismo.

14-Reducido numero de personal
dedicado a la guianza.
15- Trabajo desarticulado entre
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emprendimientos de la comunidad.
16-Inexistencia de letreros en interiores
de viviendas.

17-Inexistencia de registros de turistas.
18-Procesos empiricos de andlisis de
satisfaccion de clientes.

19-Reducido involucramiento de
comuneros.

20-Pérdida de la identidad.

21- Presencia de insectos en atractivos.
22-Desconocimiento de primeros
auxilios.

23-Falta de limpieza de los atractivos.
24-Dificil

discapacidad.

acceso para personas con

25-Falta de innovacion en los productos.

OPORTUNIDADES

1-Cercania a la ciudad de Ibarra, capital
provincial (45min)

2-Apoyo constante desde el Gobierno
provincial de Imbabura.

3-La comunidad es una importante zona
comercial.

4-Flujo turistico via Ibarra Tulcan.

5-Participacion en ferias locales vy
provinciales.
6-Declaratoria provincial como

Geoparque mundial.
7-Organizacion de ferias y eventos
turisticos.

8-Conformacion de paquetes turisticos

AMENAZAS
1-Comunidad declarada como zona
conflictiva.

2-Amplia oferta de alimentacion en la
comunidad.

de

interrupciones constantes.

3-Servicio agua potable con

4-Desmotivacion de los socios.
5-Desvinculacion de socios.
6-Inadecuada conservacion de los
atractivos.

7-Contaminaciéon y uso inadecuado del
rio Chota.
8-Limitado de

comunitarios y parroquiales.

apoyo organismos




aprovechando los recursos culturales y
naturales de la zona.
- de de

universidades de la provincia, el pais y

Programas vinculacion
del extranjero.

10-Cercania a establecimientos
turisticos de la zona.

11-Afluencia de turistas.

12-Alianzas estratégicas con ONGs.

13-Trabajar con agencias turisticas.
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9-Nula de y
federaciones representantes del pueblo

cooperacion grupos

afrochotefio.

10-Fendmenos naturales.

Fuente: Elaboracién propia

Considerando las condiciones internas y externas del emprendimiento se

identifican diferentes estrategias:

Tabla 27: Matriz de estrategias

Matriz de estrategias Asociacion comunitaria Aroma Caliente

Estrategias FO

Estrategias DO

-Disefiar paquetes turisticos que

incluyan atractivos comunitarios
presentes en la comunidad.
-Promocionar los servicios a través de
ferias y eventos culturales en la
comunidad como el carnaval Olas del
Rio.

-Elaborar un plan de capacitaciones
tedrico practico en convenio con
estudiantes universitarios ONGs Y
Gobierno provincial.

-Elaborar

un paquete que incluya

modalidades de turismo diferentes,

-Disefiar un manual de calidad de
servicios.

-Disefiar un plan de capacitaciones que
abarque temas de: atencion al cliente,
de

difusion

liderazgo, estandares calidad,

turisticos, y

reglamentos
promocion de atractivos, entre otros.
-Disefar un cédigo de ética.

de de
infraestructura y servicios, con el apoyo de

ONGs.

-Disefiar un plan mejora




como el turismo de salud por el clima
agradable que posee el sector.

Estrategias FA
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Estrategias DA

-Fortalecer las iniciativas comunitarias

reconocidas desde las  juntas
parroquiales.

- Diseflar un plan de capacitaciones en
de

aprovechamiento de los recursos, en el

temas guianza, turismo vy

cual se incluya a la poblacién de la

comunidad.
-Renovar la oferta turistica
aprovechando la riqueza -cultural y

paisajistica del sector.

Fuente: Elaboracién propia

-Disefiar un codigo de Etica para el

adecuado funcionamiento del
emprendimiento.

-Realizar un plan de capacitacion en
temas de guianza, que involucre a
integrantes de las familias socias.
-Disefiar un manual de calidad turistica.
-Disefiar un modelo para implementacion
de sefialética turistica interna y externa.

- Diseflar modelos para registro y analisis

de satisfaccion de clientes.



139

Tabla 28: Matriz FODA, Asociacién de Hospederias comunitarias Dofia Evita

Asociacion de Hospederias comunitarias Dofa Evita

FORTALEZAS

1- Caracteristicas paisajisticas 'y
climaticas agradables.

2-Asociacion con personeria juridica.
3-Cuentan con un profesional de turismo
como coordinador de actividades.
4-Experiencia de veinte afos.
5-Capacitaciones permanentes.

6- Oferta diversificada (alimentacion,
hospedaje, presentaciones culturales,
recorridos turisticos guiados, visita a
fincas agricolas, convivencia familiar).
7-Planificacion de actividades turisticas.

8-Carnaval Coangue.

DEBILIDADES

1-Inadecuada infraestructura para
prestacion de servicios.

2-Minimo  involucramiento de otros

miembros de la familia en actividades
turisticas.

3-Distancia entre viviendas de hospedaje
y accesibilidad dificultosa.

4-Carencia de estandares en los
procesos.

5-Falta de conectividad en algunas
viviendas.
6-Dificil

discapacidad-

acceso para personas con

7-Atencion solo bajo reservacion previa.
8-Inexistencia de letreros en interiores de
viviendas.

9-Desmotivacion de los socios.

10-

atractivos.

Inadecuada conservacion de los

11-Contaminacion y uso inadecuado del

rio Chota.

12-Nula cooperacion de grupos vy
federaciones representantes del pueblo
afrochotefio.

13-Reducido involucramiento de
COmuneros.

14-Pérdida de la identidad.

15- Presencia de insectos en atractivos.




OPORTUNIDADES
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16-Desconocimiento de primeros
auxilios.

AMENAZAS

1-Alianzas con ONGs.

2- Alianzas con Agencias de viaje y
universidades extranjeras.

3-Poseen recursos naturales que se
pueden aprovechar.

4-Cercania a
(30min).
5-Flujo turistico via Ibarra Tulcéan.

la capital provincial.

6-Participacion en ferias locales vy
provinciales.
7-Declaratoria provincial como

Geoparque mundial.

8-Organizacion de ferias y eventos
turisticos.

9-Conformacion de paquetes turisticos
aprovechando los recursos culturales y
naturales de la zona.

10-

universidades de la provincia, el pais y

Programas de vinculacién de

del extranjero.

11- Colaboracion por parte del Gobierno
provincial de Imbabura.
12-Cercania a establecimientos
turisticos de la zona.

13-Afluencia de turistas.

14-Alianzas estratégicas con ONGs.

15-Trabajar con agencias turisticas.

1-Insuficiente apoyo de autoridades
locales.
2-Acontecimientos violentos
desarrollados en lugares cercanos a la
comunidad.

3-Fendmenos naturales.

4-Falta de conservacion de los atractivos.
5-Contaminacion y uso inadecuado del rio

Chota.

6-Limitado apoyo de organismos
comunitarios y parroquiales.
7-Nula  cooperacion de grupos Yy

federaciones representantes del pueblo
afrochoterio.
8-Desinterés en continuar desarrollando

actividades turisticas.

Fuente: Elaboracién propia
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Considerando las condiciones internas y externas del emprendimiento se

identifican diferentes estrategias

Tabla 29: Matriz de Estrategias

MATRIZ DE ESTRATEGIAS ASOCIACION COMUNITARIA DONA EVITA

Estrategias FO

Estrategias DO

-Participar en eventos culturales que
permita promocionar al emprendimiento.
-Crear paquetes turisticos que permitan
aprovechar las caracteristicas
paisajisticas y climaticas del sector para
agencias de viaje y universidades
extranjeras.

-Desarrollar capacitaciones en convenio
con ONG'’s, estudiantes de vinculacién
para mejorar los procesos de gestion de
calidad.

-Con la oferta diversificada, los recursos
naturales y culturales que posee y la
de

Geoparque, desarrollar la promocién de

declaratoria Imbabura  como
la comunidad dirigida al flujo turistico en
la via Ibarra- Tulcan y también mediante
Ferias locales y provinciales.

-Organizar ferias y eventos turisticos con
el apoyo de ONGs y el Gobierno
provincial de Imbabura.

-Elaborar paquetes en colaboracién con

agencias de viajes en los que se

-Disefiar un manual de calidad turistica.
-Promover un plan de incentivos para la
motivacion de socios que fomente la
aplicacion de estandares de calidad,
cumplimiento de requisitos normados y
favorezca la adecuacion de viviendas
para la prestacion de servicios.
-Implementar un plan para la
conservacion ambiental y proteccion de
espacios turisticos.

-Desarrollar un proyecto en convenio con
las instituciones y organizaciones del
territorio que permita salvaguardar la
identidad afroecuatoriana y promover la
actividad turistica.

-Crear un plan de contingencia para la

seguridad de la comunidad y visitantes.

Fuente: Elaboracién propia



incluyan  establecimientos turisticos
cercanos y ofertarlos a personas de

Ibarra considerando su cercania.
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Estrategias DA

Estrategias FA

-Implementar instrumentos de control de
visitas conjuntamente estudiantes de
vinculacion y prestadoras de servicios.
-Elaborar proyectos que permitan
obtener recursos para la obtencion de un
predio propio y posterior creacién de
infraestructura adecuada para la
prestacion de servicios.

-Desarrollar de manera conjunta con
estudiantes y socios materiales que
contengan informacion de flora y fauna

del lugar.

- Disefiar un plan de capacitaciones que
ayuden a los socios en la elaboracién de
proyectos para solicitar apoyo en
instituciones locales.

-Elaborar un plan de contingencia que
permita conocer cOmo actuar frente a
hechos violentos, fendmenos naturales,
otros.
-Implementar informacion turistica e
implementos de seguridad en todas las
viviendas vy sitios de aglutinamiento de la

asociacion.
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4.2. Priorizacion y seleccion de la estrategia a implementar.

En la identificacion de estrategias para mejorar la prestacion de servicios
turisticos ofertados en las comunidades en estudio, se determiné necesaria la
elaboracion de un manual de calidad, como estrategia de desarrollo y fortalecimiento
de los emprendimientos considerando que las debilidades se reduzcan aprovechando

las oportunidades.

El manual consta de aspectos que permiten estandarizar procesos, y encamina
a la prestacién de servicios con altos estandares de calidad, pero que sea de facil
entendimiento para los socios de los emprendimientos. Mismo que consta de las

siguientes partes:

Introduccion

Alcance del manual
Politica de calidad

Misién

Vision

Objetivos de la institucion
Valores

Estructura Organizacional

© © N o g & 0w NP

. Descripcién de funciones
10. Mapa de procesos

11. Descripcion de los procesos
12.Flujograma de actividades

13. Descripcion de procesos



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Segun los datos obtenidos de las entrevistas, tanto de representantes de
organizaciones locales, autoridades y emprendimientos en estudio, se establecio
gue la actividad turistica en las comunidades afroecuatorianas de la parroquia de
Ambuqui; presenta varias dificultades que obstaculizan su normal funcionamiento,
tales como: carencia de recursos economicos, reducido apoyo y compromiso de
autoridades, desinterés de comuneros, disminucion de practicas culturales,
problematicas sociales, incumplimiento de normativas, entre otras. Sin embargo
se desarrollan actividades turisticas, que de cierta forma dinamizan la economia
del sector y permiten el impulso de aspectos ambientales, sociales y culturales
gue favorecen a la comunidad.

Respecto a la evaluacion de calidad de cada uno de los emprendimientos
turisticos comunitarios de la parroquia Ambuqui, se determiné que la mayor
problematica se centra en la infraestructura y aspectos fisicos, dado que las
brechas existentes en comparacion a requisitos minimos de normativas de calidad
son altas, reflejado a través de los siguientes resultados:

La Asociacion comunitaria Aroma Caliente, presenta una calificacion de 265 sobre
342; la Asociacion de Hospederias Comunitarias Dofia Evita, presenta una
calificacion de 242 sobre 342 y el emprendimiento Artesanias Coangue una
calificacion de 62 sobre 74; con brechas del 29,24%, 22,51% y 16,22%
respectivamente. Con estos datos se deduce que el emprendimiento con mas
limitaciones fisicas y de infraestructura es la Asociacion de Hospederias

Comunitarias Dofa Evita.
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El grado de satisfaccion de quienes visitan los emprendimientos turisticos
comunitarios afroecuatorianos de la parroquia de Ambuqui, en los servicios de
danza, alimentacion, guianza, hospedaje y artesanias, la calificacion obtenida en
promedio fue de: excelente 75%, muy bueno 21% y bueno 4%, evidenciando un

alto grado de satisfaccion.

Con la finalidad de mejorar y fortalecer los establecimientos turisticos se disefid
tres manuales de calidad con los cuales se pretende estandarizar los procesos
para incrementar el nivel de satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
turistas; asi como los beneficios de los socios de cada emprendimiento y las

comunidades en general.
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Recomendaciones

Es necesario que las instituciones gubernamentales y organizaciones
locales trabajen de manera conjunta en la elaboracion de paquetes y alternativas
turisticas, con los emprendedores locales, con el afan de encaminar el accionar
turistico comunitario al cumplimiento de estandares de calidad, satisfaccion de

clientes y desarrollo local.

Los emprendimientos turisticos comunitarios pueden considerar la
busqueda de recursos econdmicos, mediante la participacibn en fondos
concursables y el desarrollo de proyectos que permitan implementar un plan de
mejoramiento turistico que comprenda la adecuacion de la infraestructura e
implementaciéon de ambientes destinados a la actividad turistica en las
comunidades, de acuerdo a los parametros establecidos por la normativa

pertinente.

En cuanto a los niveles de satisfaccion de quienes visitan los
emprendimientos turisticos comunitarios, aun cuando son altos en el nivel de
excelente es indispensable concentrarse en el mejoramiento constante de los
servicios en general con el afan de satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes.

El manual de calidad debe ser aplicado por los emprendimientos turisticos
comunitarios en cada uno de los servicios ofertados, y promover el
fortalecimiento del compromiso de los socios mediante la participacion en
talleres con tematicas de trabajo colectivo, con el objetivo de desarrollar un

trabajo conjunto encaminado a la gestion turistica de calidad.
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Glosario de términos

1.

Calidad total: filosofia de gestion empresarial basada en la calidad a
nivel de toda la empresa, su organizacion y el equipo humano que lo

compone. (Cuatrecasas.L.; Gonzalez, 2017).

Calidad: Es la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o
servicio gue se sustenta en su habilidad para satisfacer las necesidades
y expectativas del cliente, y cumplir con las especificaciones con la que
fue disefiado. (Philip B. Crosby, 2015).

Clientes: Un cliente se define como un consumidor que reitera la compra
de los productos / servicio que las empresas ofrecen. (Vivas.G, 2010).
Desarrollo comunitario: un método de intervencion que incorpora a
todos los agentes que conforman la comunidad, estableciendo procesos
de participacion y articulacion entre la poblacion y las instituciones.
(Camacho. J, 2013).

Emprendimiento: proviene de la palabra francesa Entreprendre que
significa “Hacer algo” y que fue usado en la edad media para “una
persona que es activa, que consigue las cosas haciéndola”. (Arias. M;
Perez.R, 2014).

Estrategias: se denomina de esta manera a la esperanza, suefio o
ilusion de realizar o cumplir un determinado propdsito. (Porto.J, 2012).
Excelencia: es ejercer un liderazgo con capacidad de vision que sirva
de inspiracion a los demas y que, ademas, sea coherente en toda la
organizacion. (EFQM, 2013).

Expectativas: es la esperanza de realizar o conseguir algo. Posibilidad
razonable de que algo suceda. (Real Academia de la Lengua,2018).
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9. Gestion de la calidad: se denomina sistema de gestion de
calidad al mecanismo operativo de una organizacion para optimizar sus
procesos. (Porto.J, 2012).

10. Mejora continua: es una metodologia para lograr el mejoramiento en los
procesos, alcanzando cada vez patrones mas elevados. (Chahin,2012).

11.Servicios: son las actividades que intentan satisfacer las necesidades
de los clientes. (Raffino. M, 2019). 13.

12.Sistemas de gestion de calidad: es, ante todo, el resultado de acciones
conjuntas que una empresa u organizacién pone en marcha para la
mejora de sus procesos. (ISO, 2015).

13.Turistas: Cualquier persona que viaja a un lugar diferente al de su
residencia habitual, que se queda por lo menos una noche en el lugar
gue visita y cuyo principal motivo de viaje es el ocio, descanso, ocupacion
del tiempo libre, peregrinaciones, salud, u otra diferente a una actividad
en el lugar de destino. (FONTUR, 2012).


https://definicion.de/organizacion/
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ANEXOS

Anexo 1 Encuesta a Turistas - Area de alimentacién

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS - AREA DE ALIMENTACION
Sefiale con una X, segun su criterio los siguientes aspectos dentro del area de alimentacion:
1. Género:

Femenino Masculino___ GLBTI
2. Lugar de procedencia

Nacional Provincia
Extranjero__ Pais
3. ¢Cual es su opinién sobre la comodidad de los muebles del restaurante?
Excelente._ MuyBueno_  Bueno _ Regular_ Malo
4. ¢Cual es su opinidn sobre las instalaciones del restaurante?
Excelente_ MuyBueno _ Bueno __ Regular Malo
5. ¢Cual es su opinion sobre el estado de manteles, cubiertos, vajilla?
Excelente._ MuyBueno _ Bueno __ Regular Malo

6. ¢Cudl es suopinién sobre limpieza e higiene dentro y fuera de las instalaciones?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

7. ¢Cual es su opinion sobre lalimpieza y estado del bafio?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

8. ¢Cual es su opinién sobre el menud ofertado?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

9. ¢Cual es su opinion sobre actitud del personal que le atendié?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

10. ¢ Cuadl es su opinidn sobre la relacién entre el precio y calidad del servicio?
Excelente_ MuyBueno___ Bueno ____ Regular Malo
11. Antes de su vista alos emprendimientos turisticos comunitarios de la parroquia de
Ambuqui ¢Qué informacion recibié?

Suficiente Insuficiente No obtuvo informacion
12. ;Cudles fueron sus expectativas, previo al servicio de alimentacion?
Altas Moderadas Bajas

13. ¢;De forma general cdmo califica usted la atencién recibida antes, durante y después
14. del servicio de alimentacion?
Excelente._  MuyBueno  Bueno __ Regular Malo
15. ¢Entonces con larespuesta de la pregunta anterior, considera que se logré cumplir
con sus expectativas?
Si_ No___

16. ¢Cudl seria su recomendacion para mejorar la calidad del servicio de alimentacion?

iGracias!
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Anexo 2 Encuesta a Turistas — Taller de artesanias
ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS — TALLER DE ARTESANIAS

Sefiale con una X, segun su criterio los siguientes aspectos dentro del taller de artesanias:
1. Género:

Femenino Masculino __ GLBTI
2. Lugar de procedencia

Nacional Provincia
Extranjero__ Pais
3. ¢Cual es su opinion de lainformacion brindada?
Excelente._  MuyBueno  Bueno _ Regular _ Malo_

4. ¢Cual es su opinién de la actitud del personal en el sitio?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

5. ¢Cual es su opinion sobre la presentacion del personal?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

6. ¢Cual es su opinién acerca de la exposicion de las artesanias?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

7. ¢Cuadl es su opinion sobre la calidad de las artesanias?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

8. ¢Cual es su opinién sobre la infraestructura para presentacién de artesanias?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

9. ¢Cudl es su opinidn sobre la variedad de las artesanias?

Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _
10. ¢Cudl es su opinion sobre el precio de las artesanias?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

11. Antes de su vista a los emprendimientos turisticos comunitarios de la parroquia de
Ambuqui ¢Qué informacion recibi6?

Suficiente Insuficiente No obtuvo informacion
12. ¢Cuédles fueron sus expectativas, previo a la visita del taller de artesanias?
Altas Moderadas Bajas

13. ¢De forma general como califica usted la atencién recibida antes, durante y después en
el taller de artesanias?
Excelente.  MuyBueno  Bueno _ Regular _ Malo_

14. ;Entonces con la respuesta de la pregunta anterior, considera que se logré cumplir
con sus expectativas?
Si_ No___

15. ¢(Cuédl seria su recomendacién para mejorar la calidad en el taller de artesanias?

iGracias!
Objetivo: La presente encuesta tiene el objetivo de recabar informacién acerca de los niveles de
Gestion de Calidad, en los emprendimientos turisticos comunitarios de la parroquia de Ambuqui.
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Anexo 3 Encuesta a Turistas — Servicio de guianza

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS - SERVICIO DE GUIANZA

Sefiale con una X, segun su criterio los siguientes aspectos dentro del servicio de guianza:
1. Género:

Femenino Masculino___ GLBTI
2. Lugar de procedencia

Nacional Provincia
Extranjero__ Pais
3. ¢Cudl es su opinién sobre lainformacidon brindada durante el recorrido?
Excelente_  MuyBueno__~ Bueno _ Regular __~ Malo___

4. ¢Cual es su opinién sobre los conocimientos del guia local?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

5. ¢Cudl es su opinién acerca de la presentacién del guia local?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular _  Malo

6. ¢Cual es su opinion de los senderos y sitios visitados?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

7. ¢Se sintié seguro durante el recorrido?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

8. ¢Cual es su opinion de larelacién entre el precio y la calidad del servicio?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

16. Antes de su vista a los emprendimientos turisticos comunitarios del valle de El Chota.
¢ Qué informacién recibio?
Suficiente Insuficiente No obtuvo informacion

17. ¢De forma general como califica usted la atencion recibida antes, durante y después del
servicio de guianza?
Excelente._  MuyBueno__~ Bueno _  Regular _~ Malo__

18. ¢Entonces con larespuesta de la pregunta anterior, considera que se logré cumplir
con sus expectativas?
Si_ No_

19. ¢Cudl seria surecomendacion para mejorar la calidad en el servicio de guianza?

iGracias!



155

Anexo 4 Encuesta a Turistas Servicio de Hospedaje

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS - SERVICIO DE HOSPEDAJE
Sefiale con una X, segun su criterio los siguientes aspectos dentro del &rea de hospedaje:

1. Género:
Femenino__  Masculino___ GLBTlL_____
2. Lugar de procedencia
Nacional Provincia
Extranjero_ Pais
3. ¢Cual es su opinion acerca de la infraestructura del emprendimiento?
Excelente_  MuyBueno__~ Bueno _ Regular__~ Malo___

4. ¢Cual es su opinién acerca de la comodidad de la camay colch6n?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

5. ¢Cudl es su opinidn del estado de sabanas, edredones, almohadas y cortinas es?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

6. ¢Cual es su opinion del estado de los muebles (armario, velador)?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

7. ¢Cudl es su opinién sobre el espacio de la habitacién?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

8. ¢Cual es su opinion de lalimpieza de la habitacion?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

9. ¢Cual es el estado del bafio?
Excelente__ Muy Bueno Bueno Regular Malo

10. ¢Cuédl es su opinion acerca del precio del servicio de hospedaje?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

20. Antes de su vista a los emprendimientos turisticos comunitarios del valle de El Chota,
lainformacién recibida fue:
Suficiente Insuficiente No obtuvo informacion

21. ;De forma general como califica usted la atencidn recibida antes, durante y después del
servicio de hospedaje?
Excelente.  MuyBueno_ Bueno _ Regular _ Malo_

22. ¢Entonces con la respuesta de la pregunta anterior, considera que se logré cumplir
con sus expectativas?
Si_ No_

23. ¢Cual seria su recomendacion para mejorar la calidad en el servicio de hospedaje?

iGracias!
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Anexo 5 Encuesta dirigida a turistas — Servicio de Danza

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS - SERVICIO DE DANZA
Seflale con una X y conteste segln corresponda los siguientes aspectos del servicio de danza:
1. Género:

Femenino Masculino___ GLBTI
2. Lugar de procedencia

Nacional Provincia
Extranjero___ Pais
3. Desde su punto de vista ¢Qué conocimiento tienen las personas a cargo de la danza?
Excelente._  MuyBueno_~ Bueno _ Regular __ Malo

4. ¢Como califica ud. la presentacién del personal que realiz6 la danza?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

5. ¢Cbémo califica ud. la vestimenta utilizada en la presentacion de danza?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

6. ¢Como califica ud. la explicacion brindada sobre la danza?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

7. ¢Cual es su opinién acerca del espacio en el que se desarroll6 la danza?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo _

8. ¢Cbmo califica ud. la musica utilizada para la presentacion de danza?
Excelente Muy Bueno Bueno Regular Malo

9. ¢Es adecuado el precio cancelado por la presentacion de danza?
Excelente._ MuyBueno__ Bueno Regular _ Malo
10. Antes de su vista a los emprendimientos turisticos comunitarios de la parroquia de
Ambuqui, ¢Qué informacidn recibié?
Suficiente__ Insuficiente__ No obtuvo informacion____
11. ¢Cree ud. que la presentacion de danza fue de calidad?
Si__ No
12. ¢ Qué expectativas tuvo usted previo a la obtencién del servicio de danza?
Altas Moderadas Bajas
13. ¢De forma general como califica usted la atencion recibida antes, durante y después del
servicio de guianza?
Excelente._  MuyBueno__~ Bueno _ Regular __~ Malo___
14. ¢Entonces con la respuesta de la pregunta anterior, considera que se logré cumplir
con sus expectativas?
Si__ No_

15. ¢Cual seria su recomendacion para mejorar la calidad en el servicio de guianza?

iGracias!
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Anexo 6 Encuesta a prestadores del servicio turistico

1. ¢Hace que tiempo forma parte del emprendimiento?

2. ¢Han participado de capacitaciones en temas relacionados con el turismo?
Si No

3. ¢En sus dltimas capacitaciones gque temas se abordaron?

4. ¢;Su emprendimiento harecibido apoyo de alguna entidad publica o privada?

Institucién/Organizacion Accion realizada Resultados

5. ¢Laboralmente ha estado vinculada con actividades turisticas?
Si ;Donde?
No ¢Por qué?

4. ¢Cuales considera son las principales debilidades de su emprendimiento?
Sefiale tres opciones.

Débil compromiso de socias
Falta de apoyo de entidades publicas y representantes comunitarios
Inadecuada Infraestructura
Falta de infraestructura e implementos
Reducidos ingresos
Falta de gestion y organizacion interna
Otros:

5. ¢Qué acciones considera necesario realizar para mejorar el servicio turistico
que brinda?
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Anexo 7 Entrevista a entidades publicas y privadas

Nombre de
entrevistado/a
Cargo

1. ¢Conoce sobre los servicios turisticos comunitarios de Chota, Carpuela y Juncal
y quienes lo realizan?

2. ¢Cudl es la importancia sobre el fomento turistico en comunidades
afroecuatorianas de la parroquia de Ambuqui?

3. ¢Cree usted que se cumple con los estdndares de calidad requeridos en los
servicios turisticos comunitarios del sector?

4. ¢Cuales han sido los aportes brindados desde esta institucion u organizacion al
turismo en este sector?

5. ¢Considera usted que la presencia de emprendimientos comunitarios turisticos
favorecen al desarrollo de la localidad? (si / no / porque)

6. ¢Segun su criterio que deben hacer los emprendimientos para mejorar los
servicios turisticos?

7. Su institucién u organizacién que tiene planificado para mejorar la calidad del
servicio turistico de las comunidades afroecuatorianas de Ambuqui.

Aplica para: GAD provincial, GAD Cantonal, @ GAD parroquial, Cabildo de
comunidades, Ministerio de Turismo, Red de jovenes, FECONIC, FEPP, Fundacion
Piel Negra.
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Anexo 8 Entrevista a representante de emprendimientos

Nombre de
entrevistado/a
Cargo

1. ¢Cuantas personas conforman el emprendimiento?
2. ¢Cuantas personas son beneficiarias directas con el emprendimiento?

3. ¢Conoce acerca de las normas de calidad que rigen a los emprendimientos
comunitarios en el pais?

4. ¢Ha participado de algun evento informativo enfocado al mejoramiento de la
calidad de servicios turisticos? (Si/ No ¢ Cuales?)

5. ¢Han recibido apoyo de entidades publicas o privadas para mejorar la calidad
de los servicios turisticos?

6. ¢Cuales han sido las instituciones y qué beneficios han obtenido?

7. ¢Existen pardmetros dentro de la organizacién para medir la calidad de los
servicios ofertados? En caso de responder positivamente ¢ Cuéles son?

8. Su emprendimiento esta dispuesto a implementar estrategias para mejorar la
calidad de los servicios turisticos.

9. ¢La organizacion posee un manual de calidad turistica? ¢ Quién lo realiz6?
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ALOJAMIENTOS COLECTIVOS y HOSPEDERIAS COMUNITARIAS
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INFRAESTRUCTURA Y EQUIPAMIENTO

ASPECTOS GENERALES

Sl

NO

1.1 | El alojamiento esta en buen estado de conservacion y mantenimiento m
1.2 |Lapinturay el barniz estan en buen estado
1.3 | Se evita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con madera,

grava, laja o empedrado.
1.4 | Si el techo estéa pintado, este armoniza con el ambiente 1
1.5 | Suficiente ventilacion natural. Preferible dejar aberturas en la parte alta para

la circulacion del aire caliente. )
1.6 | Buenos espacios y distribucion de la casa 2
1.7 |Limpieza en el entorno del alojamiento 3
1.8 | Posee jardines en buen estado 3
1.9 | Posee area de parqueadero 1
1.10 |Posee ranflas para personas con discapacidad 2
1.11 |Hay suficientes basureros 2
1.12 |Hay suficiente sefalética interna 2
1.13 |Hay area de recepcién 2
1.14 | Hay suficiente sefalizacién que indica cdmo llegar al alojamiento 1

2 HABITACIONES Si NO

2.1 | Los cuartos son de tamafio suficiente y confortables 3
2.2 | Cubierta o techo en buen estado 2
2.3 | Estan decoradas con artesanias tipicas, cuadros sobre la zona y los recursos

naturales. Se utilizan elementos naturales y culturales para la decoracion. L
2.4 | Pinturay barniz en buen estado 2
2.5 |Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion 3
2.6 |Las cobijas se encuentran en buen estado 2
2.7 | Los colchones son suficientemente cémodos y aptos 3
2.8 | Evitaluces fluorescentes. 1
2.9 | Se cuenta con camas en buen estado 3
2.10 |Se cuenta con ganchos y estantes para colgar la ropa. 1
2.11 | Se cuenta con closet o guardaropa 1
2.12 |Hay mesita con silla 1
2.13 | Hay basureros 1
2.14 | Hay rodapie de cama. 1
2.15 |Hay lamparas 2
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2.16 |Hay veladores 2
2.17 | Evitan los materiales sintéticos en cortinas y sdbanas. 1
2.18 |Las ventanas tienen cedazo o malla para evitar ingreso de insectos 2
2.19 | El piso se encuentra en buenas condiciones 3
2.20 |Las instalaciones eléctricas estan cubiertas >
2.21 | Estan funcionando los tomacorrientes 1
2.22 | Estan funcionando los interruptores correctamente 2
2.23 | Las habitaciones estan numeradas o nombradas 1
2.24 | Evita malos olores 3
2.25 | Las puertas de las habitaciones tienen cerraduras con llave 3
3 BANOS PARA HUESPEDES Sl NO
3.1 | Se cuenta al menos con un bafio para cada 5 personas 3
3.2 | El tamafio del bafio es suficiente 3
3.3 | El cabezal de la ducha est a una altura de al menos a 1.90 m. 2
3.4 | Se cuenta con agua caliente para la ducha. 3
3.5 |Las griferias de agua caliente estan bien conectadas y sin fugas 2
3.6 | Las duchas cuentan con cortinas 2
3.7 |Las paredes estan revestidas con azulejos 3
3.8 | Se cuenta con agua permanente y suficiente 3
3.9 |Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho 3
3.10 |Se cuenta con toalla para cada huésped 3
3.11 |Tiene seguridad en la puerta 3
3.12 | Se cuenta con desagies 1
3.13 | Previene filtraciones o humedad 2
3.14 | Funciona el sistema de agua del inodoro 3
3.15 | Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio 1
3.16 | Cuenta con papel higiénico 2
3.17 | Se prende el foco 1
3.18 | Se cuenta con lavabo. 2
3.19 | Se cuenta con bafiera o tina. 1
3.20 | Se cuenta con espejo. 1
3.21 | Se cuenta con jabonera para la ducha. 1
3.22 | Se cuenta con toallero 1
3.23 | Se cuenta con basurero 1
3.24 | Se cuenta con rodapié para la ducha. 3
3.25 | Se dispone de shampoo 1
3.26 | Se dispone de jabén para cada huésped 2
3.27 | Evita malos olores 3
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4 COCINA Sl NO

4.1 | La ventilacidén es adecuada, se evita la acumulacién de humo, calor y olores 3
4.2 | Evita malos olores 3
4.3 |Las areas de cocina estan limpias y desinfectadas 3
4.4 | Posee cocina industrial 2
4.5 | Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar 2
4.6 | Los utensilios se encuentran limpios y desinfectados 3
4.7 | Hay fregadero o lavabo en la cocina 3
4.8 | Se cuenta con refrigeradora. 3
4.9 |Hay una bodega 6 alacena donde guardar bien los alimentos 2
4.10 |La pared esta revestida con azulejo en el area de fregadero y preparacion de

alimentos. 3
4.11 |La cocina cuenta con una lamina de acero inoxidable o aluminio en su parte

posterior para facilitar la limpieza 1
4,12 |La mesa de cocina es de una superficie facil de limpiar. 3
4.13 | Se cuenta con una campana para la extraccién de olores y grasas 2
4.14 | Posee suficientes implementos eléctricos de cocina (batidora-licuadora-etc) 2
4.15 | Se dispone de agua permanentemente 3
4.16 |Hay suficientes mesones para trabajar 2
4.17 | Hay suficientes basureros 1
4,18 | Se cuenta con un piso en buenas condiciones 2
4.19 | Se cuenta con un techo o tumbado adecuado 2
4.20 |Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e interruptor. 3
4.21 | Se evita la presencia de cucarachas y plagas 3

5 RESTAURANTE Si NO

5.1 |Los azucareros, ajiceros, saleros, etc. estan bien limpios y se rellenan

siempre que se encuentran a la mitad L
5.2 | Se dispone de vajilla adecuada 2
5.3 | Se dispone de cuberteria adecuada 2
5.4 | Se dispone de manteleria adecuada 2
5.5 | El area de comedor es suficientemente amplio. 2
5.6 | El area de comedor es suficientemente iluminado 2
5.7 | El &rea de comedor es suficientemente ventilado 2
5.8 | Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los posibles clientes 2
5.9 | Cuenta con bafio el restaurante >
5.10 |Posee menu del dia 1
5.11 |Posee una decoracion acorde al entorno 1
5.12 |Posee carta 1
5.13 | Se cuenta con un piso en buenas condiciones 1
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5.14 | El area de comedor guarda limpieza 3
5.15 | Se cuenta con un techo o tumbado adecuado
6 |AREAS DE DESCANSO S NO
6.1 | Se cuenta con infraestructura adecuada para lectura y esparcimiento.
6.2 | Se cuenta con librosy juegos de mesa.
6.3 | En las areas de descanso hay suficientes sillas para todos los posibles
clientes
6.4 | Se cuenta con hamacas para los clientes 1
6.5 | Se evitan los malos olores 3
6.6 | Tiene areas verdes 3
6.7 | Se encuentra decorado con objetos tradicionales de la zona y artesanias 2
6.8 | Por las noches hay entretenimiento 3
o0 Lectura de cuentos/leyendas
0 Mdsica (guitarras)
o Poemas
0 Juegos de mesa, naipes
o Cantos alrededor de fogatas
6.9 |Se cuenta con éareas para nifios 2
6.10 |Hay ventas de tarjetas postales, productos de la zona 2
6.11 |Existen suficientes tachos de basura 2
6.12 | Se utilizan especies frutales y con flores que sirven de alimento a animales 1
silvestres
6.13 | Se encuentran alejados los animales de corral
6.14 | Se encuentran limpias las areas de descanso
7 OPERACION Y SERVICIO
7.1 |OPERACION SI NO
7.1.1 | El Albergue tiene bien definidas las funciones de cada persona, la distribucién 3
de tareas y beneficios
7.1.2 |La contabilidad y el pago de impuestos estan al dia 3
7.1.3 | Se cuenta con un registro de ingresos y egresos. 3
7.1.4 | Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de huéspedes 3
7.1.5 | Se dispone de un sistema de reservas de hospedaje y servicios 1
7.1.6 | Existe un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento a las mismas 1
7.2 |ATENCION Y SERVICIO Sl NO
7.2.1 | Al menos una persona habla inglés 1
7.2.2 |La persona encargada de atender al publico esta bien informadas sobre la 3
realidad ecoldgica del entorno, la cultura, los atractivos cercanos y es capaz de
brindar informacién al turista
7.2.3 | Los servicios se prestan de forma amable. 3
7.2.4 |Los servicios se prestan de forma puntual
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7.2.5 |Los servicios se prestan de forma responsable 3
7.2.6 | El personal se encuentra debidamente uniformado o identificado 2
7.3 |ALIMENTACION Y BEBIDAS SI NO
7.3.1 | En la preparacion de alimentos utilizan gorra y delantal.
7.3.2 | Se utilizan productos frescos
7.3.3 | Preferiblemente se consumen hortalizas y frutas producidas de forma orgénica
de la zona
7.3.4 | Evita productos procedentes de especies protegidas
7.3.5 | Se reduce al minimo el uso de envases plasticos desechables, en bebidas,
leche, azlcar, mantequilla, mermelada, se trata de presentar en envases
recargables
7.3.6 |Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados adecuadamente (leche, 3
mantequilla, carnes, pescados, etc.)
7.3.7 | Se ofrece comida casera, tradicional de la zona 3
7.3.8 | Se sirven alternativas de platos vegetarianos 1
7.3.9 | Se evita el consumo de alimentos preparados el dia anterior 3
7.3.10 | Se utiliza agua hervida o clorada en las bebidas 3
7.3.11 | Se desinfecta verduras, frutas, hortalizas antes de ser servidas. 3
7.4 |INFORMACION Sl NO
7.4.1 |Se cuenta con un inventario de los atractivos naturales y culturales cercanos, 2
asi como una base de datos minima sobre biodiversidad
7.4.2 | Esta publicado un listado de precios en alojamiento y restaurante 1
7.4.3 | Tiene informacién al publico sobre horarios de atencion 2
7.4.4 | Tiene informacion al publico sobre reglas internas o conducta al interior 2
7.4.5 |Esta provisto de mapas de la zona con los atractivos turisticos y rutas de visita 2
7.4.6 | Se cuenta con un listado de servicios y actividades varias que se ofrecen con 2
horario y precios
7.4.7 | Se informa sobre las medidas medioambientales y sobre como el visitante 3
puede colaborar con ellas (ahorro de agua mediante menor frecuencia de
lavado de toallas y sabanas, ahorro de electricidad, separacion de desechos,
donaciones econémicas.
7.4.8 |Se ofrecen libros, guias o0 revistas sobre conservacion de los recursos 2
naturales, aspectos de la region, etc.
7.5 |SEGURIDAD SI NO
7.5.1 | Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios
7.5.2 | Se dispone de extintor de incendios
7.5.3 | Al menos hay una persona con conocimientos minimos de primeros auxilios y
de seguridad
7.5.4 |Se tiene ala vista los teléfonos de emergencias (médico, bomberos, policia) la 3
ubicacion de los sitios de emergencia y la distancia de los mismos
7.5.5 |Existe informacion visible sobre cudles son las zonas seguras y sobre qué 3

hacer en caso de incendio, sismo o cualquier otra situaciéon de emergencia.
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7.5.6 | Se cuenta con lamparas de emergencias (linterna). 1
7.6 |ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL SI NO

7.6.1 | Se evita tener animales silvestres en cautiverio. (salvo en el caso de programas 3
de rescate)

7.6.2 |Se realizan actividades de educacion ambiental para los visitantes y los 1
pobladores de la zona

7.6.3 | Se clasifican los desechos 3

7.6.4 | Posee huertos agroecolégicos 2

7.6.5 | Se utiliza los desechos organicos en huertos 2

7.6.6 | Se almacenan los productos reciclables para su posterior entrega 2




Anexo 10 Ficha de Observacion

TALLERES ARTESANALES DEMOSTRATIVOS
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ASPECTOS GENERALES

Sl

NO

PO
1.1 | El taller demostrativo estd en buen estado de conservacion y 3
mantenimiento
1.2 |Lapinturay el barniz estan en buen estado 2
1.3 | Se evita en lo posible el cemento. Sustituyendo o cubriendo con 1
madera, grava, laja o empedrado.
1.4 | Si el techo esta pintado, este armoniza con el ambiente 1
1.5 | Suficiente ventilacion natural. Preferible dejar aberturas en la parte
alta para la circulacion del aire caliente. 2
1.6 |Limpieza en el entorno del taller 3
1.7 |Posee ranflas para discapacitados 2
1.8 | Hay suficientes basureros 2
1.9 |Hay suficiente sefalética interna )
1.10 |Hay un é&rea lo suficientemente espaciosa para dar las explicaciones 5
a los visitantes
1.11 |Hay suficiente sefializacion que indica cémo llegar al taller 1
1.12 | Los anfitriones se encuentran capacitados para dar las 3
explicaciones a los visitantes
1.13 | Se dispone de un guion con la informacidn sobre las explicaciones 1
gue se realizaran y sobre el lugar de visita
2 |AREA DE EXHIBICION Y VENTA DE ARTESANIAS Sl NO PO
2.1 | Se mantiene la limpieza del lugar 3
2.2 |Las artesanias estan al alcance de los visitantes 1
2.3 | Los productos cuentan con etiquetas indicando los precios 1
2.4 | Se cuenta con las facilidades para exhibir los productos como >
anaquel, mostrador o vitrina
2.5 | Se cuenta con suficientes basureros 1
3 BANOS PARA LOS CLIENTES Sl NO PO
3.1 | Se cuenta al menos con un bafio cerca o junto al taller demostrativo 3
3.2 | El tamafio del bafio es suficiente 3
3.3 |Las griferias de agua estan bien conectadas y sin fugas 2
3.4 |Las paredes estan revestidas con azulejos 3
3.5 | Se cuenta con agua permanente y suficiente 3
3.6 | Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho 3
3.7 |Tiene seguridad en la puerta 3
3.8 | Se cuenta con desagiies 1
3.9 | Previene filtraciones o humedad 2
3.10 | Funciona el sistema de agua del inodoro 3
3.11 | Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafio 1




167

3.12

Cuenta con papel higiénico

3.13

Se prende el foco

3.14

Se cuenta con lavabo.

3.15

Se cuenta con espejo.

3.16

Se cuenta con dispensador de toallas desechables

3.17

Se cuenta con basurero

3.18

Se dispone de jabén

3.19

Evita malos olores

WINIPIW[IFLINIEFPLN

Anexo 11 Portada manual de calidad

a\
! |

Calidad Turistica Comunitaria

“La calidad es un elemento esencial pa’ que

la experiencia turistica sea memorable”™
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