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RESUMEN

El turismo comunitario surge como una alternativa econémica para que
las comunidades generen ingresos complementarios a las actividades
econdmicas diarias y revaloricen los recursos naturales y culturales. El estudio
se centra en conocer como se ha desarrollado la gestion del turismo
comunitario en Agua Blanca, perteneciente a la parroquia Machalilla, canton
Puerto Lépez, considerado la primera comunidad eco turistica en la costa

ecuatoriana.

La investigacion plantea identificar diferentes aspectos como la
situacién actual de la gestion organizativa y administrativa de la comunidad,
el nivel de apoyo por parte de entidades publicas y privadas para el desarrollo
de la actividad turistica, los puntos criticos en la administraciéon de los
establecimientos de turismo de la comunidad y el nivel de satisfaccion del

turista con los servicios que ofrece la comunidad.

La metodologia para el desarrollo de la investigacion fue la siguiente,
aplicacion de encuestas de satisfaccion a los turistas y propietarios de los
emprendimientos turisticos, entrevistas a los dirigentes comunitarios y
autoridades locales, matriz de identificacion de puntos criticos, ficha de

evaluacion de calidad a los servicios turisticos y matriz FODA.



Los resultados obtenidos permitieron establecer estrategias de mejora
centradas en la reestructuracion interna y las relaciones externas que
permitan a la comunidad dejar de lado el empirismo y poner en practica la
teoria basada en una gestion estratégica y organizada que garantice el futuro

del proyecto de turismo comunitario.

Palabras claves: turismo comunitario, cultura Mantefia, Agua Blanca,

autogestién comunitaria.
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INTRODUCCION

El turismo comunitario es un concepto diferente y novedoso de hacer
turismo, es asi como las comunidades han visto en el turismo la alternativa
para mejorar sus ingresos permitiendo al turista conocer sus costumbres y sus
atractivos turisticos. Para que el turismo comunitario funcione de forma
correcta requiere de elementos fundamentales como una gestidon
administrativa adecuada, apoyo técnico y financiero, liderazgo, y mercadeo

estratégico.

La Comunidad Agua Blanca se ha convertido en una de las
comunidades pioneras en desarrollar esta modalidad de turismo, no obstante
presenta falencias principalmente en su gestion, es asi que se identificaron
los principales puntos criticos para posteriormente desarrollar estrategias
combinadas que permitan que la comunidad reestructure su organizacion

interna y sus relaciones externas.

Capitulo I: Especifican los antecedentes, el planteamiento del problema,
objeto de estudio, describe el area de estudio, justificacion u objetivos de la

investigacion.



Capitulo II: Expone el contenido cientifico en base a varios autores, se
presenta la fundamentacion tedrica para comprender los significados y

enfoques de terminologias relacionadas con la teméatica.

Capitulo lll: Puntualizan los distintos tipos y métodos de investigacion
empleados, técnicas de recoleccion de datos y la aplicacion de una formula

para obtener la muestra para las respectivas encuestas y entrevistas.

Capitulo IV: Integra el andlisis e interpretacion de los resultados obtenidos

con la aplicacién de cada instrumento.



CAPITULO |

1. CONCEPTUALIZACION DEL PROBLEMA

1.1. Problema de investigacion

Inadecuada gestion del turismo comunitario en la comunidad Agua

Blanca, parroquia Machalilla- Ecuador.

1.2 Antecedentes del problema

Ecuador es un pais con gran diversidad intercultural y multiétnico, estas
caracteristicas hacen que sea un lugar unico que atrae un flujo importante de
turistas extranjeros, es asi que en funcidn de adaptarse a las nuevas
tendencias de la oferta y demanda se ha experimentado un proceso de
cambios profundos que busca sentar las bases para desarrollar un modelo de
gestion de turismo que ofrezca oportunidades de visitas y experiencias
inolvidables, ofreciendo calidad y bienestar, para gestar de la mejor manera

los recursos naturales y culturales existentes. De ahi emerge la necesidad de



proponer nuevas ofertas de turismo enfocadas en el sector comunitario, que
involucre la participacion de la comunidad local, bajo los principios de

sostenibilidad y sustentabilidad (Senplades, 2013).

Asi, empiezan a originarse los primeros emprendimientos de turismo
comunitario en el pais correspondiente a la Comunidad Agua Blanca,
provincia de Manabi en 1979, la misma que segun el censo del 2010 tiene una
poblacion de 300 habitantes, que en la actualidad mayoritariamente estan
vinculados a la actividad turistica comunitaria. Reciben anualmente alrededor
de 16.000 visitantes tanto nacionales como extranjeros, sin embargo existe
falencias en la gestion del desarrollo turistico, por tanto se debe buscar
alternativas que permitan mejorar e incrementar la dinamizacion turistica de
Agua Blanca, desarrollando una gestion basada en los ejes de sostenibilidad
(econdémico, ambiental y socio-cultural) que todavia no es aplicado por sus

miembros.

En principio contar con una mision, vision y valores claros bien
definidos le permitiran a la comunidad establecer alianzas estratégicas con el
sector publico y privado, con los cuales ha tenido minimas participaciones o
convenios para el desarrollo de emprendimientos o iniciativas turisticas y
como poder administrarlos con estrategias de gestion claras, de tal forma que
permita que la comunidad concentre sus esfuerzos a favor de mejorar sus

servicios con un sistema de gestion estratégica.



1.3 Planteamiento del problema

La comunidad Agua Blanca es considerada como la primera comunidad
eco turistica de la costa ecuatoriana. Es de gran importancia debido al
potencial arqueoldgico con ruinas prehistoricas perteneciente a la
cultura Mantefia, la Gltima de la prehistoria ecuatoriana, a través de la cual se
observa una gran historia_ conociendo como fue la vida de nuestros ancestros,
los sitios ceremoniales, cultura, costumbres, herramientas de trabajo y sus
creencias, a la vez que nos ofrece atractivos naturales con gran variedad de

flora y fauna.

Se ha identificado las causas y efectos en torno a la problematica del
poco conocimiento de cdmo emprender en la actividad turistica por la
comunidad, lo que ha generado que no se desarrolle de forma adecuada la
planta turistica en hospedaje y alimentacién, teniendo en cuenta que la
comunidad tiene plazas de alojamiento turistico comunitario pero que no
cumple no cumplen en su totalidad las expectativas del turista por lo que su
rentabilidad y factibilidad es totalmente baja, asi como también la falta de
personal profesional y técnico en la actividad turistica tiene su incidencia
debido a que la mayoria de actividades y emprendimientos son desarrollados
de forma empirica lo que no garantiza que se lleven a cabo en su totalidad o

tengan acogida por parte de los turistas.



Lo que da como resultado que las pocas iniciativas que se han
desarrollado en la comunidad tengan poco éxito y rentabilidad en el ambito
turistico debido a que no se tiene un conocimiento previo de cémo hacer
rentable su negocio o planificarlo de acuerdo a las expectativas de la
demanda, a la vez de que las capacitaciones comunitarias para el desarrollo
de emprendimientos turisticos son casi nulas y las pocas que se desarrollan

son financiadas por los propietarios.

Otra causa es el desconocimiento del potencial turistico natural y
cultural de la comunidad que posee una gran cantidad de endemismo y
diferentes representaciones culturales, fiestas ceremoniales y expresiones
orales, esto se debe a que no existe un inventario de atractivos turisticos que
den a conocer estos lugares, en cuanto los propios habitantes desconocen la

importancia del valor histérico y cultural que estos poseen.

El efecto es que la comunidad vaya desvalorizando los recursos
naturales y culturales que posee lo que puede generar un impacto ambiental
y social a largo plazo sino se diversifica la oferta, reduciendo la sobrecarga

turistica a un lugar especifico y perdiendo valor a su identidad cultural.

El limitado apoyo por parte de las autoridades y gobiernos locales
también ha sido una de las causas que dan origen al problema, debido a la
atencion del gobierno parroquial y municipio a otras actividades de desarrollo

social dejando de lado la ejecucion de proyectos de desarrollo turistico para



la comunidad, en la que la mayor parte de personas ven su desarrollo

econdmico sustentado en la actividad turistica.

Esto genera que exista bajo nivel en la calidad de vida de los
pobladores de la comunidad, ya que la mayoria busca emprender en la
actividad turistica pero no cuentan con los recursos humanos y econémicos
para realizarlo de forma apropiada, a la vez que proyectos de desarrollo
turistico, promocion e implementacion de infraestructura turistica se ven
estancados por la falta de financiamiento y de apoyo gubernamental y de
empresas publicas y privadas que quieran vincularse con el turismo

comunitario.

Todas estas causas Y efectos han derivado en la deficiente gestion del
turismo comunitario y tiene una relacion directa e indirectamente lo que ha
generado que la comunidad no aproveche las potencialidades turisticas que
posee y pueda mejorar su oferta y expansion de mercado, incluyendo que
alianzas estratégicas de empresas publicas y privadas se desarrollen con

éxito generando mayor rentabilidad.

Al seguir este problema y no tomar las medidas de correccion
pertinentes no se podra desarrollar una gestion estratégica que integre a todos
los actores sociales vinculados a la actividad turistica, cumpliendo con el

compromiso social comunitario que se desea alcanzar a corto plazo.



1.4 Formulacion del problema

¢ Como se ha desarrollado la gestion del turismo comunitario y cual es
la estrategia para mejorar el sistema organizativo y operativo de las
actividades turisticas en la comunidad Agua Blanca, parroquia Machalilla-

Ecuador?

1.5 Objeto de estudio

El presente trabajo de investigacion se llevd a cabo en la comunidad

Agua Blanca perteneciente a la parroquia Machalilla canton Puerto Lépez.

En la investigacion se recopilo informacién de como se ha desarrollado
la gestion comunitaria, en la que se identificaron elementos de planificacion,
estrategias de comercializacidén, organizaciones de apoyo Yy los niveles de
participacion de la comunidad en la actividad turistica, fundamentales para la

aplicaciéon de una gestion con compromiso social.

1.6Descripcion del area de estudio



La Comunidad Agua Blanca esta ubicada en la parroquia Machalilla,
cantén Puerto Lopez, provincia de Manabi a 80 °44’ 20” O de longitud y 1° 32’

26” S de latitud, en coordenadas UTM (WGS 84), a una altitud de 80 msnm.

Limita al norte con la parroquia Machalilla, al sur la cordillera Chongon
y Colonche, al este con la parroquia Hulcuy y al oeste con la via principal
Jipijapa-Puerto Lépez. Agua Blanca es conocida por su gastronomia variada,
existen diferentes platos tipicos como principal el seco de chivo y como
complementarias conchas de Spondylus, variedad de pescados, y platos a
carta, y también bocadillos como los corviches, bolones, empanadas de verde

0 panes de yuca que son apetecidas por los turistas que visitan la comunidad.

Cuenta con servicios de alojamiento como: cabafias con habitaciones
simples, dobles, triples cada una con los servicios basicos complementarios
como bafios para cada habitacién; ademas de casas comunitarias en las que
los turistas podran tener un vinculo mas directo con las actividades y
costumbres de los comuneros, y para las personas que desean disfrutar de la

naturaleza y un ambiente relajado pueden hacer uso del area de camping.

Asimismo, la comunidad brinda servicios de alimentaciébn con un
restaurante comunitario que ofrece desayunos, almuerzos, meriendas y platos
a la carta de acuerdo a la eleccion de los turistas. A mas de contar con
servicios de recreacion como: caminatas, paseos en bicicleta, camping,

paseos a caballo a través del bosque humedo de San Sebastian, shamanismo
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y Spa comunitario, algunas de estas actividades deben ser reservadas con
anticipacion para poder ofrecer un servicio de calidad. Es conocida como una
comunidad ancestral que conserva y practica sus tradiciones como un legado
para futuras generaciones, siendo la fiesta mas importante la realizada cada
12 de octubre en la que a través de rituales y representaciones mantienen viva

su cultura.

1.7 Justificacion

Actualmente los proyectos o iniciativas turisticas comunitarias
implementadas son realizados con poca planificacion y algunas veces
empiricamente lo que induce directa o indirectamente a que el nivel de
ingresos internos sea limitado por ende se reduce la capacidad de compra o

el poder adquisitivo de las comunidades externamente.

Analizar la gestién administrativa y organizativa de la comunidad Agua
Blanca es lo que motiva el desarrollo de esta investigacion, empezando por el
diagnéstico de la situacién actual para determinar aspectos como nivel de
financiamiento publico y privado y los diferentes puntos de vista de
autoridades locales y lideres comunitarios con respecto al desarrollo de la
actividad turistica. La identificacion de puntos criticos es una herramienta
clave para conocer los principales déficits en la gestion, considerando
aspectos negativos en la organizacion y administracion de los diferentes

establecimientos que brindan un servicio a los turistas.
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Conocer la opinion y el nivel de aceptacion de los turistas con el
proyecto comunitario es importante porque permite medir el nivel de
satisfaccion con la oferta de la comunidad y lograr fidelizar al turista. El
resultado de la investigacion es lograr definir puntos positivos y negativos en
la gestion que desarrolla la comunidad, para posteriormente establecer
estrategias enfocadas en el desarrollo del proyecto comunitario a la vez de

gue se convertira en una herramienta de gestion publica para la comunidad.

1.80Dbjetivos

1.8.1 Objetivo general

Analizar la gestion organizativa, administrativa y estrategias de
mejoramiento en el proyecto de turismo comunitario de Agua Blanca,

parroquia Machalilla, canton Puerto Lépez.

1.8.2 Objetivos especificos

» Diagnosticar la situacion actual de la gestion turistica comunitaria de
Agua Blanca.

» ldentificar los puntos criticos en la gestion organizativa y administrativa
de la comunidad Agua Blanca dentro de la actividad turistica

» Determinar el nivel de satisfaccion de los turistas con los servicios

ofertados por la comunidad.
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Establecer estrategias de mejoramiento enfocado a la reestructuracion
interna y relaciones externas en el desarrollo del turismo comunitario

de Agua Blanca.

Interrogantes de investigacion

¢ Cudl es la situacion actual de la gestion turistica comunitaria de Agua
Blanca?

¢Cuédles son los puntos criticos en la gestion organizativa y
administrativa de la comunidad Agua Blanca dentro de la actividad
turistica?

¢Cudl es el nivel de satisfaccion con los servicios ofertados por la
comunidad Agua Blanca?

¢ Qué estrategias mejorarian la estructura interna y relaciones externas

en el desarrollo del turismo comunitario de Agua Blanca?



13

CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

La investigacibn se sustenta en distintos aspectos bibliograficos y

normativas a detallarse a continuacion:

2.1 Turismo

La Organizacion Mundial de Turismo (OMT) define al turismo como:
“Las actividades que realizan las personas durante sus viajes y estancias en
lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo de tiempo

consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, negocio u otros” (p. 22).

La actividad turistica constituye una fuente de ingresos importantes en
los paises donde se desarrolle, generando mayores fuentes de empleo y
aprovechando los recursos naturales y culturales de forma sustentable,
convirtiéendose en una herramienta que permite dinamizar la economia y
vincular a varios actores sociales en una nueva modalidad de desarrollo

econdmico.
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(Sancho, 2012), “Los desplazamientos cortos y temporales de la gente
hacia destinos fuera del lugar de residencia y de trabajo, y las actividades

emprendidas durante la estancia en esos destinos” (p. 42).

2.1.1 Tipos de turismo

Ecuador es un pais mega diverso, es asi que se puede desarrollar
diferentes modalidades de turismo de acuerdo a los diferentes pisos climaticos
y las necesidades y expectativas de los turistas, clasificando los diferentes

tipos de turismo de la siguiente forma:

2.1.1.1 Turismo de sol y playa

Es el mas convencional, es un producto propio de la sociedad urbana
e industrial cuyas caracteristicas principales son entre otras un turismo de
gran escala, concentrado desde el punto de vista de la oferta y masificado
desde el punto de vista de la demanda (lbafiez & Rodriguez, 2012). En la
actualidad es una definicion que ha incorporado nuevos parametros como
diversificacion de la oferta y segmentacion de turistas con la finalidad de

cumplir las expectativas de la alta demanda por esta modalidad de turismo

(Egas & Revelo, 2010), define al turismo de sol y playa como la
modalidad de turismo que se desarrolla en zonas costeras que tienen
playas con condiciones climaticas favorables, y que gozan de muchos

dias soleados y temperaturas suaves que oscilan entre 25y 30 grados.



15

El viajero que visita este tipo de destino, generalmente reside en sitios
donde el clima es frio, lluvioso o nublado durante casi todo el afio (p.
22).

2.1.1.2 Turismo cultural

Es aquel que tiene como motivacion el acercamiento al patrimonio del
lugar visitado. Tiene como fin conocer las ciudades, museos y monumentos
que tengan valor histérico y/o artistico. Es mas exigente y menos estacional.
Busca transmitir la esencia cultural de un determinado lugar o ambiente a los

turistas.

(Egas & Revelo, 2010), es aquella forma de turismo que tiene por
objeto, entre otros fines, el conocimiento de monumentos y sitios
historico-artisticos. Ejerce un efecto realmente positivo sobre éstos en
tanto en cuanto contribuye para satisfacer sus propios fines a su

mantenimiento y su proteccion. (p. 23)

2.1.1.3 Turismo de salud

Esta destinado a todos aquellos que deciden viajar para tratar alguna
dolencia o para relajarse. Existen espacios naturales con propiedades
terapéuticas.

(Egas & Revelo, 2010), son las actividades que realiza una persona al

desplazarse de su localidad a otra por mas de un dia y menos de un

afio implicando el tener que hospedarse por lo menos una noche,
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teniendo como motivo principal o alterno el recibir algin servicio de

salud o bienestar. (p. 24)

2.1.1.4 Turismo Sostenible

La (OMT, 2012), define al turismo sostenible como “ el turismo que tiene
plenamente en cuenta las repercusiones actuales y futuras, econdémicas,
sociales y medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes,

de la industria, del entorno y de las comunidades beneficiadas” (p. 23).

El turismo sostenible reconoce que el futuro del sector turistico
depende de que se proteja la vida en toda su diversidad, contribuyendo a
incorporar politicas de sostenibilidad en sus operaciones diarias, asi como en

la planificacion a largo plazo que desarrollen las mismas.

Por lo tanto, el turismo sostenible permite usar Optimamente los
recursos ambientales, respetando la autenticidad sociocultural de las
comunidades receptoras de turismo proporcionando  beneficios
socioeconémicos viables y duraderos para todos los actores sociales

vinculados a la actividad turistica.

2.1.1.5 Turismo Comunitario
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La Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario (FEPTCE, 2011),

define al turismo comunitario como:

La relacion de la comunidad con los visitantes desde una perspectiva
intercultural en el desarrollo de viajes organizados, con la participacion
consensuada de sus miembros garantizando un manejo adecuado de los
recursos naturales y culturales, para una distribucion equitativa de los

beneficios generados.

Para (Moncayo & Atiencia, 2014) el turismo comunitario:

Es toda forma de organizacién empresarial sustentada en la propiedad y
autogestion de los recursos patrimoniales comunitarios, a través de
practicas democraticas y solidarias en el trabajo y la distribucion de los

beneficios generados por la prestacion de servicios turisticos. (p. 5)

El turismo comunitario se desarrolla como una de las modalidades
generadora de beneficios econémicos, convirtiéndose en una actividad que
vincula a la poblacion local en el desarrollo de emprendimientos y actividades
turisticas, partiendo de una necesidad de la comunidad por mejorar su

economia y desarrollo social.

La comunidad Agua Blanca ha desarrollado en la mayoria de sus
actividades estos tipos de turismos, que han logrado ser accesibles para la
mayoria de turistas que buscan encontrar en un solo lugar servicios y

atractivos que sean viables y puedan cumplir sus expectativas.
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2.1.2 Turismo comunitario en Ecuador

En el tercer trimestre del 2016, con mas de 1.075 millones de dolares
en ingresos, el turismo continu6 como la tercera fuente de ingresos no
petroleros detras del banano y camaroén, contribuyendo de manera directa con
el 2,1% del PIB nacional y de manera indirecta con el 5,1% , pero el desarrollo
del turismo no solo es econdémico, la importancia del turismo radica en la
extraordinaria biodiversidad y la potencial riqueza cultural de este pequefio
pais sudamericano, sin embargo el desarrollo del turismo convencional es
reciente, en este contexto las comunidades pueblos y nacionalidades
empezaron a plantearse en la década de los 80 su participacion en la actividad

turistica, desarrollando una propuesta propia llamada turismo comunitario.

Es asi como varias comunidades fueron desarrollando esta nueva
modalidad de turismo, mas consiente y participativo, generandose los
primeros emprendimientos turistico comunitarios como es el caso de la
Comunidad de Agua Blanca, y otros emprendimientos de relativa importancia

en la region amazédnica (Rivera, 2012).

Al ser una nueva modalidad de turismo ha generado expectativas
positivas y negativas a la vez, pero como una alternativa que busca que las
comunidades aprovechen sus recursos naturales y culturales como una para
mejorar su calidad de vida, brindandoles un empleo, una identidad propia y
cdmo manejar de manera sostenible los recursos que ha futuro significaran su

fuente de desarrollo social y econdmica para futuras generaciones.
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2.1.3 Importancia del turismo comunitario

El turismo comunitario se caracteriza por que las comunidades se
encargan de al menos una parte del control y manejo de la actividad turistica,
su rasgo distintivo es su dimensién humana y cultural orientada a fomentar
encuentros interculturales de calidad con los visitantes. Se trata de una
determinada forma de organizacion empresarial en el destino turistico,
basados en pautas de autogestion de los recursos patrimoniales comunitarios,
con compromiso a practicas democraticas solidarias en el trabajo y
distribucion de los beneficios generados para el bienestar de todos sus

miembros (Palacios, 2016).

De esta forma su importancia radica en la inclusion y participacion de
todos los miembros de la comunidad en la actividad turistica y en cada una de
las decisiones que se generen en la gestion de los recursos naturales y
culturales, mejorando su calidad de vida y generando mas fuentes de trabajo
de acuerdo a las habilidades de cada uno de los miembros, ese ha sido el plus
del turismo comunitario, gestionar sus recursos de forma democratica y

sostenible generando beneficio social.

2.1.4. Beneficios del Turismo Comunitario

Los beneficios del turismo comunitario se pueden observar desde el

aspecto cualitativo mas bien que desde en cuantitativo. En lo socio cultural
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fortalece el empoderamiento, la autoestima, mejora la cohesion de la

comunidad y crea una politica democratica y equitativa.

En lo econdémico, el turismo comunitario contribuye a la reduccién de la
pobreza, genera nuevas fuentes de empleo principalmente para mujeres y
jovenes y promueve el fortalecimiento de las gobernanzas locales. En cuanto
los ingresos se reparten equitativamente, el turismo mejora la calidad de vida
de la comunidad porque hay una reinversion en salud, educacién, energias

limpias e infraestructura.

En el ambito ambiental favorece la sostenibilidad a través de un cambio
de actividades extractivas y perjudiciales para el ambiente por actividades de
conservacion de los recursos para el uso turistico como es el caso de la

comunidad Agua Blanca (Rodas, Ulluari, & Sanmartin, 2015).

Por lo tanto, el turismo comunitario debe contar con todo el apoyo en
politicas y actos que los estados y gobiernos locales puedan aportar para
generar desarrollo local desde las comunidades. Més alla del aspecto
econdémico, la generacién de capitales sociales contribuira a la participacion
de todos los miembros de la comunidad no solo para alcanzar beneficios y
desarrollo turisticos, sino para las diferentes metas y objetivos de una

comunidad que busca el bien colectivo.
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Aunque el turismo comunitario puede generar beneficios para las
comunidades, todavia se manifiestan deficiencias en la calidad de la
infraestructura y servicios turisticos como escasa conectividad, falta de
servicios basicos, necesidad de diversificacion de los productos ofertados,
limitada gestion profesional e insuficiente acceso a conocimientos y
mercados. Se debe trabajar en estas areas a través de capacitaciones
permanentes, financiamientos y participacion activa de todos los actores
social, con el objetivo de que en un futuro el turismo comunitario sea una

fuente econdmica no solo local sino también nacional.

2.1.4 Centros de turismo comunitario

(Moncayo & Atiencia, 2014), definen a los centros de turismo

comunitario como:

Un centro (o varios, segun las condiciones del medio, como pueden ser
extension, fragilidad ambiental, la vulnerabilidad y amenazas naturales,
situacion socioecondmica, condicién cultural, paisajismo,
accesibilidad), en que se concentre el desarrollo de las
instalaciones necesarias para la atencién del turismo, facilitando el
control sobre impactos ambientales, sociales y culturales, asi como

su ejecuciéon y control. (p. 9)

De acuerdo a esta definicion los centros de turismo comunitario
permiten a las comunidades poder organizarse logrando asi el desempefio de

las actividades turisticas, hasta convertirse en un eje dinamizador de la
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economia local y regional. Logrando alcanzar no solo el desarrollo social sino
también fortaleciendo el aspecto juridico, puesto que se definen las politicas
con las cuales se va a manejar y administrar la comunidad. La creacion de

politicas es fundamental dentro del desarrollo comunitario.

Tabla 1

Requisitos para el registro como Centros de Turismo Comunitario

REQUISITOS

a) Solicitud de registro dirigida al Ministerio de Turismo en el que se indicara el o

los servicios turisticos a prestar.

b) Documento que demuestre la personalidad juridica de la comunidad.

¢) Nombramiento que acredite la representacion del peticionante.

d) Acta de asamblea general de la comunidad en la que conste que ha decidido

registrarse en el Ministerio de Turismo, con la firma de los miembros presentes.

e) Documentos que demuestren que los responsables de los servicios a prestarse
por la comunidad hayan recibido capacitacién y/o formacién profesional sobre
turismo por un minimo de 40 horas. Adicionalmente es necesario que el CTC
entregue al Ministerio de Turismo un documento de estructura organica del Centro

de Turismo Comunitario.

f) Pago del valor de registro estipulado por el Ministerio de Turismo.

g) Copia certificada del registro Unico de contribuyentes, de la persona juridica
solicitante, en la que conste, como uno de sus objetivos la prestacion de servicios

turisticos

h) Informe técnico que justifique la calidad comunitaria de la iniciativa que solicita

el registro, expedido por la Secretaria de Pueblos, Movimientos Sociales y

Participacion Ciudadana.

Fuente: Ministerio de Turismo, 2010

2.1.5 Federacion plurinacional de turismo comunitario del Ecuador
(FEPTCE)
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En 2002, un grupo de comunidades locales crearon la Federacion
Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador (FEPTCE) que, bajo una
estructura democratica y descentralizada, en la actualidad agrupan a 130
comunidades, trabajan principalmente 4 ejes: revitalizacién cultural, socio-

organizaciéon, economia solidaria y defensa territorial.

Este organismo recibio apoyo de la cooperacion internacional y de
organismos en defensa de los pueblos indigenas, aunque la FEPTCE, tiene
incidencia politica en la economia popular y solidaria del pais, no ha logrado
alcanzar presupuestos que demanda el turismo comunitario para

infraestructura turistica y mejora en la calidad de servicios (Rodas, 2015).

La FEPTCE expone principios del turismo comunitario relacionados con
aspectos ambientales, culturales, sociales, econdmicos y politicos en la
practica turistica, promoviendo la revalorizacion de identidad, la defensa del
territorio, la mejora de la calidad de vida y la necesidad del fortalecimiento
organizacional comunitario, aunque €l no contar con financiamiento por parte
de instituciones publicas o privadas su participacion directa en las
comunidades es parcial, pero en la mayoria de casos contribuyen al desarrollo

de capacitaciones e inversion en infraestructura turistica.

2.2 Mercados turisticos

(Socatelli, 2013), define a los mercados turisticos como:
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La confluencia de la oferta de los productos y servicios turisticos y la
demanda que estd interesada y motivada en adquirirlos o disfrutarlos.
Ademas, de incluir los elementos, medios, actividades y flujos de
interactuacion, disefiados para facilitar el intercambio de las propuestas
de los oferentes y la satisfaccion de las necesidades de los

consumidores. (p. 49)

El turismo es el sector econébmico que engloba a todas las empresas
que producen y comercializan productos y servicios vinculados a los viajes u
otras actividades. Su estructura se basa en un mercado donde existen dos
variables la oferta y la demanda, por lo tanto es necesario cumplir con las
expectativas del cliente, disefiando servicios que cumplan con condiciones de

calidad y que su rentabilidad sea multiplicadora a corto y largo plazo.

2.2.1 Demanda turistica

(Marcos & Foley, 2012), “Es el conjunto de requerimientos en cuanto a
servicios y productos que el mercado requiere a los operadores turisticos,
para satisfacer sus necesidades de esparcimiento, ocio, tiempo libre o

vacaciones” (p. 4).

La demanda es el conjunto de consumidores o posibles consumidores
de bienes y servicios turisticos que buscan satisfacer sus necesidades
de viaje. Sean estos los turistas, viajeros o0 Vvisitantes,
independientemente de las motivaciones que les animan a viajar, y del

lugar que visitan o planean visitar .(Kotler, 2012)
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Por lo tanto, la demanda turistica surge cuando se pone en oferta un
producto turistico, el cual debe satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente ofreciendo servicios de calidad en todos sus aspectos. A lavez que la
demanda de un servicio o producto depende en gran parte del poder
adquisitivo que este tenga por lo cual debe haber un equilibro en los atributos
gue poseen generando mayor aceptacion y rentabilidad del producto en el

mercado, generando mayores ingresos econdmicos y durabilidad.

2.2.2 Oferta turistica

(Marcos & Foley, 2012), “Conjunto de bienes, servicios y productos que
posee una empresa turistica, y estan a disposicion de la demanda por su valor
cultural o atractivo paisajistico o natural y se convierte en un potencial dentro

de un mercado altamente competitivo” (p. 25).

(Kotler, 2012), define “La oferta turistica como el conjunto de bienes y
servicios, de recursos e infraestructura ordenados y estructurados de forma
qgue estén disponibles en el mercado para ser usados o consumidos por el

turista” (p. 28).

Los productos turisticos deben ser disefiados e implementados
estratégicamente de modo de permitir un crecimiento econémico sustentable
y, simultaneamente, posibilitando la preservacion de atributos tales como la

calidad de la oferta y el ambiente natural. Asi, es necesario contar con
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inversiones publicas y privadas para salvaguardar la calidad de la oferta
turistica. Dichas medidas permitiran captar mayores ingresos (turisticos) y la

fidelizacion de un mayor niumero de turistas.

2.2.3 Productos y servicios

(Marcos & Foley, 2012), “Es el conjunto de bienes y servicios que
caracterizan a un destino especifico con componentes tangibles y que se
encuentran a disposicién de los visitantes con el objetivo de satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente” (p. 22).

Un producto turistico es un conjunto de componentes tangibles que
incluyen recursos y atractivos, equipamiento e infraestructura, servicios
y actividades recreativas. Todo esto ofrece una gran variedad de
servicios para atraer a un determinado namero de turistas y la

aceptacion en el mercado (Kotler, 2012).

La comunidad busca mejorar su oferta turistica esto incluye que los
productos y servicios puedan cumplir las expectativas de los turistas, presenta
falencias en planta turistica por la falta de financiamiento, pero con el trabajo
conjunto se busca que mas instituciones se vinculen a la actividad y asi
mejorar la propuesta turistica interna ofertando mas servicios y financiando

mas emprendimientos

2.3 Gestion Turistica
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Es la capacidad de la institucidon sea publica o privada para definir,
alcanzar y evaluar sus objetivos y metas, con el adecuado uso de los recursos
disponibles con la finalidad de alcanzar un beneficio para todos los actores

sociales vinculados a la actividad turistica (Inostroza, 2012).

Para lograr la dinamizacion turistica se debe contar con una gestion
eficiente y eficaz, generando mayor conocimiento y planificacién de las
organizaciones o emprendimientos, a la vez que permita identificar el nivel de
participacion de la comunidad y el de todos los actores sociales, promoviendo
un equilibrio entre representantes internos y externos con el fin de

potencializar las actividades turisticas de la zona.

2.3.2 Organizacion Empresarial

‘La organizacion es el disefio y mantenimiento de un sistema de
funcionamiento basado en la determinacién de roles que debe cumplir cada
persona que integra la empresa, asi como de las relaciones que se establecen

en ella” (Mendoza & Montoya, 2015).

El objetivo principal de toda organizacion es maximizar los recursos que
se obtienen, minimizado los impactos generados por la actividad turistica,
teniendo una participacion activa de todos los actores sociales vinculados en
los cuales haya una distribucion de funciones y posteriormente una

distribucion equitativa de los ingresos, de acuerdo a una planificacion turistica.
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2.3.3 Autogestion Turistica

(Mendoza & Montoya, 2015), la define como: Un proceso integral de
fortalecimiento organizativo, secuencia en las acciones y una
capacitacion continua, que es fortalecer las propias capacidades antes
durante y después de la aplicacion de proyectos, descubriendo las

capacidades, destrezas, individuales y habilidades.(p. 34)

La autogestion comunitaria conduce a la comunidad a la autonomia en
consideracion de los intereses y acciones de otras personas, teniendo en
cuenta que es una etapa en el cual se aprovecha al maximo los recursos sin
la necesidad de perjudicar a futuras generaciones, a través de la

sustentabilidad.

Desde el inicio de la actividad turistica en la Comunidad Agua Blanca
se ha practicado la autogestién, esto debido al poco financiamiento de
instituciones publicas y privadas en el financiamiento de las actividades
turisticas, desde entonces el trabajo por cuenta propia fue y es la alternativa
mas factible para seguir desarrollando la actividad turistica, esto con lleva
planificacion, correcto manejo de los recursos econémicos para buscar su
propio financiamiento, mantenimiento y promocion a fin de generar mayor

beneficios econdmicos y sociales a largo plazo.

2.3.4 Sistema de Gestidn Sostenible



29

Un Sistema de Gestion Sostenible (SGS) es un sistema de gestion que

cumple los principios del desarrollo sostenible. La sostenibilidad es una

forma de desarrollo que permite suplir la demanda y los requerimientos

actuales, sin que esto implique que generaciones futuras corran el

peligro de no poder satisfacer su propia demanda. (Martinez, 2014)

En este contexto, la gestion sostenible implica el comportamiento

consciente y firme de una determinada organizaciéon con el fin de obtener en

la medida de lo posible a medio y largo plazo, un balance general positivo de

sus acciones en los sectores econdmicos, ambiental y social, tanto desde la

perspectiva microeconémica, como del conjunto de la sociedad, con una

participacion activa de todos los actores sociales con un solo objetivo el

desarrollo comunitario responsable.

2.3.5 Modelos de gestidn turistica

Un modelo de gestion turistica, involucra diversas etapas de desarrollo

como lo ha continuacién lo explica (Aglera, 2013):

Tabla 2

Modelos de gestion turistica

Analisis de la estructura funcional

Descripcion de las funciones y objetivos de
cada una de las unidades administrativas y
de servicio, asi como de la interrelacion y los

flujos de informacion.

Andlisis

terceros

de

las

relaciones

con

Identificar y caracterizar las entidades con
las que interactua en el servicio y el objetivo

de esa interaccion.
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Identificacion de los procesos de la

institucion

Establecer los circuitos funcionales y los

Servicios que se presta.

Fuente: (Aguera, 2013)

Cada uno de los modelos busca realiza un analisis exhaustivo de cémo

se debe gestionar la actividad turistica desde los procesos administrativos

hasta las relaciones con personas externas al desarrollo comunitario.

2.3. 6 Gestién Comunitaria

Es aquella gestién que se encuentra conformada por algunos factores

complejos. Una de sus partes centrales hace referencia que las

comunidades tengan la capacidad de administrar, operar y mantener

los sistemas con eficiencia, eficacia y equidad principalmente en el

ambito social (Martinez, 2014).

Esta definicion hace referencia a la participacion de la comunidad en la

toma de decisiones, pero teniendo un control de los recursos naturales y

culturales que posee y el poder de establecer relaciones, convenios con

entidades gubernamentales u otras entidades que apoyen iniciativas

comunitarias o de gestion.

2.3. 7 Participacién comunitaria

(Ibafiez & Rodriguez, 2012), define a la participacion comunitaria como

el proceso social en virtud del cual grupos especificos, que comparten alguna
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necesidad, problema o interés y viven en una misma comunidad, tratan
activamente de identificar dichos problemas, necesidades o intereses
buscando mecanismos para solucionarlos y tomando decisiones para evitar

gue se vuelvan a presentar en el futuro.

La participacion comunitaria se entiende como una toma de conciencia
colectiva de toda la comunidad, sobre factores que frenan el
crecimiento, por medio de la reflexion critica y la promocion de formas
asociativas y organizativas que facilita el bien comun (Moncayo &

Atiencia, 2014).

Vinculando a la comunidad en sus propios problemas, necesidad y el
potencial en recursos naturales y culturales que posee y su participacion en
el desarrollo de actividades y proyectos en beneficio de la comunidad,

realizando un analisis del impacto positivo y negativo de sus actividades.

2.4 Marco Legal

2.4.1 Constitucion de la Republica del Ecuador

La constitucion de la Republica del Ecuador es la Carta Magna vigente
en la Republica del Ecuador desde el afio 2008, es el fundamento y la fuente
de la autoridad juridica que sustenta la existencia de Ecuador y su gobierno.

La supremacia de esta constitucion la convierte en el texto principal dentro de
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la politica ecuatoriana, y para la relacion entre el gobierno con la ciudadania

de una forma participativa.

Tabla 3

Constitucion de la Republica del Ecuador

FUENTE INFORMACION ANAISIS
Art. 4.- El territorio del Ecuador | - El cuidado de nuestra riqueza
constituye una unidad geografica e | natural es obligacion tanto de
histérica de dimensiones naturales, | los prestadores de servicios
sociales y culturales, legado de | turisticos como de los turistas,
nuestros antepasados y pueblos | esto nos llevara a un disfrute
ancestrales. de las diversas actividades
turisticas desarrollando un
equilibrio con el cuidado del
% medio ambiente tal como lo
9( practica en la actualidad la
(E comunidad Agua Blanca,
m mostrando sus cimientos de
2 sustentabilidad desde sus
8 inicios.
|:_> Art. 21 Las personas tienen - La auto gestion lo que
(Z) derecho a construir y mantener su | propone es mantener y
8 propia identidad cultural. conservar la memoria histérica

de las cultural, respetando sus
derechos y fortaleciendo el
desarrollo de estos pueblos
con fines sociales y
economicos a largo plazo.

Conociendo que un potencial
turistico intangible es la

cultura.

Art.56 Las comunidades, pueblos

y nacionalidades y las comunas

- El estado debe reconocer en

su totalidad la diversidad

cultural que posee el pais
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forman parte del Estado reconociendo las diferentes
ecuatoriano, unico e indivisible expresiones culturales,
brindando apoyo econdémico y
social que potencialice los
recursos existentes y la
perdurabilidad de los pueblos
ancestrales como un recurso

turistico.

Fuente: Constituciéon de la Republica del Ecuador.2008

Elaborado por: Mediavilla.L

2.4.2 Plan Nacional del Buen Vivir

El 17 de febrero de 2013, el pueblo ecuatoriano eligié un programa de
gobierno para que sea aplicado siempre cefiido a la Constitucion de
Montecristi, en el nuevo periodo de mandato de la Revolucion Ciudadana. Ese
programa tiene su reflejo inmediato en el Plan Nacional para el Buen Vivir
2013-2017, el cual representa una postura politica muy definida y constituye
la guia de gobierno que el pais aspira tener y aplicar en los proximos cuatro

anos.

El Buen Vivir se planifica, no se improvisa. El Buen Vivir es la forma de
vida que permite la felicidad y la permanencia de la diversidad cultural y

ambiental; es armonia, igualdad, equidad y solidaridad.



34

Tabla 4

Plan Nacional del Buen Vivir

FUENTE INFORMACION ANALISIS
Objetivo 3 Mejorar la calidad de | - La actividad turistica es
vida de la poblacion considerada hoy en dia como una

de las actividades econémicas mas
importantes en el pais,
principalmente en las comunidades
donde se generan fuentes de
empleo permanentes, ingresos
econémicos, recuperacion  de
identidad propia, indispensable en
una gestion comunitaria estable en
el futuro.

- Un punto clave en la gestion

Objetivo 7  Garantizar los

comunitaria es la sostenibilidad, ya
derechos de la naturaleza vy

promover la sostenibilidad | 94€ de ella depende que los

, . recursos naturales y culturales se
ambiental territorial y global.

PLAN NACIONAL DEL BUEN VIVIR

mantengan y fortalezcan en el
tiempo, considerando que una
comunidad con recursos diversos e
intactos es una comunidad

generadora de ingresos.

Fuente: Plan Nacional del Buen Vivir. 2013

Elaborado por: Mediavilla.L

243 REGLAMENTO PARA LOS CENTROS TURISTICOS
COMUNITARIOS

Creada el 19 de Marzo del 2010, en la que laLey de Turismo dispone
que cuando las comunidades locales organizadas y capacitadas deseen

prestar servicios turisticos, recibiran del Ministerio de Turismo, en igualdad
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de condiciones todas las facilidades necesarias para el desarrollo de
estas actividades, las que no tendran exclusividad de operacion en el

lugar en el que presten sus servicios y se sujetaran a lo dispuesto en

esta ley y a los reglamentos respectivos.

Tabla 5

Reglamento para los Centros Turisticos Comunitarios

FUENTE

INFORMACION

ANALISIS

REGLAMENTO PARA LOS CENTROS TURISTICOS COMUNITARIOS

Art. 5.- De la Gestion.- La
gestion de la actividad turistica
corresponde a la comunidad, y
como tal se procedera a su
Registro en el Ministerio de
Turismo, previo al inicio de su

funcionamiento.

- Las comunidades deben
mantener su autonomia en
todo momento, considerando
gue manejar su desarrollo en
ambitos legales potencializara
y certificara su
perfeccionamiento en un
futuro y la proteccién de sus
recursos naturales y
culturales de acuerdo a la ley

gue los ampara

Art. 13.- El Ministerio de |- Para brindar un correcto
Turismo promovera la | servicio a los turistas, las
capacitacion técnica y | comunidades deben potencial
profesional, de quienes | y desarrollar al maximo el

ejercen legalmente la actividad

turistica

recurso humano que poseen
para ello debe haber un
trabajo conjunto de todos las
instituciones del Estado que
vean en el turismo una fuente
de desarrollo social vy

econoémico.

Fuente: Reglamento para los Centros Turisticos Comunitarios.2010

Elaborado por: Mediavilla.L.
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CAPITULO 1l

3. METODOLOGIA

En la presente investigacion se utiliz6 el enfoque cualitativo que
permitio observar detalladamente a través de datos y experiencias vivenciales
de los actores sociales vinculados a la actividad turistica, la forma como se ha
ido desarrollando a lo largo de los afios la gestidn turistica comunitaria en

Agua Blanca.

3.1 Tipos de investigacion

3.1.1 Investigacion documental

Segun (Behar, 2010),“Consiste en una técnica que se orienta hacia la
seleccion y recopilacion de informacion por medio de la lectura y critica de
documentos y materiales bibliograficos, que tiene como objetivo el

levantamiento de un marco tedrico y de datos” (p. 51).
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Esta investigacion permitira la recoleccion de informacion y el analisis
de textos, documentos, revistas, articulos cientificos, los mismos que seran
utilizados como base para la elaboracién del marco tedrico, ademas permitira
entender la situacion actual de la gestion turistica de Agua Blanca para

proponer una solucién a la problematica planteada.

3.1.2 Investigacion de campo

Para poder cumplir con los objetivos planteados sera necesario realizar
la investigacion de campo, puesto que esta se desarrollara en la comunidad
Agua Blanca en donde se procedera a la recoleccion de informacién relevante

para analizar la gestion del turismo comunitario en el lugar.

Por el nivel de profundidad, es una investigacion descriptiva porque a
través de la investigacion de campo se obtuvo informacion que nos permita
conocer las actividades turisticas que realizan y analizar cual es la gestion

comunitaria que desarrollan para alcanzar el desarrollo sostenible.

3.2 Métodos de investigacioén

3.2.1. Métodos tedricos



38

3.2.1. 1 Analitico-Sintético

Segun (Behar, 2010), “Estudia los hechos, partiendo de la
descomposicion del objeto de estudio en cada una de sus partes para
estudiarlas en forma individual (andlisis), y luego se integran dichas partes

para estudiarlas de manera holistica e integral (sintesis)” (p. 45).

El método tedrico que se utilizara en la investigacion es Analitico-
Sintético para realizar un andlisis profundo de la informacion obtenida en el
trabajo de campo determinando el tipo de actividades turisticas, tipo de
gestion impulsada por la comunidad y los vinculos directos con empresas
publicas, privadas y los gobiernos locales , se integrara de forma sintética la
informacion con aspectos positivos y negativos que se obtengan como
resultado, con el fin de establecer alternativas para fomentar una gestion

estratégica y participativa.

3.3 Técnicas de recoleccién de datos

3.3.1 Revision bibliogréfica:

(Behar, 2010) “Las fuentes documentales son datos o estudios

realizados previamente sobre los temas que uno desea investigar, los cuales
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ya existen en algdn medio como informes, paginas web, libros,

investigaciones previas, documentos, etc.” (p.66).

Permitié recopilar informacion de como se ha ido desarrollando la
gestidn turistica comunitaria, en un periodo de cinco afios, basado en los
documentos existentes en la comunidad y experiencia de los principales
representantes comunitarios. Ademas de permitir la revision de todo tipo de
documentos cientificos para llegar a una aproximacion tedrica del objeto de

estudio de la investigacion.

3.3.2 Fichas de observacion:

(Behar, 2010) “Las fichas de observacién son instrumentos de la
investigaciéon de campo. Se usan cuando el investigador debe registrar datos
que aportan otras fuentes como son personas, grupos sociales o lugares

donde se presenta la problematica” (p. 70).

Permitié recopilar informacion de los grupos sociales vinculados a la
actividad turistica comunitaria, a través de experiencias y datos importantes
que no se encuentran documentados y que pueden ser evaluados
cuantitativamente por medio de la ficha de evaluacion turistica, permitiendo
conocer la gestion de los establecimientos comunitarios y dando cumplimiento

al objetivo para determinar el nivel de satisfaccion de los turistas.
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3.3.3 Encuestas:

Segun (Behar, 2010) “La encuesta es una técnica de investigacion que
consiste en una interrogacion verbal o escrita que se le realiza a las personas
con el fin de obtener determinada informacion necesaria para una

investigacion” (p. 64).

Se aplicé esta técnica para determinar como se ha ido desarrollando la
gestion turistica en la comunidad, principalmente se realizd a las personas
gue se dedican o estan mas vinculadas a la actividad turistica de forma mas
directa como son los turistas y los responsables de los establecimientos que

brindan un servicio turistico.

3.3.4 Entrevista:

(Behar, 2010) indica que “la investigacion consiste en un didlogo entre
dos 0 mas personas con el fin de obtener informacion que se requiere para

la investigacion” (p. 62).

La entrevista se aplicé a los representantes de la comunidad, los
mismos que estan vinculados en la gestion de la actividad turistica y

autoridades de gobiernos locales y entidades publicas, para conocer cual ha
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sido su aporte para mejorar la actividad turistica dando cumplimiento al
objetivo relacionado con el analisis de la situacién actual de la gestion turistica

comunitaria.

3.3.5 Matriz FODA

(Herndndez, 2014), Es herramienta estratégica de analisis de la
situacion de la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz FODA
en una organizacion, es ofrecer un claro diagnéstico para poder tomar

las decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. (p.175)

La matriz FODA es una herramienta indispensable que permitio
analizar la realidad del desarrollo turistico comunitario, potencializando las
fortalezas y disminuyendo las debilidades. Por medio de la elaboracion de la
matriz se dio cumplimiento al objetivo de establecer estrategias de
mejoramiento enfocadas en la restructuracién interna y relaciones externas en

el desarrollo del turismo comunitario.

3.4 Poblacion y Muestra

Poblacioén:
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Segun (Hernandez, 2014) “Es un conjunto finito o infinito de elementos
con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por

los objetivos del estudio “(p. 172).

La poblacion objeto de estudio de esta investigacion seran las personas
gue se dedican a la actividad turistica que son un total de 6, las mismas que
estan distribuidas de la siguiente forma: 2 personas encargadas de
alojamiento, 1 una persona encargada del restaurante comunitario, 2
personas encargadas de la elaboracion de artesanias y 1 persona encargada
del area de SPA incluyendo los dirigentes comunitarios responsables de la

gestion turistica.

Muestra:

(Hernandez, 2014) dice que “en el proceso cualitativo es un grupo de
personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de
recolectar los datos, sin que necesariamente sea representativo del universo

0 poblacion que se estudia” (p. 174).

En el cumplimiento del objetivo 3 las encuestas se aplicaran a turistas

y personas encargadas de los emprendimientos comunitarios generadores del
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desarrollo turistico. El nUmero de turistas a los que se aplico la encuesta fue

un dato obtenido del registro mensual de turistas en la comunidad.

MUESTRA

PQ xN

n() =
(N-1)X(E/K)2+PQ

N= Poblacion total

n= Muestra buscada

PQ=Constante de la varianza poblacional (0.25)

E= Error maximo admisible (5%)

k= Coeficiente de correlacion de error (2)

DATOS
N= 1200
n= ?
PQ= 0.25
E= 5% (0.05)
K= 2

0,25 x 1200
n=

(1200-1)(0.05/2)2+0.25
300

n= = n=300.1876

0.999375
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¢ Eltamafo de la muestra fue de 300 turistas que acuden a la comunidad
Agua Blanca por encuestar.

¢ Afadiendo a 2 personas encargadas de las artesanias y de la venta de
palo santo, 1 persona encargada del SPA, 1 persona encargada del
restaurante comunitario y 2 personas encargadas del é&rea de

alojamiento.

Siendo un total de 306 personas por encuestar dentro de la comunidad Agua

Blanca.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se ha recopilado informacién respecto a como
se ha desarrollado la gestion en la comunidad Agua Blanca, pues con la
aplicacién de entrevistas a dirigentes comunitarios y autoridades locales se
pudo determinar y conocer la forma organizativa y administrativa de la
comunidad desde sus inicios hasta la actualidad, identificando fortalezas y

debilidades de la gestion turistica.

Se logr6 identificar el nivel de participacion en la actividad turistica por
parte de los gobiernos locales y el nivel de financiamiento econémico y social
para el desarrollo de la actividad turistica, de igual forma los convenios o
alianzas con empresas publicas y privadas para el financiamiento de
proyectos turisticos, identificando la factibilidad que han tenido para estar en
el mercado y las razones para que la mayoria de estos proyectos no tuvieron

éxito.

Con el uso de la metodologia adecuada se pudo identificar el tipo de
gestion desarrollada en la comunidad Agua Blanca y el nivel de apoyo de
autoridades locales a la actividad turistica que desarrolla la comunidad, para

poder contribuir con estrategias que puedan mejorar el desarrollo turistico.
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Como primer aspecto esta la realizacion de entrevistas a los dirigentes
y autoridades locales, cumpliendo con el objetivo relacionado a determinar la
situacion actual de la gestion comunitaria y el nivel de apoyo de las
autoridades locales en el desarrollo de las actividades turisticas y

fortalecimiento del proyecto comunitario.

ENTREVISTA A LOS DIRIGENTES COMUNITARIOS Y AUTORIDADES

LOCALES

ENTREVISTA AL PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD AGUA BLANCA

1. ¢Cdmo inicid el proyecto turistico comunitario Agua Blanca?

El proyecto turistico Agua Blanca surgi6 a través de una investigacion
arqueoldgica en el afio de 1979, con la llegada de arquedlogos europeos que
sin ser ecuatorianos mostraron interés por recuperar el patrimonio tangible y
motivar a los comuneros en la importancia de exhibir estas piezas permitiendo
conocer a nivel nacional e internacional los recursos culturales que posee la

comunidad.

En el afio 1992 se construy6 el Museo Cultural Agua Blanca como una
sala de exhibicion de todas las piezas arqueoldgicas encontradas en la

investigacién, y de esta forma apostar por una nueva alternativa a través del
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Turismo Comunitario. Desde entonces se capacitd a la comunidad para
brindar un servicio de calidad, cuidando todos los recursos naturales y
culturales, y motivar a que mas personas formaran parte del proyecto con
diferentes emprendimientos que brindaran a los turistas una diversa gama de

servicios en el area comunitaria.

Comentario:

El turismo comunitario en Agua Blanca es uno de los primeros
proyectos comunitarios en el pais, implementado por la necesidad de
recuperar el patrimonio cultural y motivar a la comunidad a cuidar la riqueza
tangible e intangible que posee, apostando por desarrollar una nueva
modalidad de turismo que genere recursos econdémicos con diferentes

emprendimientos brindando un servicio de calidad sostenible.

2. ¢Quiénes son los responsables de la actividad turistica en la

comunidad de Agua Blanca?

La comunidad cuenta con un Consejo de Gobierno que se encarga de
la toma de decisiones en toda el area comunitaria, mientras que los
emprendimientos comunitarios estan conformados por Comités que se
encargan de asumir responsabilidades y desarrollar actividades que generen

beneficios en el desarrollo del proyecto turistico comunitario.



48

Comentario:

La toma de decisiones dentro de la comunidad se realiza de forma
organizada, distribuyendo las actividades de forma equitativa asumiendo
responsabilidades que generen un beneficio en comudn, teniendo en
consideracion que el aporte econdmico de autoridades en el proyecto turistico
es casi nulo, la sostenibilidad del mismo se basa en el desarrollo de las

actividades turisticas y los aportes comunitarios.

3. ¢Se han cumplido los objetivos que se plantearon para fomentar el

desarrollo turistico en la comunidad?

La mayoria de los objetivos se han ido cumpliendo paulatinamente con
el desarrollo del proyecto, pero varios de ellos se han estancado por la falta
de financiamiento econémico a nivel nacional, la mayoria de apoyo que ha
recibido la comunidad ha sido por parte de ONGs como la fundacién espafiola

Ayuda en Accion.

Comentario:

El turismo en la comunidad se ha ido desarrollando gradualmente, los
objetivos a corto y largo plazo que se plantearon en el inicio se han ido

desarrollando paso a paso por la falta de financiamiento publico y privado lo
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qgue impide potencializar y diversificar las actividades turisticas internas. Si el
financiamiento fuera el oportuno el desarrollo turistico en la comunidad

brindaria mas oportunidades econémicas y sociales en el futuro.

4. ;Qué modelo de gestiébn se practica en la administracion y

operacion turistica de la comunidad?

El modelo de gestion que se practica en la comunidad es la autogestion,
en la que la toma de decisiones comunitarias se desarrolla a través de la
participacion comunitaria que vincule aspectos socio culturales, ambientales
y politicos sin que se generen impactos negativos en el area y tratando de ser

inclusivos para generar un mayor beneficio econdmico para la comunidad.

Comentario:

La clave del éxito en gran parte del proyecto radica en la autogestion
gue han desarrollado lo que les ha permitido administrar de mejor manera los
recursos naturales y culturales de lo que haria una persona externa a la
comunidad, ya que ellos estan més cerca de su realidad y del futuro que el

turismo puede ofrecer en el ambito social y econémico.

5. ¢Cuentan con personal técnico capacitado en la actividad turistica?
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La comunidad no cuenta con personal técnico en las diferentes areas
turisticas, pero si cuentan con personal con experiencia como los guias que
son capacitados cada dos afios para renovar su licencia, conoce mas el area,
conoce su cultura y siempre buscan brindar un servicio de calidad
convirtiéndose en un punto positivo para desarrollar de mejor forma la

actividad turistica comunitaria.

Comentario:

La falta de contar con un personal técnico en areas como planificacion,
oferta turistica e infraestructura turistica ha ocasionado que la comunidad no
desarrolle todo el potencial que posee, pero no solo se necesita técnicos sino
también necesita capacitar a la comunidad local, ellos conocen mas su
realidad y con la orientacion adecuada en el desarrollo turistico podian

fortalecer y mejorar el proyecto comunitario internamente.

6. ¢Quién financia el proyecto turistico de la comunidad?

El proyecto turistico comunitario es financiado econémicamente con el
ingreso de las entradas de turistas en la comunidad siendo el financiamiento
MAs seguro para mantenimiento, capacitaciones entre otras actividades
comunitarias, considerando que no hay un financiamiento por parte del

Estado.
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Comentario:

El proyecto es financiado en su totalidad por la propia comunidad, pero
la falta de financiamiento por parte de entidades publicas y privadas ha
significado un retroceso en su desarrollo, la comunidad considera que si
hubiera un aporte econémico significativo la realidad del turismo comunitario
en Agua Blanca seria diferente, pero el trabajo es diario y continian buscando

el desarrollo que se espera a largo plazo.

7. ¢Existe convenios con operadoras turisticas y otras instituciones?

No existe convenios con operadoras turisticas, la mayoria de turistas
nacionales e internacionales organiza sus viajes solos y cuando hay la
intervencion de operadoras solo recomiendan la visita a la comunidad, pero
no la tienen establecida como una ruta turistica para ofertar en sus paquetes

turisticos.

Comentario:

En la actualidad no existen convenios con operadoras turisticas, debido
a que consideran a la comunidad como un atractivo de paso. Si hubiera una
mejor propuesta que genere beneficios economicos para ambas partes, se

podria trabajar conjuntamente ofertando a la comunidad como un atractivo
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potencial en los paquetes turisticos que ofrezcan al mercado e inclusive
contribuir a la promocién de la Comunidad Agua Blanca a nivel nacional e

internacional.

8. ¢Como se distribuyen las utilidades obtenidas a través de la gestidn

turistica?

Las utilidades obtenidas por el ingreso de turistas son distribuidas en
diferentes actividades de la siguiente forma: $4 son entregados a los guias
comunitarios como un sueldo que en algunas ocasiones puede ser mas o
menos, todo depende de las temporadas y $1 que es otorgado al proyecto
para el mantenimiento, publicidad, capacitaciones, escuela comunitaria y

eventos culturales.

Comentario:

La distribucién de las utilidades obtenidas se realiza de forma equitativa
con los considerables o0 escasos ingresos que genere la actividad turistica
comunitaria han logrado hacer mejoras en la forma de vida de la comunidad
e invertir en el desarrollo de infraestructura turistica necesaria para

incrementar la oferta.
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9. ¢Comoycon quién setomalas decisiones sobre la gestion turistica

de la comunidad?

La toma de decisiones se realiza a través de la Asamblea Comunitaria
con la presencia y participacion de la comunidad en la que por medio de
consensos se llega a buscar soluciones a problemas y estrategias que

mejoren el desarrollo del proyecto turistico.

Comentario:

La toma de decisiones se realiza de forma autbnoma y democratica con
la participacion de todos los miembros comunitarios, resolviendo de forma
positiva problemas internos que puedan afectar el proyecto comunitario para
posteriormente atender necesidades externas logrando mantener un equilibrio
de responsabilidades con todos los actores sociales vinculados a la actividad

turistica.

10. ¢ Existe alianzas estratégicas con instituciones publicas o privadas?

No existe alianzas estratégicas solo se han desarrollado conversatorios
con la junta parroquial pero todavia no se ha concretado temas en comun

entre ambos lados, si hubiera apoyo de ministerios, GADs municipales,
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gobierno provincial la actividad turistica podria desarrollarse de mejor forma

considerando que es un apoyo fundamental para el desarrollo del proyecto.

Comentario:

Las alianzas estratégicas son clave en el desarrollo de proyectos, ya
que el trabajo conjunto entre varias organizaciones genera mayores
beneficios en ambitos sociales, econdmicos y politicos, en la comunidad no
existe este tipo de estrategias, solo conversatorios con ideas y actividades
gue todavia no se han concretado por falta de interés en invertir en la actividad
turistica lo que expresa el deficiente apoyo en el desarrollo turistico

comunitario.

11.¢;,Coémo califica la participacion de los habitantes de la comunidad

en la gestion turistica?

La participacion de los habitantes se evalla en un 60%, teniendo en
cuenta que si hubiera mas financiamiento mas personas quisieran vincularse

en la actividad turistica, brindando un mejor servicio a los turistas.

Comentario:
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La participacion de los habitantes en el proyecto comunitarios es
positiva y cada vez mas personas se incluyen con nuevos emprendimientos,
aun asi, es necesario el apoyo por parte de entidades locales que capaciten y
financien las iniciativas comunitarias generando mayor rentabilidad

econdmica en la comunidad.

12.¢;Considera que se satisface las necesidades y expectativas de los

clientes?

Se satisface en un 50% las necesidades y expectativas del cliente, ya
que, a pesar de tener servicios de alojamiento, restauracion entre otros, la
mayoria no satisfacen en su totalidad las expectativas con las que viene el
turista e inclusive muchos de estos servicios no son consumidos por los

turistas.

Comentario:

La mayoria de necesidades y expectativas de los turistas son
satisfechas, pero otra mayoria no son cumplidas por la falta de infraestructura
turistica en condiciones aptas y adecuadas para brindar un servicio de calidad
e incluir la oferta de atractivos nuevos e innovadores, lo que genera que
muchos de los servicios no sean consumidos por los turistas en sus visitas

generando pérdidas econdémicas para los emprendimientos.
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13.¢Cual es la proyeccion a corto, mediano y largo plazo en la gestion

turistica de la comunidad de Agua Blanca?

La proyeccion a corto plazo es seguirse manteniendo como una de las
tres comunidades en el pais en ofrecer como una alternativa el desarrollo del
turismo comunitario, a mediano y largo plazo buscan expandirse en el
mercado nacional e internacional con alianzas estratégicas y financiamiento
con instituciones publicas y privadas, potencializando e incluyendo a méas

personas en el proyecto turistico.

Comentario:

El proyecto comunitario tiene importantes proyecciones en el futuro y
su principal objetivo es continuar siendo una de las tres comunidades en el
pais en brindar esta nueva alternativa de turismo, siendo un proyecto inclusivo
logrando vincularse con entidades que puedan ser un aporte positivo en el
desarrollo del proyecto logrando expandirse a nivel nacional y principalmente

a nivel internacional.
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La entrevista para el presidente de la Junta Parroquial de Machalilla,
permiti6 dar cumplimiento al objetivo relacionado a la determinacién de la
situacion actual de la gestion turistica, permitiendo conocer el nivel de

particion en el desarrollo de la actividad turistica comunitaria.

ENTREVISTA PRESIDENTE JUNTA PARROQUIAL MACHALILLA

1. ¢Qué modelo de gestion se practica en la administraciéon y

operacion turistica de la comunidad?

Al ser una nueva administra nueva no hay un acercamiento directo con
el desarrollo turistico de la Comunidad Agua Blanca, actualmente se esta
trabajando con la comunidad en potencializar sus recursos naturales y
culturales como una alternativa de desarrollo econdmico que genere

beneficios sociales a la comunidad y a la jurisdiccion a la que pertenece.

Comentario:

Desde el inicio del proyecto comunitario nunca ha existido una relacion
directa entre autoridades locales y dirigentes comunitarios, trabajando en
lados totalmente opuestos sin conocer la realidad de la comunidad, con la

actual administracion se han realizado conversatorios que de concretarse
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podran potencializar el desarrollo socio econdémico que busca el proyecto en

el futuro.

2. ¢Cbomo califica la participaciéon de los habitantes de la comunidad

en la gestion turistica?

Como jurisdiccion falta trabajar mucho, pero como comunidad son un
ejemplo de desarrollo turistico caracterizado por una lucha continla en
rescatar su identidad y por medio de ella dar a conocer su cultura y recursos
naturales, manteniéndose ahora como una de las tres comunidades en el pais
que ve en el turismo comunitario una alternativa de desarrollo social y

econdmico.

Comentario:

La Comunidad Agua Blanca es un modelo de turismo comunitario, en
el que se caracteriza el trabajo continuo de los comuneros por dar a conocer
su cultura y revalorizar su patrimonio natural y cultural. Como junta parroquial
falta mucho por trabajar en beneficio de la comunidad y de vincularse a la
actividad turistica. Es un proceso que en la actualidad busca trabajar en
equipo, vincularse a la realidad comunitaria y buscar un beneficio Unico en

comun.
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3. ¢Quién financia el proyecto turistico de la comunidad?

La comunidad financia con sus propios recursos todas las actividades
como capacitaciones, mantenimiento entre otras, como junta parroquial no se
cuenta con un presupuesto alto para financiarla y fortalecer la iniciativa
turistica que tienen la comunidad Agua Blanca, inclusive parroquialmente es

desarrollo urbanistico es limitado.

Comentario:

Como jurisdiccion hace falta trabajar mas con el financiamiento que
necesita la comunidad para el desarrollo de las actividades turisticas, ya que
la falta de presupuesto es insuficiente para trabajar con las comunidades y
realizar obras publicas, para ello se debe buscar el apoyo de entidades
publicas de més alto rango que se vinculen con la parroquia y posteriormente
con las necesidades de las comunidades que la conforman, de esa forma su
financiamiento podréa satisfacer de mejor forma las necesidades que permitan

fortalecer el proyecto comunitario.

4. ¢Considera que se satisface las necesidades y expectativas de

los clientes?
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Cumplir las expectativas y necesidades es una tarea dificil ya que no
todas las personas se acoplan de una misma forma a un mismo servicio. La
comunidad dia a dia trabaja en brindar un servicio de calidad y mejorar la
infraestructura existente con la finalidad de que sea mas cémoda y accesible

para los turistas.

Comentario:

Desde una perspectiva externa de la comunidad las necesidades y
expectativas de los turistas son satisfechas en la medida de lo posible, pero
es muy dificil que todos los turistas se acoplen a un mismo servicio de la
misma forma, y aunque la comunidad trabaje para mejorar la calidad de sus
servicios, la falta de financiamiento para capacitaciones, infraestructura
turistica y vias de acceso seguira siendo una barrera que obstaculice el poder

mejorar la calidad de la oferta turistica.

5. ¢Cudl es laproyeccion acorto, mediano y largo plazo en la gestion

turistica de la comunidad de Agua Blanca?

La proyeccion que tienen como Junto Parroquial a corto plazo es
buscar mayor financiamiento y apoyo por parte de instituciones relacionadas
a la actividad turistica que fortalezcan el trabajo realizado ya por la comunidad

y a mediano y largo plazo poderse proyectar como un atractivo turistico
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reconocido a nivel nacional e internacional en el que exista desarrollo para

todos los actores sociales vinculados al proyecto comunitario.

Comentario:

La proyeccion que se busca como Junta Parroquial es contar con el
suficiente financiamiento publico y privado para poder trabajar directamente
con la comunidad, de esta forma se podra mejorar los servicios y poder
diversificar la oferta generando mayor rentabilidad econémica para la

comunidad y para todos los actores sociales vinculados a la actividad turistica.
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Para poder evaluar de mejor forma la gestion comunitaria y dar
cumplimiento al objetivo de identificacidon de puntos criticos, se aplicaron
encuestas a los emprendimientos turisticos, que permitieron conocer su forma
de organizacion y administracion, su situacion actual, perspectivas y

debilidades internas.

La encuesta fue aplicada los propietarios de los seis emprendimientos
turisticos distribuidos en areas como alojamiento, restauracion, artesanias y

SPA comunitario.

ENCUESTA PARA EMPRENDIMIENTOS TURISTICOS DE LA
COMUNIDAD AGUA BLANCA

Tabla 6
Género:
FRECUENCIA %
SERIE
Femenino 2 40
Masculino 3 60
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis
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De acuerdo a los resultados de la encuesta aplicada, el género de los
propietarios de los emprendimientos turisticos es 40% perteneciente al género
femenino y 60% perteneciente al género masculino, en la que hay una
distribucion participativa y equitativa de ambos géneros al momento de crear

una nueva iniciativa e incursionar en la actividad turistica.

Tabla 7
Edad
SERIE FRECUENCIA %
18-29 afios 1 20
30-64 afos 4 80
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

La edad de los propietarios a cargo de los emprendimientos turisticos
en la comunidad Agua Blanca oscila en un 80 % en el rango de 30-64 afios y
en un porcentaje del 20% en el rango de 18-29 afos, habiendo mas
participacion por parte de los jovenes en vincularse a actividades y desarrollo

de proyectos comunitarios.

Tabla 8

¢, Cual es el servicio turistico que presta en la comunidad?
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SERIE FRECUENCIA %
Elaboracion de artesanias 1 20
Servicio de alimentacion 1 20
Servicio de alojamiento 2 40
SPA comunitario 1 20
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

Los resultados indican que en un 40 % brindan el servicio de
alojamiento turistico, mientras que en un porcentaje del 20% se encuentran
servicios como los de restauracién, elaboracion de artesanias Yy
presentandose como un nuevo servicio el SPA comunitario, el mismo que
desde sus inicios ha tenido gran acogida por los turistas logrando generar alta

rentabilidad econdmica a la comunidad.

Tabla 9

¢ Hace que tiempo se dedica a la actividad turistica?

SERIE FRECUENCIA %
Menos de un afio 1 20
1-3 afios 2 40

7 afios 0 mas 2 40
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.
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Anédlisis

De acuerdo a los resultados de esta pregunta el 20% emprendio en la
actividad turistica en menos de un afo, el 40% lo hizo en el rango de 1 a 3
afos y el otro 40% lo hizo en el rango de 7 o mas afos, demostrando que el
turismo no es una actividad nueva, si se sabe administrar de forma correcta
puede generar ingresos econdmicos altos y la meta es lograr mantenerse en

el mercado brindando un servicio de calidad.

Tabla 10

¢,Ha recibido capacitaciones en el area turistica?

SERIE FRECUENCIA %
Si 5 100
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

En un 100% de acuerdo a la respuesta de los propietarios de los
emprendimientos turisticos mencionan que han recibido capacitaciones en
diferentes éareas turisticas, convirtiéndose en un factor positivo el estar
preparados técnicamente. Teniendo en cuenta que para brindar un mejor
servicio las capacitaciones deben ser continuas y actualizadas logrando

mejorar la calidad de los servicios.
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Tabla 11

¢ Dispone de un sistema de tecnologias actualizado en su emprendimiento?

SERILE FRECUENCIA %
No 3 60
Si 2 40

TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

Los resultados de esta pregunta indican que en un 60% de los
emprendimientos no cuentan con un sistema de tecnologias actualizado para
poder promocionar, brindar informacion y realizar reservaciones de acuerdo
al servicio que ofrecen, mientras que el 40% indica que si cuenta con un
sistema de tecnologia actualizado que ha sido de mucha utilidad para ofertar
sus servicios en el mercado generando mayor rentabilidad a su

emprendimiento.

Tabla 12

¢A través de qué medio de comunicacion difunden sus productos y servicios?

SERIE FRECUENCIA %

Afiches publicitarios 1 20
Internet y afiches publicitarios 3 60
Internet y prensa escrita 1 20
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.
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Andlisis

De acuerdo a la respuesta en esta pregunta indica que en un 60%
utilizan el internet y afiches publicitarios para difundir y promocionar sus
productos en el mercado considerando que el internet es una herramienta
eficaz para lograr vender un producto o servicio de forma mas rapida, el uso
de prensa escrita es utilizada por el 20% de los emprendimientos, mientras
que el 20% restante solo utiliza afiches publicitarios para ofertar sus productos

y servicios.

Tabla 13

En su emprendimiento la mayor parte de flujo de turistas es en el mes de:

SERIE FRECUENCIA %

Agosto 1 20

Julio y Agosto 3 60

Junio, julio, Agosto, Septiembre 1 20
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

Los propietarios indican que la mayor parte de flujo de turistas son en
los meses de Julio y Agosto con un 60% considerada una de las temporadas

en las que el turismo genera mayor beneficio economico a la comunidad
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directa e indirectamente, el 20% sefiala que solo el mes de Agosto genera
mayor ingreso por la afluencia de turistas a la comunidad, mientras que el 20%
restante indica que los meses de Junio, Julio, Agosto y Septiembre generan
mayor ingreso economico por parte de turistas nacionales y extranjeros,
teniendo en cuenta que es una temporada de alta rentabilidad para todo el

canton Puerto Lopez.

Tabla 14

¢, Cudl considera que ha sido la clave para mantenerse en el mercado?

SERIE FRECUENCIA %

Correcto manejo de los 2 40

recursos econdémicos

Poca competencia 3 60
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

Mantenerse en el mercado es una tarea difici mas para
emprendimientos nuevos, asi lo indica el 60% que considera que la clave para
lograrlo es la poca competencia, debido a que no todos los emprendimientos
ofrecen el mismo servicio siendo mas facil que el turista se decida por uno. El
40% restante considera que tener un correcto manejo de los recursos
econdémicos es importante para distribuir adecuadamente los ingresos,

brindando un servicio de calidad.



69

Tabla 15

¢, Como calificaria la gestion y desarrollo turistico comunitario?

SERIE FRECUENCIA %
Bueno 2 40
Excelente 3 60
TOTAL 5 100

Fuente: Encuesta para emprendimientos turisticos de la comunidad Agua Blanca.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Anélisis

De acuerdo a las respuestas en esta pregunta el 60% considera que la
gestion y desarrollo comunitario es excelente, pero debe seguir
fortaleciéndose mejorando la infraestructura turistica y ofertando mayor
variedad de servicios, mientras que el 40% restante considera que la gestion
es Buena, pero con una perspectiva a largo plazo de que debe mejorar
incluyendo mas iniciativas y generando mayor rentabilidad para los actores

sociales vinculados a la actividad turistica.
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Para dar cumplimiento al objetivo dos, se aplicé la MATRIZ DE
IDENTIFICACION DE PUNTOS CRITICOS a los diferentes emprendimientos
turisticos de la comunidad, para determinar el estandar y la brecha que existe

entre ambos indicadores.

PUNTOS CRITICOS CALIDAD DE ALOJAMIENTO:

1. Contacto con el cliente:

e No cuentan con suficiente personal que brinde informacién del servicio
todo el tiempo.

¢ No existen politicas de calidad.

e Falta de control y seguimiento de satisfaccion con el servicio ofertado.

2. Recepciony servicio:

e No cuentan con un sistema de reservaciones.

e No se entrega informacion detallada del servicio ni de los precios u
otras inquietudes que tenga el turista.

e Falta de material publicitario impreso como tarjetas de presentacion
para posteriores visitas y que sea mas facil contactar el servicio.

¢ Inexistencia de una pagina web donde se encuentren los contactos del
establecimiento, que permitan llegar mas facil al cliente.

3. Capacidad de respuesta:

e Las instalaciones no cuentan con un buzén de quejas y sugerencias.

e No existe un protocolo de informacion en la que se den a conocer los

servicios en caso de reclamos.

e El personal no esta capacitado en esta area.
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4. Comunicacion:

e No hay una buena comunicacion entre el prestador de servicios y el
cliente.

e La mayoria de turistas no conocen todos los servicios que ofrece el
emprendimiento.

INFRAESTRUCTURA:

1. Instalaciones bésicas:

e Las instalaciones eléctricas estan cubiertas, pero no de forma
adecuada.

e No cuenta con agua de forma permanente.

¢ No existe suficiente sefial telefénica de todas las operadoras de forma
permanente.

2. Mobiliario:

e Lamayoria de las instalaciones son las adecuadas, pero hay muy poco
mobiliario como camas y closets en buen estado para recibir al turista.

3. Seguridad:

e Las instalaciones no cuentan con un botiquin de primeros auxilios.

e No cuentan con zonas de evacuacion sefializadas en caso de
emergencia.

e La infraestructura de estos establecimientos no es estable, por los
materiales utilizados en su construccion.

4. Mantenimiento y Limpieza:
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e La limpieza de habitaciones se realiza solo cuando hay presencia de
turistas, no continuamente.
e No existe un correcto mantenimiento de las instalaciones externas del

alojamiento.

CONVIVENCIA:

1. Sociocultural

¢ No existe un protocolo de informacion en el establecimiento en el que
se describe culturas o tradiciones propias que generen un mayor
vinculo con el turista.

¢ Objetos o materiales autdctonos no predominan en la mayor parte de
la decoracién del establecimiento.

2. Ambiental:

¢ No existe una correcta clasifican de desechos en las instalaciones.

e No existe politicas de almacenamiento de productos reciclables para

Su posterior entrega.

Comentario

De acuerdo a la observacién de campo realizada en la comunidad se
identificaron los siguientes puntos criticos en la calidad del servicio de
alojamiento turistico: contacto con el cliente, infraestructura de las
instalaciones y convivencia sociocultural y ambiental, el estandar se

establecera a partir de los siguientes puntos identificando alternativas que
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mejoren la atencion al cliente, las instalaciones basicas y mantenimiento y la

armonia natural.

PUNTOS CRITICOS RESTAURACION:

CALIDAD DE SERVICIO:

1. Contacto y atencion al cliente:

e El establecimiento no cuenta con personal capacitado en preparacion,
atencién y servicio al cliente.

¢ No poseen un menu del dia.

e No cuentan con una pagina web donde estén los contactos del
establecimiento que permitan llegar mas facil al cliente y conocer sobre
el servicio.

2. Recepcion y servicio:

¢ No existe un manual o protocolo de informacién del servicio en caso de
ser requerido por agencias contratantes o turistas.

e El establecimiento no aplica una normativa de servicios y aseo del
personal de cocina, que impulsen la higiene sin perder su naturaleza

cultural.

PRODUCTO:
1. Materia prima:

e La mayoria de productos utilizados no son propios de la comunidad.
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No cuentan con un huerto organico para producir sus propios productos

de una manera mas natural.

2. Elaboracion del producto final:

e EIl personal no estd capacitado en el manejo y elaboracion de
alimentos.

e Losturistas tienen que esperar mucho tiempo para consumir el servicio.

3. Presentacion:

e No existe una presentacion predisefiada del producto que sea mas
llamativa.

INFRAESTRUCTURA:

1. Ambiente y decoracién:

e La decoracion no es la adecuada para valorizar la cultura de la
comunidad.

e No existe sitios exteriores adaptados para la espera de clientes
(bancas, jardines) hasta que tengan mesas disponibles.

e No se dispone de elementos decorativos producidas en la comunidad
y tampoco se aprovecha de estos espacios para exhibir y vender dichos
productos

2. Seguridad y limpieza:

Las instalaciones no cuentan con un botiquin de primeros auxilios ni
tampoco con extintor.
La limpieza de las instalaciones no se realiza de forma continua, solo

cuando hay presencia de turistas.
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COSTOS:

1. Costes de materia prima:

e Los precios de la materia prima son elevados y eso hace que los
precios del producto final sean elevados.

2. Costos de mano de obra:

e EXxiste una baja rentabilidad por lo que no se contrata mayor personal.

e La baja productividad y falta de ingresos no permite contratar personal
capacitado en las diferentes areas del restaurante.

3. Tiempo de operacién:

e [EXiste poca competencia, pero no garantiza mayor rentabilidad para el

establecimiento.

Comentario

Mediante la observacion de campo se establecieron los siguientes
puntos criticos en la calidad del servicio de restauracion, contacto y atencién
al cliente, producto, infraestructura y costos en el que mediante consensos
con los propietarios de establecimiento se establecieron sugerencias para
poder realizar un correcto estdndar de estos puntos criticos que den como
resultado un correcto manejo de recursos existentes para poder brindar un

mejor servicio que pueda cumplir con las expectativas de los clientes.

PUNTOS CRITICOS SERVICIOS DE GUIANZA:

FORMACION:
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1. Principios y minimizacion de impactos:

e Elpersonal no se encuentra capacitado en areas o temas de educacion
ambiental.

e En las guianzas comunitarias muy poco se concientiza al turista sobre
la importancia del cuidado y conservacion ambiental.

2. Comunicacion e interpretacion:

e No existe una comunicacion e interaccion directa entre el guia y el
turista.

e En algunas oportunidades las dudas de los turistas no son resueltas.

CAPACITACION:

1. Atenciodn al cliente:

e El personal no ha recibido capacitaciones de forma permanente en esta
area por lo que el servicio no puede ser considerado de calidad.

¢ No existe un sistema de evaluacion de servicios.

2. Técnicas de guianza:

¢ No todo el personal es especializado en el idioma inglés.

e No existe capacitacion en procedimientos de coordinacion con los
emprendimientos comunitarios, asi como para la prestacién de

servicios a los visitantes.
3. Liderazgo y manejo de grupos:

e No existe un correcto manejo principalmente de grupos de turistas

grandes.
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e Los turistas no participan activamente en los recorridos.

e El personal no realiza una correcta interpretacion ambiental y cultural

de la comunidad.

EJECUCION:
1. Charlas informativas:

e Antes de cada Guianza no existe una correcta informacion del cuidado
ambiental e interpretacion cultural.

2. Capacidad de respuestay seguridad:

e No existe un buzén de sugerencias.

e Muchos de los guias no tienen conocimientos basicos sobre primeros

auxilios.

Comentario

El servicio de guianza es el principal potencial que ofrece la comunidad
Agua Blanca a los turistas, pero se han identificado puntos criticos en la
calidad de su prestacion, como son: falta de capacitaciéon del personal,
seguridad, técnicas guianza y manejos de grupos, de acuerdo a la perspectiva
del personal que brinda este servicio el punto estandar debe establecerse a
través del financiamiento de capacitaciones que les permita brindar un mejor

servicio de forma segura y eficiente.
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PUNTOS CRITICOS SPA COMUNITARIO

CALIDAD DEL SERVICIO:

1. Atenciodn al cliente:

¢ No existe informacion técnica sobre el servicio que se va a prestar, ni
tampoco de los precios.

e Falta de capacitaciones en atencion al cliente.

e Las instalaciones no cuentan con un sistema de evaluacion de
servicios.

2. Profesionalismo:

e La mayoria de personas que trabaja en esta area lo hace de forma
empirica no técnica.

3. Capacitaciones:

e No reciben capacitaciones en diferentes areas del servicio, que
permitan mejorar la calidad del servicio.

¢ No cuentan con financiamiento econémico para capacitarse.

INFRAESTRUCTURA:

1. Ambiente y decoracién:

e No existe una adecuada decoracion que valorice la cultura de la
comunidad.

e No existe sitios exteriores adaptados para la espera de clientes

(bancas, jardines).
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2. Seguridad y mantenimiento de las instalaciones:
e No cuentan con un botiquin de primeros auxilios ni tampoco extintor.
e No cuentan con zonas de evacuacion sefalizadas en caso de

emergencia.

Comentario

El servicio de Spa comunitaria es el emprendimiento mas nuevo en la
comunidad, pero presenta puntos criticos que fueron identificados en la
observacion de campo como son la falta de capacitacion del personal,
seguridad e instalaciones inadecuadas para el servicio. Por lo que brindar un
servicio de calidad depende de establecer una brecha que disminuya el factor
critico y brinde soluciones como capacitacion personal, financiamiento para
equipamiento de las instalaciones y seguridad y mantenimiento al momento

de brindar el servicio a los turistas.

PUNTOS CRITICOS CALIDAD DE ELABORACION DE ARTESANIAS:

PRODUCTO:

1. Materia prima:

e La elaboracion de artesanias no se realiza con materiales potenciales

de la zona, para efecto de transformarlos en artesania.

e Subutilizacién de materiales alternativos que son desechados.
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2. Procesamiento:

e Poca generacion de fuentes alternativas de trabajo vinculadas a la

elaboracion y comercializacion de artesanias.

e Escasa creatividad para efecto de disefio de nuevos productos que

respondan a la exigencia de la demanda.

e EXxistencia de pocas artesanias con identidad cultural.

3. Acabados:

e Elaboracion de algunos productos con técnicas y materiales

inadecuados o toxicos.

DISUSION:

1. Promocion:

¢ No existe una proyeccion, ni planificacion de la produccion artesanal
y/o agro alimenticia en funcién del mercado y del potencial de la zona,
que determine la cantidad a producirse ya sea baja, media y o a gran

escala.

2. Comercializacion:

e No existe el aprovechamiento de los locales o emprendimientos
vinculados al turismo comunitario de la comunidad Agua Blanca para

exhibir y vender sus productos artesanales.

e No existe personal capacitado para vender los productos.
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Comentario

La elaboracion de artesanias es un servicio rentable que genera
ingresos importantes a la comunidad, pero se identificaron puntos criticos en
la calidad de este servicio como son materia prima en mala calidad, poca
creatividad y falta de difusion, el planteamiento para resolver esta brecha es
capacitar al personal sobre nuevas técnicas de elaboracion artesanal con
productos propios de la zona a la vez de crear microempresarios con la
capacidad de vender sus propios productos y generar ingresos individuales y

colectivos.
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La elaboracién de la Matriz de Vester permitio identificar la relacion que

tienen los diferentes puntos criticos que afectan la administracion y gestion de

los emprendimientos comunitarios y que por ende influyen en la incorrecta

gestion de la comunidad Agua Blanca.

MATRIZ VESTER- IDENTIFICACION DE PUNTOS CRITICOS

SITUACION PROBLMATICA

Puntos criticos en la gestion organizativa y administrativa de la comunidad Agua

Blanca dentro de la actividad turistica.

CODIGO VARIABLE P1| P2 | P3| P4 | P5 | P6 INFLUEN
CIA
P1 Deficiente contacto con el 0 0 0 3 0 0 3
cliente
P2 Falta de desarrollo de 1 0 2 2 0 3 8
infraestructura turistica
P3 Falta de promocion y| O 2 0 3 0 3 8
comercializacion de productos y
servicios
P4 Falta de capacitaciones en 3 3 2 0 0 2 10
areas turisticas
P5 Falta de medidas de seguridad 0 2 0 0 0 1 3
y mantenimiento de los
servicios
P6 Falta de financiamiento | 2 3 3 3 0 0 11
econoémico a los
emprendimientos turisticos
DEPENDENCIA 6 10 7 11| 0 9 43

Elaborado por: Mediavilla.L.

CRITERIOS DE CALIFICACION: 0,1,2y 3
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0: No lo causa

débil
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1: Lo causa indirectamente o tiene una relacion de causalidad muy

e 2: Lo causa de forma semidirecta o tiene una relacion de causalidad

media

REPRESENTACION DE LA MATRIZ VESTER

X

3: Lo causa directamente o tiene una relacion de causalidad fuerte.

PASIVOS

CRITICOS

[EEN
N

=
[

Oo-bU'ICD\ICO@IS

o k| N

0 1 2

3 |4 5 6 7

8 9 10 | 11

12

INDIFERENTES

ACTIVOS

INFLUENCIA/CAUSALIDAD

PROBLEMAS ACTIVOS:

e Deficiente contacto con el cliente.
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PROBLEMAS CRITICOS:

e Falta de desarrollo de infraestructura turistica.
e Falta de promocién y comercializacion de productos y servicios.

e Falta de capacitaciones en areas turisticas

¢ Falta de financiamiento econdmico a los emprendimientos turisticos

PROBLEMAS INDIFERENTES:

¢ Falta de medidas de seguridad y mantenimiento de los servicios.

ANALISIS:

La matriz de Vester es una herramienta util al momento de identificar
problemas que pueden surgir en una organizacién o proyecto, la comunidad

Agua Blanca presenta problemas criticos principalmente por:

e La falta de desarrollo de infraestructura turistica, la mayoria de
emprendimientos se dedica a un solo servicio por lo que el turista no

puede elegir diferentes opciones que se ajusten a sus necesidades.

e En segundo lugar, esta la falta de promocion y comercializacion de
productos y servicios y es que la mayoria de emprendimientos no sabe
técnicamente como vender sus servicios y tampoco hacer uso de

nuevas tecnologias que mejoren el rendimiento de su emprendimiento.
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e En tercer lugar, se encuentra la falta de capacitaciones en areas
turisticas, la mayoria de los propietarios mencionan que para
emprender no es necesario tener un conocimiento previo, pero la
realidad es que para llevar al éxito un emprendimiento se necesita

técnica y conocimiento del servicio para poder brindarlo con calidad.

e En cuarto lugar, se encuentra la falta de financiamiento econémico a
los emprendimientos turisticos, la mayoria financia su propio servicio
siendo necesario otra fuente economica o apoyo por parte de
autoridades locales que contribuyan a mejorar las técnicas y

conocimientos para brindar un mejor servicio.

En cuanto a problemas activos se encuentra:

e Deficiente contacto con el cliente, esto se ve evidenciado en la mayoria
de servicios turisticos que oferta la comunidad en el que la falta de un
seguimiento para conocer el nivel de satisfaccion del turista no ha sido
aplicada para garantizar que se cumplen con estandares de calidad y

de servicio.

El problema indiferente a los demas puntos criticos es:

e La falta de medidas de seguridad y mantenimiento de los servicios, se

encuentra aislado de los demas problemas potenciales que afectan
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directamente la gestion comunitaria y por ende el desarrollo turistico,
pero se debe tener en cuenta para evitar que se potencialice y en un

futuro su impacto sea mas negativo.

En el desarrollo de la investigacion se aplicé encuestas para conocer
la satisfaccion del cliente, motivos de viaje, servicios que conocen y que
utilizaron en la comunidad, ademas de calificar desde una perspectiva externa
como se ha desarrollado la gestibn comunitaria y administracion de los

emprendimientos.
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La encuesta de esta enfocada en medir en medir el nivel de satisfaccion
del turista con la oferta de la comunidad, identificando si el proyecto
comunitario y los establecimientos que brindan un servicio turistico cumplen

con las normas de calidad establecidas para centros de turismo comunitario

ENCUESTAS DE SATISFACCION AL CLIENTE

Tabla 16

Lugar de procedencia

Nacionales:

Region Costa:

SERIE FRECUENCIA %
Babahoyo 2 0,67
Chone 6 2,00
El Carmen 1 0,33
El Oro 1 0,33
Esmeraldas 2 0,67
Guayaquil 16 5,33
Machala 8 2,67
Manta 12 4,00
Milagro 4 1,33
Portoviejo 4 1,33
Puerto Lopez 17 5,67
Quevedo 7 2,33
Salinas 4 1,33

San Mateo 1 0,33
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Santa Elena 6 2,00
Santo Domingo 7 2,33
Tosagua 1 0,33
TOTAL 99 31,65
Fuente: Encuesta de satisfaccién al cliente.
Elaborado por: Mediavilla.L.
Nacionales:
Region Sierra:
SERIE FRECUENCIA %
Ambato 9 3,00
Cayambe 1 0,33
Cuenca 16 5,33
Ibarra 8 2,67
Loja 2,33
Otavalo 1 0,33
Quito 30 10,00
Riobamba 5 1,67
Tulcan 3 1,00
TOTAL 80 26,66
Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.
Elaborado por: Mediavilla.L.
Nacionales:
Regién Insular:
SERIE FRECUENCIA %
Galapagos 6 2,00
TOTAL 6 2,00

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.
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Internacionales:

SERIE FRECUENCIA %

Alemania 7 2,33
Argentina 17 5,67
Brasil 7 2.33
Canada 6 2,00
Chile 9 3,00
Colombia 14 4.67
Costa Rica 2 0,67
Espafa 2 0,67
Estados Unidos 8 2,67
Francia 6 2,00
Grecia 2 0,67
Inglaterra 5 1,67
Italia 7 2,33
México 4 1,33
Perd 9 3,00
Suiza 5 1,67
Venezuela 5 1,57

TOTAL 121 38.25

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

Esta pregunta se dividié en cuatro secciones para identificar de mejor
forma la procedencia de los turistas que visitan la comunidad Agua Blanca, en
la Region Costa las visitas que se registraron fueron del cantén Puerto Lopez

con un 5,67% por la cercania que existe con la comunidad, en la Regién de la
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Sierra el mayor nimero de vistas se registra de la ciudad de Quito con el 10%,
en la Region de Galapagos se registro la visita de turistas en un porcentaje
del 2,2% , mientras que no se registraron visitas de la Region Amazonica
cuando se aplicaron las encuestas y el registro internacional de turistas es del
5,67% provenientes del pais Argentina, siendo estos lugares de donde hay

mayor presencia de turistas en la comunidad.

Tabla 17

¢,Cuantas veces ha visitado la comunidad Agua Blanca?

SERIE FRECUENCIA %
1vez 167 56,42
2 veces 103 34,80
3 veces 23 7,7
4 0 mas veces 7 1,01
TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

De acuerdo a las encuestas realizas en esta pregunta se estableci6 que
la mayoria de turistas que visitan la comunidad lo hacen por primera vez con
un 56,42%, el 34,80% ha visitado la comunidad dos veces, seguido por el

7,7% que ha visitado la comunidad en 3 ocasiones, con un porcentaje bajo del
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1,01% ha visitado la comunidad en 4 0 mas ocasiones teniendo en cuenta que

la comunidad recibe turistas nacionales y extranjeros en igual cantidad.

Tabla 18

Sefale que factores le motivaron para visitar la comunidad Agua Blanca

SERIE FRECUENCIA %

Conocer la cultura y costumbres 156 52,00

de la comunidad

Conocer sitios arqueolégicos 59 19,67
Tener contacto con los recursos 78 28,00
naturales
Degustar la comida tipica 6 1,01
TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

Los factores que motivan la visita a un lugar depende en gran
porcentaje a las expectativas que tengan los turistas, en esta pregunta el 52%
de los turistas indican que el factor que motivo su visita fue conocer la cultura
y costumbres de la comunidad, en un 19,67 establecieron que conocer los
sitios arqueologicos comunitarios motivo su visita, tener un contacto con los
recursos naturales es un factor importante con un 28% de acuerdo a los

factores de visita de los turistas, y con el 1,01% indican que su motivacion fue
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degustar la comida tipica los diferentes factores que motivan las visitas

generan mayores recursos econdémicos para la comunidad.

Tabla 19

¢, Qué servicios conoce usted que ofrece la comunidad Agua Blanca?

SERIE FRECUENCIA %
Alojamiento 43 14,33
Cabalgatas 1 0,33

Camping 2 0,67

Guianza 233 77,67

Restauracion 4 1,33
Senderismo 16 5,33
SPA 1 0,33
TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

Los turistas que visitan la comunidad no conocen todos los servicios
gue oferta la comunidad en su totalidad debido a un factor la falta de publicidad
es asi que el servicio de guianza es el servicio mas conocido con el 77,67,
seguido del servicio de alojamiento con el 14,33%, los demas servicios como
cabalgatas, camping, restauracion, senderismo y spa son muy poco ofertados

por la comunidad por lo que presentan un bajo porcentaje de demanda.
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Tabla 20

¢, Qué actividades realizé usted durante su visita a la comunidad?
SERIE FRECUENCIA %

Cabalgatas 22 7,33

Camping 13 4,33

Compra de artesanias 81 27,00

Intercambio cultural 89 29,67

Restauracion 5 1,67

Senderismo 89 29,67

SPA 1 0,33

TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Andlisis

Las principales actividades que desarrolla los turistas en la comunidad
son senderismo con un porcentaje del 29,67%, al igual que el intercambio
cultural actividad de mayor apreciacion por parte de turistas extranjeros
teniendo el mismo porcentaje de preferencia, mientras que actividades como
compra de artesanias, cabalgatas, camping, restauraciébn y spa tienen

porcentajes bajos de apreciacion por parte de turistas.

Tabla 21

¢, Como calificaria la calidad del servicio recibido?

SERIE FRECUENCIA %
Excelente 173 57,67
Bueno 96 32,00
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Malo 10 3,33
Regular 21 7,00
TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

La percepcion de los turistas con la calidad de los servicios recibidos
es alta, calificando con un 57, 67% los servicios considerandolos excelentes,
en un 32% la percepcion es que los servicios se encuentran en un estandar
bueno, con un 3,33% los turistas indican que el servicio es malo y con un
7,00% califican los servicios como regular lo que indica poca satisfaccion. Se
debe tener en cuenta que, aunque la calidad de los servicios sea alta de
acuerdo a la percepcién de los turistas esto debe ser un factor que motive a
establecer estrategias de mejoramiento logrando cumplir con los parametros

de calidad en un 100%.

Tabla 22

¢En su estadia en la comunidad Agua Blanca sus expectativas fueron

cumplidas?
SERIE FRECUENCIA %
SI 271 90,33
NO 29 9,67
TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.
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Anédlisis

En cuanto a si las expectativas en la comunidad Agua Blanca fueron
cumplidas los turistas indicaron que en un 90,33% los servicios y actividades
turisticas Sl cumplieron sus expectativas, mientras que en un 9,67% indicaron
gue en su estadia en la comunidad sus expectativas no fueron cumplidas en
su totalidad por lo que los productos turisticos comunitarios deben presentar

mejoras que permitan complementar el porcentaje de expectativas cumplidas.

Tabla 23

¢, Considera que la calidad del servicio recibido estuvo acorde al precio que

usted pago?

SERIE FRECUENCIA %
SI 271 90,33
NO 29 9,67

TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Analisis

La calidad dentro de un proyecto comunitario es importante ya que de
ella dependera su rentabilidad en el futuro, es asi que los turistas consideran
en un 90,33% que la calidad de los servicios Sl estuvo acorde al precio que

pagaron, mientras que en un porcentaje del 9,67% considera que el precio NO
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estuvo de acorde a la calidad del servicio ya sea por la atencion, presentacion

o la forma en la que el producto turistico final llego al turista.

Tabla 24

¢, Qué aspectos considera que se debe poner mayor atencidén para mejorar el

servicio turistico?

SERIE FRECUENCIA %
Atencion al cliente 57 19,00
Infraestructura turistica 73 24,33
Ofertar mas servicios 65 21,67
Vias de acceso 105 35,00
TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Anélisis

Para lograr satisfacer en su totalidad las expectativas de los turistas se
deben trabajar en ello, es asi que la encuesta indica varios factores que
inciden en el déficit en la oferta del servicio turistico como en un 35,00% se
debe mejorar las vias de acceso a la comunidad en un 24,00% se debe
ampliar y mejorar la infraestructura turistica existente, en un 21,67% de debe
extender la gama de ofertas de servicios y en un 19,00% la atencion al cliente
debe ser mejorada con la finalidad de que los turistas disfruten de calidad y

satisfaccion en su estadia.
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¢ Usted recomendaria la visita a la comunidad Agua Blanca?

97

SERIE FRECUENCIA %
Sl 273 91,00
NO 27 9,00

TOTAL 300 100

Fuente: Encuesta de satisfaccion al cliente.

Elaborado por: Mediavilla.L.

Anélisis

Recomendar un servicio o un atractivo es de vital importancia porque

de ello dependera que el proyecto sea conocido y rentable, es asi que en un

91,00% indica que, Sl recomendaria a la comunidad Agua Blanca como un

sitio de interés importante en el cantén Puerto LOpez, mientras que en un

9,00% indica que NO recomendaria a la comunidad por varias razones entre

ellas que sus expectativas no fueron cumplidas o los servicios no son lo

suficientemente interesantes para motivar las visitas.
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Esta herramienta tiene como objetivo identificar los servicios turisticos

con los que cuenta la comunidad Agua Blanca y evaluar bajo ponderaciones

las condiciones en las que se encuentran, dando cumplimiento al objetivo

relacionado a medir el nivel de satisfaccion del turista.

FICHA DE EVALUACION ALOJAMIENTO

DATOS INFORMATIVOS

Nombre del Semestre Nombre de la Ano
estudiante universidad
Lorena Mediavilla 9no UTN 2017

Fecha Hora de inicio Hora de finalizacién
26-09-2017 2:30 p.m 4:00 p.m
DATOS GENERALES
Provincia Cantén Parroquia
Manabi Puerto Lopez Machalilla

Nombre de la comunidad

Agua Blanca

Ubicacion : Comunidad Agua Blanca

Latitud: -1.531037

Altitud: 800

Temperatura:

24 ° Longitud: -80.741367

DESCRIPCION GRAFICA DEL AREA

Fundada en 1930, pionera del turismo comunitario en ecuador. Comunidad de raices

ancestrales de gran poder organizativo. Las actividades de turismo comunitario

propuestas por los comuneros incluyen visitas guiadas a los diferentes sitios localizados

dentro de la comunidad donde se puede observar las urnas funerarias, laguna de azufre

y bosque secundario que constituyen un complejo

turistico importante a nivel nacional.

ECUADOR
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INFRAESTRUCTURA 'Y EQUIPAMIENTO DE ALOJAMIENTOS FAMILIARES,
CABANAS ECOLOGICAS Y HOSPEDERIAS COMUNITARIAS

ASPECTOS GENERALES

Sl

NO

PO

El alojamiento esta en buen estado de conservacion

2

La pintura y el barniz estan en buen estado

2

Al W[ N

Suficiente ventilacion natural. Preferible dejar aberturas en la

parte alta para la circulacion del aire caliente.

Limpieza en el entorno del alojamiento

Posee jardines en buen estado

Posee area de parqueadero

Posee ranflas para discapacitados

©| 00| Nl o O

Hay suficientes basureros

Hay suficiente sefialética interna

Hay area de recepcién

Hay suficiente sefializacion que indica como llegar al

alojamiento

W| W W W W w w w

HABITACIONES

Sl

NO

PO

13

Los cuartos son de tamafio suficiente y confortables

14

Cubierta o techo en buen estado

15

Estan decoradas con artesanias tipicas, cuadros sobre la
zona y los recursos naturales. Se utilizan elementos

naturales y culturales para la decoracion.

16

Pintura y barniz en buen estado

17

Los cuartos cuentan con ventanas con suficiente iluminacion

18

Se cuenta con camas en buen estado

19

Se cuenta con closet o guarda ropa

Nl N N DN

20

Hay lamparas

21

Las ventanas tienen cedazo o malla para evitar ingreso de

insectos

Wl W Wl W w w

22

El piso se encuentra en buenas condiciones

23

Las instalaciones eléctricas estan cubiertas

24

Las habitaciones estan numeradas o nombradas

25

Evita malos olores

26

Las puertas de las habitaciones tienen cerraduras con llave

w| W Wl w w
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BANOS PARA HUESPEDES

SI

NO

‘U
o

27

Se cuenta al menos con un bafo para cada 5 personas

28

El tamafio del bafio es suficiente

29

Se cuenta con agua caliente para la ducha.

30

Las duchas cuentan con cortinas

31

Se cuenta con agua permanente y suficiente

32

Los sanitarios y el bafio estan limpios y sin moho

33

Se cuenta con toalla para cada huésped

34

Tiene seguridad en la puerta

35

Se cuenta con desagles

36

Se encuentra en buen estado el techo o tumbado del bafo

37

Se cuenta con espejo.

38

Se cuenta con jabonera para la ducha.

R R N R e

39

Se cuenta con rodapié para la ducha.

40

Se dispone de shampoo

41

Se dispone de jabon para cada huésped

42

Evita malos olores

W W W W W W W W W W W W w w w w

Anexos:

Mi posicion
A32m 0,0km/h

© -1.5310317, -80.741367

N
Q —_
R Ric

# & 3 <

MARCADOR DESDE RUTA HASTA COMPARTIR

Los Mieles
El Pital

% Platanales
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Calificacion total:36/ 126

Porcentaje: 24%

Andlisis:

En el establecimiento de alojamiento se encuentra en condiciones regulares de
acuerdo a la ficha de evaluacién de campo que se realizd, no obstante, se debe
seguir trabajando en areas complementarias para brindar un buen servicio y

cumplir las expectativas del turista en un 100%.

En el area de habitaciones no se cumple con varios estandares de calidad como
iluminacién, confortabilidad, decoracién, seguridad y atencién al cliente, factores

gue impide brindar un servicio que cumpla las expectativas del turista.

En el &rea de bafios de los huéspedes los principales problemas son el tamafio,
decoracion, limpieza y seguridad, factores que influyen en el nivel de satisfacciéon
del turista con el establecimiento , por ende se deben plantear acciones para

mejorar la rentabilidad y el servicio de alojamiento turistico para futuras visitas.
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FICHA DE EVALUACION RESTAURACION

DATOS INFORMATIVOS

Nombre del Semestre Nombre de la Afo
estudiante universidad
Lorena Mediavilla 9no UTN 2017
Fecha Hora de inicio Hora de finalizacién
26-09-2017 4:30 p.m 5:30 p.m
DATOS GENERALES
Provincia Canton Parroquia
Manabi Puerto Lépez Machalilla

Nombre de la comunidad: Comunidad Agua Blanca

Ubicacién :Comunidad Agua Blanca

Latitud: -1.531603

Altitud: 800

Temperatura:

24°

Longitud: -80.74156

DESCRIPCION GRAFICA DEL AREA

Fundada en 1930, pionera del turismo comunitario en ecuador. Comunidad de raices
ancestrales de gran poder organizativo. Las actividades de turismo comunitario
propuestas por los comuneros incluyen visitas guiadas a los diferentes sitios
localizados dentro de la comunidad donde se puede observar las urnas funerarias,

laguna de azufre y bosque secundario que constituyen un complejo turistico

importante a nivel nacional.

ECUADOR

::::::

.
AGUABLANCA

Parque Nacional
Machalilla
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RESTAURANTE Sl NO | PO
1 | Las areas de cocina estan limpias y desinfectadas 1 3
2 | La ventilacion es adecuada, se evita la acumulacion de
humo, calory olores
3 | Posee cocina industrial 1 3
4 | Se cuenta con suficientes utensilios para cocinar 3
5 | Hay fregadero o lavabo en la cocina 2 3
6 | Se cuenta con refrigeradora. 2 3
7 | Hay una bodega o alacena donde guardar bien los alimentos 3
8 | La cocina cuenta con una lamina de acero inoxidable o 3
aluminio en su parte posterior para facilitar la limpieza
9 | La mesa de cocina es de una superficie facil de limpiar. 1 3
10 | Posee suficientes implementos eléctricos de cocina 1
(batidora-licuadora-etc)
11 | Se dispone de vajilla adecuada 1 3
12 | Se dispone de agua permanentemente 2 3
13 | Se dispone de manteleria adecuada 3
14 | Se cuenta con un piso en buenas condiciones 2 3
15 | Funcionan sus instalaciones eléctricas, tomacorrientes e 2 3
interruptor
16 | El &rea de comedor es suficientemente amplio. 2 3
17 | El area de comedor esta suficientemente iluminado 1 3
18 | El area de comedor es suficientemente ventilado 1 3
19 | Se cuenta con sillas y mesas suficientes para todos los 3
posibles clientes
20 | Cuenta con bafio el restaurante 1 3
21 | Posee menu del dia 3
22 | Posee una decoracion acorde al entorno 3
23 | Posee carta 2 3
24 | El area de comedor guarda limpieza 1 3
25 | Se ofrece comida tradicional de la zona 2 3
26 | Cuentan con personal capacitado en atencién y servicio al 3
cliente
27 | Cuentan con personal suficiente para las diferentes areas 3

del restaurante
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ALIMENTOS Y BEBIDAS SI NO | PO
28 | En la preparacion de alimentos utilizan gorra y delantal. 3
Se utilizan productos frescos 1
29
Preferiblemente se consumen hortalizas y frutas producidas 2 3
30 | de forma organica de la zona
31 | Evita productos procedentes de especies protegidas 3
32 | Se reduce al minimo el uso de envases plasticos 1
desechables, en bebidas, leche, azlcar, mantequilla,
mermelada, se trata de presentar en envases recargables
33 | Los alimentos que asi lo requieren son refrigerados 1 3
adecuadamente (leche, mantequilla, carnes, pescados,
etc.)
34 | Se ofrece comida casera, tradicional de la zona 2 3
35 | Se sirven alternativas de platos vegetarianos 3
36 | Se utiliza agua hervida o clorada en las bebidas 1 3
37 | Se desinfecta verduras, frutas, hortalizas antes de ser 1 3
servidas.
ANEXOS:

Mi posicion
ATlm 0,0km/h

® -1.531603, -80,74156

* <

MARCADOR COMPARTIRA




105

Calificacion total: 37/111

Porcentaje: 33%

Andlisis:
El resultado de la ficha de evaluacién del establecimiento de restauracion indica
gue se cumple en un bajo porcentaje del 33% los requerimientos para brindar

un servicio de calidad.

El establecimiento tiene fortalezas en aspectos como infraestructura en buenas
condiciones, limpieza, elaboracién de productos y el uso de manteleria
adecuada, mientras que sus deficiencias se centran en aspectos como atencion
al cliente, personal capacitado en la elaboracion y manipulacion de productos y

variedad en la oferta.
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FICHA DE EVALUACION DE OPERACION Y SERVICIO DE GUIANZA

DATOS INFORMATIVOS

Nombre del Semestre Nombre de la Afio
estudiante universidad
Lorena Mediavilla 9no UTN 2017
Fecha Hora de inicio Hora de finalizacion
25-09-2017 09:30 a.m 10:30 a.m

DATOS GENERALES

Provincia Canton Parroquia

Manabi Puerto Lopez Machalilla

Nombre de la comunidad: Comunidad Agua Blanca

Ubicacién: Comunidad Agua Blanca Latitud: -1. 534473

Altitud: 800 Temperatura: 24° Longitud: -80. 739282

Fundada en 1930, pionera del turismo comunitario en ecuador. Comunidad de raices
ancestrales de gran poder organizativo. Las actividades de turismo comunitario
propuestas por los comuneros incluyen visitas guiadas a los diferentes sitios
localizados dentro de la comunidad donde se puede observar las urnas funerarias,
laguna de azufre y bosque secundario que constituyen un complejo turistico
importante a nivel nacional.

ECUADOR

.
AGUA BLANCA

Parque Nacional
Machalilia
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OPERACION Y SERVICIO DE GUIANZA Sl | NO | PO
1 | OPERACION
2 | El proyecto tiene bien definidas las funciones de cada persona, la | 2 3
distribucion de tareas y beneficios
Se cuenta con un registro de ingresos y egresos. 2
4 | Se cuenta con un libro de registro de entradas y salidas de turistas | 2
Existe un sistema de quejas y sugerencias y se da seguimiento a 3
las mismas
ATENCION Y SERVICIO DE GUIANZA
6 | Al menos una persona habla inglés 1
7 | Todas las personas que atienden al publico estan bien informadas
sobre la realidad ecoldgica del entorno, la cultura, los atractivos
cercanos.
8 | Los servicios se prestan de forma amable. 2 3
9 | Los servicios se prestan de forma puntual 2 3
10 | Los servicios se prestan de forma responsable 1 3
11 | Los guias cuentan con la licencia otorgada por el Ministerio de | 3 3
Turismo
12 | Los guias reciben capacitaciones permanentes en diferentes areas 3
turisticas
13 | El servicio de Guianza cumple con las expectativas del turista 2
14 | Existe un sistema de evaluacion de servicio 1 3
INFORMACION
15 | Se cuenta con un listado en la que se informa sobre servicios y | 1 3
actividades que se ofrecen con horarios y precios.
16 | Se cuenta con un listado de reglas internas 1 3
17 | Se brinda informacion acerca de la historia natural, social y cultural | 2 3
de la comunidad, y la relacion de la organizacién con la comunidad
18 | Se informa sobre las medidas medioambientales y sobre como el 3
visitante puede colaborar con ellas (ahorro de agua mediante
menor frecuencia de lavado de toallas y sébanas, ahorro de
electricidad, separacion de desechos, donaciones economicas.
19 | Se ofrecen libros, guias o revistas sobre conservacion de los 3
recursos naturales, aspectos de la region, etc.
SEGURIDAD
20 | Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios
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21 | Se dispone de extintor de incendios

22 | Al menos hay una persona con conocimientos minimos de 1
primeros auxilios y de seguridad

23 | Se tiene a la vista los teléfonos de emergencias (médico, 3
bomberos, policia) la ubicacion de los sitios de emergencia y la
distancia de los mismos

24 | Existe informacién visible sobre cuales son las zonas seguras y 3
sobre qué hacer en caso de incendio, sismo o0 cualquier otra
situacion de emergencia.
ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL

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

26 | Serealizan actividades de educacién ambiental para los visitantes 3
y los pobladores de la zona

27 | Se clasifican los desechos

28 | Se almacenas los productos reciclables para su posterior entrega

ANEXOS:

MF posicién
A90m 0,0km/h

® -1.534473, -80,739282

* <

MARCADOR COMPARTIRA
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Calificacion final: 27/84

Porcentaje: 32%

Anélisis:

En la ficha de evaluacion de operacion y servicio de guianza se presentan la
misma falencia en comparacion a los servicios anteriores, el bajo porcentaje se
debe principalmente a la deficiencia al brindar el servicio al turista, llegando a no

cumplir estandares de calidad.

En el area de atencion y servicio de guianza, las debilidades son la falta de
capacitacion del personal en areas como el idioma ingles y primeros auxilios, la
falta de implementacion de medidas de seguridad en caso de emergencia,
atencion al cliente y la falta de informacion sobre medidas de educacion ambiental

gue debe tener el turista.
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DATOS INFORMATIVOS

Nombre del Semestre Nombre de la Afio
estudiante universidad
Lorena Mediavilla 9no UTN 2017
Fecha Hora de inicio Hora de finalizacion
25-09-2017 11:00 a.m 12:30 p.m
DATOS GENERALES
Provincia Cantén Parroquia
Manabi Puerto Lopez Machalilla

NOMBRE DE LA COMUNIDAD: Comunidad Agua Blanca

UBICACION: Comunidad Agua Blanca

LATITUD: -1.535712

ALTITUD: 800 TEMPERATURA: 24° LONGITUD: -80.735653

DESCRIPCION GRAFICA DEL AREA

Fundada en 1930, pionera del turismo comunitario en ecuador. Comunidad de raices

ancestrales de gran poder organizativo. Las actividades de turismo comunitario

propuestas por los comuneros incluyen visitas guiadas a los diferentes sitios

localizados dentro de la comunidad donde se puede observar las urnas funerarias,

laguna de azufre y bosque secundario que constituyen un complejo turistico

importante a nivel nacional.

JJJJJ

.
AGUA BLANCA

Pargue Nacional
Machalilla

ECUADOR
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SPA COMUNITARIO Sl NO PO
1 | Las instalaciones se encuentran en buen estado 2 3
2 | El servicio se ofrece de forma puntual 2 3
3 | Se cuenta con un listado en la que se informa sobre 3
servicios y actividades que se ofrecen con horarios
y precios.
4 | Las personas encargadas de esta area son 2 3
profesionales capacitados
5 | Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios 3
6 | Se recibe capacitaciones continuas para mejorar el 2 3
servicio
INFRAESTRUCTURA
7 | Limpieza externa e interna de las instalaciones 2 3
Las instalaciones cuentan con servicios basicos 2
Las instalaciones se encuentran en buen estado de 2
conservacion
10 | La pintura y el barniz estan en buen estado 2 3
11 | El piso se encuentra en buenas condiciones 2 3
ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL
12 | Se clasifican los desechos
13 | Se almacenan los productos reciclables para su 1
posterior entrega
14 | Cuentan con un sistema de ahorro de energia 3
15 | Cuentan con un sistema de ahorro de agua 3
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ANEXOS:

Yo

M7 posicion
A9O0m O,0km/h

4 -1.534473, —80.739232

2 d -

MARCADOR COMPARTIRA

Calificacion final: 19/30

Porcentaje: 63%

Analisis:

El servicio de Spa comunitario es uno de los servicios nuevos que oferta la
comunidad al turista, por lo que el nivel de satisfaccion es variable en clientes
complacidos y clientes insatisfechos, se debe seguir trabajando con la finalidad
de que este emprendimiento pueda potencializarse como uno de los predilectos

por los turistas, cumpliendo todas las normas de calidad.
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FICHA DE EVALUACION ELABORACION DE ARTESANIAS

DATOS INFORMATIVOS

Nombre del Semestre Nombre de la Afio
estudiante universidad
Lorena 9no UTN 2017
Mediavilla
Fecha Hora de inicio Hora de finalizacion
26-09-2017 09:30 a.m 11:00 p.m
DATOS GENERALES
Provincia Canton Parroquia
Manabi Puerto Lépez Machalilla

Nombre de la comunidad: Comunidad Agua Blanca

Ubicacion: Comunidad Agua Blanca

Latitud: -1.530649

Altitud:

800

Temperatura:

24 °

Longitud: -80.74066

DESCRIPCION GRAFICA DEL AREA

Fundada en 1930, pionera del turismo comunitario en ecuador. Comunidad de raices
ancestrales de gran poder organizativo. Las actividades de turismo comunitario
propuestas por los comuneros incluyen visitas guiadas a los diferentes sitios
localizados dentro de la comunidad donde se puede observar las urnas funerarias,
laguna de azufre y bosque secundario que constituyen un complejo turistico

importante a nivel nacional.

ECUADOR

ddddd

.
AGUA BLANCA

Pargue Nacional
Machalilla

Escala
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ELABORACION DE ARTESANIAS

INDICADORES

Sl

NO

PO

La materia prima es la adecuada y se encuentra en buenas

condiciones

Reciben capacitaciones en esta area

El precio de las artesanias esta estipulado de acuerdo al

proceso de elaboracion

Se cuenta con instalaciones adecuadas para el desarrollo y

comercializaciéon de esta actividad

Se cuenta con un listado de informacién sobre los precios

Se utlizan elementos naturales y culturales para la

elaboracion

Utiliza tecnologias de informacién para comercializar los

productos

ANEXOS:

oM =T o n\-vunvnnwn.\u'"h‘vTWW'?H',T L1l g251d

: £ \ -

e

M7 posicion
AaTlm o.0km/h

> -1.531603, —80.74156

e _d -

MARCADOR coMPARTIA

CALIFICACION FINAL: 14/28

CONCLUSION FINAL: De acuerdo a la evaluacion en la ficha de elaboracion

artesanias el porcentaje es superior a comparacion de los otros servicios que

oferta la comunidad, debido a factores como mejor organizacion y distribucién

de los recursos de forma equitativa indicando un indice de alto de satisfaccion

del turista.
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La Matriz FODA es una herramienta que permite identificar las ventajas

y desventajas de un proyecto. Es asi que se da cumplimiento con el objetivo

relacionado con elaborar estrategias de reestructuracion que mejoren su

desarrollo y rentabilidad en el futuro.

FODA COMUNIDAD AGUA BLANCA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

F1. Ubicacion estratégica de la
comunidad.

F2. Experiencia en el mercado

F3. Diversidad de Flora y Fauna.
F4. Flujo turistico permanente.

F5. Disponibilidad de importantes
recursos y atractivos turisticos.

F6. Existencia de areas de
esparcimiento al aire libre (camping,
cabalgatas, senderismo,
avistamiento de aves).

F7. Emprendimientos turisticos que
ofrecen servicios de alojamiento,
restauracion, spa, artesanias y
guianza.

F8. Servicios basicos (luz, agua,
internet).

F9. Patrimonio cultural material e
inmaterial.

F10. Clima apropiado para el
desarrollo de actividades turisticas.
F11.Cuenta con permisos de
funcionamiento de las diferentes
instancias publicas.

DEBILIDADES

D1. Poca promocion turistica

D2. Minimo financiamiento publico y
privado.

D3. Empirismo en el servicio
turistico.

O1 Apoyo financiero de ONG’s
para el desarrollo del turismo en la
comunidad.

02 Alianzas publicas y privadas
con la comunidad.

03. Creacion de paquetes
turisticos provinciales que incluya
a la comunidad.

O4. Flujo de turistas nacionales y
extranjeros que visitan la provincia
y el pais.

O5. Vias intercantonales de primer
orden en buen estado.

06. Alta demanda turistica por
esta modalidad de turismo
comunitario

O7. Cercania de la comunidad a la
Isla de la Plata, principal atractivo
turistico del canton Puerto Lopez.

AMENAZAS

Al. Reduccion presupuestaria para
el desarrollo turistico.

A2. Poco interés de las operadoras
turisticas en ofertar los servicios de
la comunidad.




D4. Falta de personal técnico en el
area turistica.

D5. Carencia de transporte publico.
D6. Sefalética inadecuada.

D7. Falta de medidas de seguridad
y mantenimiento de los servicios
turisticos.

D8. Algunos atractivos carecen de
servicios complementarios.

D9. Falta de accesibilidad para
personas con discapacidad.

D10. Escasos equipos y materiales
para el servicio turistico.

D11. Insuficiente personal en los
emprendimientos para el servicio
turistico.

D12. Los emprendimientos no
cuentan con un sistema de
promocion y difusion de servicios
D13. No existen politicas de calidad
dentro de los emprendimientos
comunitarios.

D14. No existe un manual de
calidad turistica.

Elaborado por: Mediavilla.L
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A3. Desastres naturales.

A4. Inseguridad.

A5. Implementacion de otros
proyectos comunitarios con la
misma oferta turistica cerca de la
comunidad.

A6. Migracion de la poblacion.

A7. Incremento de la contaminacién
ambiental y cambio climatico.

A8. Reduccion del flujo turistico en

la provincia y el pais, por problemas

econdmicos, sociales y politicos.
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ESTRATEGIAS FODA COMUNIDAD AGUA BLANCA

- Creacion de un paquete turistico

gue incluya la comunidad,
aprovechando factores como
ubicacion, flujo turistico, climay los
recursos naturales y culturales, que
garanticen el constante flujo de
turistas nacionales y extranjeros en

la comunidad.

- Implementacién de mas
infraestructura turistica y
mejoramiento de los servicios
turisticos existentes, aprovechando
el bajo nivel de competencia y la
experiencia que tienen la
comunidad en la prestacion del
servicio turistico, con la finalidad de
generar un alto indice de

satisfaccion en el turista.

- Diversificacion de los servicios
turisticos incluyendo nuevas
actividades como deportes
extremos, avistamiento de aves,
camping y cabalgatas a través del
financiamiento de instituciones
publicas y privadas que contribuyan
al desarrollo turistico de la
comunidad.

- Creacion de alianzas estratégicas

con el sector publico y privado que
financien la actividad turistica,
mejorando las vias de acceso,
seguridad, educacion ambiental y
capacitaciones técnicas con la
finalidad de brindar un mejor

servicio al turista.

- Disefiar un Manual de calidad con
la participacion de todos los actores
sociales vinculados a la actividad
turistica y la cooperacion de
personal, siendo este documento
una linea base para mejorar los
servicios turisticos y elevar el nivel
de satisfaccion de los turistas con la

oferta comunitaria.

- Incorporacion de personal técnico
y capacitado en diferentes areas
turisticas que contribuyan al trabajo
en equipo con la comunidad con la
finalidad de mejorar aspectos como
calidad, promocion y convenios con
operadoras turisticas que permitiran
mejorar la rentabilidad del proyecto

comunitario.
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- Asignacion presupuestaria

adecuada por parte del municipio y
junta parroquial enfocado al
desarrollo de obras publicas que
beneficien a la comunidad y al
desarrollo de la oferta turistica.

- Elaboracioén de un plan de
contingencia en caso de desastres
naturales con la finalidad de
responder oportunamente en una
emergencia, brindando mayor
seguridad a los turistas y
precautelando el bienestar de la

flora y fauna de la comunidad.

- Vincular de forma mas directa y
participativamente a la comunidad
en la actividad turistica, con la
finalidad de generar fuentes de
empleo y desarrollo econémico
interno, evitando factores negativos

como la migracioén e inseguridad.

Elaborado por: Mediavilla.L

- Fomentar el trabajo con ONG’s
interesadas en la modalidad de
turismo comunitario, con la finalidad
de obtener financiamiento para el
desarrollo del proyecto comunitario
y poder mejorar la oferta turistica.

- Potencializar a la comunidad como
uno los atractivos referentes del
cantén puerto Lépez, aprovechando
su ubicacién estratégica con otros
atractivos turisticos de alta
demanda, incrementado su oferta y
los servicios turisticos

complementarios.

- Implementar en los atractivos
turisticos y en las instalaciones de
los emprendimientos politicas y
facilidades de accesibilidad e
inclusion a los turisticas con algun
tipo de discapacidad, diversificando
la oferta para este mercado turistico
de alta demanda.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES:

1. Se analizé la situacion actual de la gestion turistica comunitaria de
Agua Blanca, la cual esta organizada de forma participativa y
equitativa, pero a la vez hay déficit en areas como planificacion
estratégica y alianzas con instituciones publicas y privadas que impiden

un equilibrio en el desarrollo del proyecto comunitario a largo plazo.

2. Se identificaron los puntos criticos en la gestibn organizativa y
administrativa de la comunidad Agua Blanca, permitiendo identificar
gue en la mayoria de servicios turisticos que ofrece la comunidad tiene
falencias en aspectos como calidad y planificacion, considerando que
la mayoria de los emprendimientos fueron creados de forma empirica
sin planificacién previa, lo que se deduce en el fracaso de muchos de

los establecimientos a corto tiempo.

3. Se determiné el nivel de satisfaccidon de los turistas con los servicios
ofertados por la comunidad en un 57% que es considerado un

porcentaje alto y positivo e incluso el 63 % de turistas recomendaria a
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la comunidad como un potencial atractivo del canton Puerto Lopez,
llegando porcentajes similares de satisfaccion de otros atractivos
importantes como Isla de la Plata que tiene un porcentaje de

aceptacion del 78%.

La estructura interna y las relaciones externas de la comunidad no han
logrado desarrollarse en base a directrices técnicas que permitan
aprovechar el potencial de la comunidad en el mercado turistico,
permitiéndoles alcanzar los objetivos planteados y su rentabilidad

futura.
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5.2 RECOMENDACIONES

1. Establecer un correcto manejo de la gestion en la Comunidad Agua
Blanca, planificando de forma estratégica los recursos naturales y
culturales que permitan generar mayor beneficio econdémico y social en
el futuro, se debe trabajar de una forma mas participativa con la
comunidad y lograr establecer correctas alianzas estratégicas, siendo

esta la clave para mejorar la actividad turistica y la demanda interna.

2. Corregir los estandares de calidad de los emprendimientos turisticos
comunitarios, capacitando al personal y propietarios en areas de
atencion y servicio al cliente, manejo de los recursos econdmicos e
innovacion que den como resultado final mayor rentabilidad econémica
y establecer un seguimiento continuo de satisfaccion de los servicios

ofertados a los turistas.

3. Fortalecer los niveles de satisfaccion de los turistas, impulsando el
desarrollo de nuevos emprendimientos turisticos con el apoyo de
personal técnico que cuente con el financiamiento de instituciones
publicas que contribuyan a mejorar las condiciones en las que se
encuentra la comunidad y puedan satisfacer las necesidades de los

turistas.

4. Establecer las estrategias pertinentes de forma objetiva y con vision de

futuro, ya que seran una guia a seguir para los dirigentes comunitarios
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que tienen como principal objetivo mejorar la actividad turistica
convirtitndose en una comunidad lider en el mercado nacional e
internacional en ofrecer una nueva modalidad de turismo equitativo y

participativo.
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Anexo 1. Glosario de Términos

Autogestion turistica: Proceso integral de fortalecimiento
organizativo, secuencia en las acciones y una capacitacion continua,
que es fortalecer las propias capacidades antes durante y después de
la aplicacion de proyectos, descubriendo las capacidades, destrezas,

individuales y habilidades.

Centros de turismo comunitario: Lugares en los que se concentre el
desarrollo de las instalaciones necesarias para la atencién del turismo,
facilitando el control sobre impactos ambientales, sociales y culturales,

asi como su ejecucion y control.

Demanda turistica: Conjunto de consumidores o posibles
consumidores de bienes y servicios turisticos que buscan satisfacer
sus necesidades de viaje. Sean estos los turistas, viajeros o visitantes,
independientemente de las motivaciones que les animan a viajar, y del

lugar que visitan o planean visitar.

Derecho: Se entiende por derecho al conjunto de normas de caracter
general que se dictan para dirigir a la sociedad a fin de solventar
cualquier conflicto de relevancia juridica que se origine, son impuestas
de manera obligatoria y no cumplirlas puede repercutir en sanciones de

acuerdo a la falta.

Federacion plurinacional de turismo comunitario del Ecuador
(FEPTCE): Organizacion que promueve principios del turismo
comunitario relacionados con aspectos ambientales, -culturales,
sociales, economicos y politicos en la practica turistica, promoviendo la
revalorizacion de identidad, la defensa del territorio, la mejora de la
calidad de vida y la necesidad del fortalecimiento organizacional

comunitario.
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Gestion comunitaria: Es aquella gestion que se encuentra
conformada por algunos factores complejos. Una de sus partes
centrales hace referencia que las comunidades tengan la capacidad de
administrar, operar y mantener los sistemas con eficiencia, eficacia y

equidad principalmente en el ambito social.

Gestion turistica: capacidad de la institucion sea publica o privada
para definir, alcanzar y evaluar sus objetivos y metas, con el adecuado
uso de los recursos disponibles con la finalidad de alcanzar un
beneficio para todos los actores sociales vinculados a la actividad

turistica.

Mercados turisticos: confluencia de la oferta de los productos y
servicios turisticos y la demanda que esta interesada y motivada en

adquirirlos o disfrutarlos.

Oferta turistica: Conjunto de bienes y servicios, de recursos e
infraestructura ordenados y estructurados de forma que estén

disponibles en el mercado para ser usados o consumidos por el turista.

Organizaciéon empresarial: Es el disefio y mantenimiento de un
sistema de funcionamiento basado en la determinacién de roles que
debe cumplir cada persona que integra la empresa, asi como de las

relaciones que se establecen en ella.

Participacion comunitaria: Es la toma de conciencia colectiva de toda
la comunidad, sobre factores que frenan el crecimiento, por medio de
la reflexion critica y la promocién de formas asociativas y organizativas

que facilita el bien coman.
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Plan del Buen Vivir: Postura politica que permite la felicidad y la
permanencia de la diversidad cultural y ambiental; es armonia,

igualdad, equidad y solidaridad.

Producto turistico: Conjunto de componentes tangibles que incluyen
recursos y atractivos, equipamiento e infraestructura, servicios y
actividades recreativas. Todo esto ofrece una gran variedad de
servicios para atraer a un determinado numero de turistas y la

aceptacion en el mercado.

Reglamento para los centros turisticos comunitarios: Permite en
igualdad de condiciones todas las facilidades necesarias para el
desarrollo de actividades comunitarias, las que no tendran exclusividad
de operacion en el lugar en el que presten sus servicios y se sujetaran

a lo dispuesto en esta ley y a los reglamentos respectivos.

Sistema de gestion sostenible: Es un sistema de gestion que cumple
los principios del desarrollo sostenible. La sostenibilidad es una forma
de desarrollo que permite suplir la demanda y los requerimientos
actuales, sin que esto impliqgue que generaciones futuras corran el

peligro de no poder satisfacer su propia demanda.

Turismo: actividades que realizan las personas durante sus viajes y
estancias en lugares distintos al de su entorno habitual, por un periodo
de tiempo consecutivo inferior a un afio con fines de ocio, negocio u

otros.

Turismo Comunitario: Relacién de la comunidad con los visitantes
desde una perspectiva intercultural en el desarrollo de viajes
organizados, con la participacion consensuada de sus miembros
garantizando un manejo adecuado de los recursos naturales y

culturales, para una distribucion equitativa de los beneficios generados.
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Turismo Cultural: aquella forma de turismo que tiene por objeto, entre
otros fines, el conocimiento de monumentos y sitios historico-artisticos.
Ejerce un efecto realmente positivo sobre éstos en tanto en cuanto
contribuye para satisfacer sus propios fines a su mantenimiento y su

proteccion.

Turismo Sostenible: Turismo que tiene plenamente en cuenta las
repercusiones actuales y futuras, econOmicas, sociales vy
medioambientales para satisfacer las necesidades de los visitantes, de

la industria, del entorno y de las comunidades beneficiadas.
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Actividades

Mes

Objetivo 1:

Analizar de la situacion
actual de la gestion
turistica comunitaria de
Agua Blanca

Actividad 1

Recopilar informacion de
la gestidon desarrollada a
los encargados de la
actividad turistica
comunitaria

(aplicacion de
entrevistas)

Actividad 2

Revision documental
sobre gestidn turistica
comunitaria en Agua
Blanca desde sus inicios.
Actividad 3

Visita de campo a los
emprendimientos
turisticos de la
comunidad para conocer
su gestion
internamente.(aplicacién
de encuestas)

Objetivo 2:

Vil

Xl

Xl




Identificar los problemas
de gestion organizativa y
administrativa de la
comunidad Agua Blanca

en la actividad turistica.
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Actividad 1

Andlisis de la
planificacion de las
actividades turisticas y
de los emprendimientos

comunitarios

Actividad 2

Identificar la forma de
organizacion comunitaria
y el rol que desempeiia
la comunidad en el

desarrollo turistico.

Objetivo 3:

Establecer estrategias
de mejoramiento
enfocado a la
reestructuracion interna y
relaciones externas del
proyecto de turismo

comunitario del lugar.

Actividad 1

Identificar las alianzas o
convenios con empresas
privadas o publicas y
cudl ha sido su
incidencia en el turismo

comunitario.
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Actividad 2

Conocer el nivel de
participacion de
autoridades y gobierno
local en el desarrollo de
la actividad comunitaria
(Aplicacion de

entrevistas).

Actividad 3
Sistematizacion de la

informacion.

Actividad 4

Elaboracién de
estrategias de gestion
comunitaria adecuado y
planificado para la

comunidad

Actividad 5
Revision del informe final

de trabajo de titulacion.
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PRESUPUESTO

Recursos a Utilizar
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- Investigador

Financieros

Detalle:
- Alimentacion 73.50
- Transporte 50,00
- Hospedaje 42,00

Materiales

Detalle:
- Impresiones y copias 100,00
- Internet y comunicaciones 50,00
- Materiales de oficina 50,00

Técnicos

Detalle:
- Celulares 50,00
- Grabadoras 0,00
- Camaras 0,00

0,00

- Computadoras

Humanos

Detalle:
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Entrevistados
Ayudantes de campo

80.00
80.00
80.00
240.00
Infraestructura o equipos de laboratorio
Detalle:
Total USD $ 655.50




CAUSAS DIRECTAS

Anexo 2. Arbol de problemas

La comunidad no ha desarrollado una correcta
gestién turistica comunitaria en la cual se
vinculen a todos los actores sociales en el

Falta de organizacién social y
aprovechamiento de los
recursos turisticos existentes

desarrollo de la actividad turistica

Iniciativas con poco éxito de
desarrollo turistico
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EFECTO FINAL

Deficiente financiamiento y

apoyo para el desarrollo de

emprendimientos turisticos
locales

Inadecuada gestién del turismo comunitario de Agua Blanca,

parroquia Machalilla-Ecuador

Desvalorizacion de los
recursos naturales y
culturales de la comunidad

Deficiente aplicaciéon de una
gestién eficiente y eficaz

Cambios en la
forma de vida de la
comunidad local

Pérdida de la cultura
y tradiciones

CAUSAS INDIRECTAS

Ausencia de alianzas
estratégicas con
sectores publicos y
privados

Limitado apoyo por parte de
las autoridades y gobiernos
locales

Prioridad a otras
actividades de
desarrollo social por
parte de gobiernos
locales

Ausencia de
proyectos de
desarrollo turistico
para la comunidad
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Anexo 3. Entrevista a los dirigentes comunitarios y autoridades locales

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como finalidad determinar la situacion
actual de la gestion del proyecto comunitario de Agua Blanca determinar el nivel de
participacion, apoyo de los gobiernos locales, autoridades publicas y privadas en el
desarrollo de las actividades turisticas, la informacion ser4 de mucha importancia
para continuar con el desarrollo de la investigacion y obtener los resultados

deseados.
ENTREVISTA AL PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD AGUA BLANCA

1. ¢Cbomo inicid el proyecto turistico comunitario Agua Blanca?

2. ¢Quiénes son los responsables de la actividad turistica en la comunidad de
Agua Blanca?

3. ¢Se han cumplido los objetivos que se plantearon para fomentar el desarrollo
turistico en la comunidad?

4. ¢Qué modelo de gestién se practica en la administracién y operacion turistica

de la comunidad?

¢,Cuentan con personal técnico capacitado en la actividad turistica?

¢, Quién financia el proyecto turistico de la comunidad?

¢ Existe convenios con operadoras turisticas y otras instituciones?

¢, Como se distribuye las utilidades obtenidas a través de la gestidn turistica?

© ©® N o O

¢, COmo y con quién se toma las decisiones sobre la gestion turistica de la

comunidad?

10. ¢ Existe alianzas estratégicas con instituciones publicas o privadas?

11. ; Coémo califica la participacion de los habitantes de la comunidad en la gestién
turistica?

12. ¢ Considera que se satisface las necesidades y expectativas de los clientes?

13. ¢ Cudl es la proyeccion a corto, mediano y largo plazo en la gestién turistica de

la comunidad de Agua Blanca
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Anexo 4. Entrevista Presidente Junta Parroquial Machalilla

1.

¢, Qué modelo de gestion se practica en la administracion y operacion turistica
de la comunidad?

¢,Como califica la participacién de los habitantes de la comunidad en la
gestion turistica?

¢, Quién financia el proyecto turistico de la comunidad?

¢, Considera que se satisface las necesidades y expectativas de los clientes?
¢, Cudl es la proyeccion a corto, mediano y largo plazo en la gestion turistica

de la comunidad de Agua Blanca?
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Anexo 5. Encuesta para emprendimientos turisticos

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
INGENIERIA EN TURISMO

ENCUESTA DIRIGIDA A PROPIETARIOS DE LOS EMPRENDIMIENTOS
TURISTICOS

OBJETIVO: La presente encuesta tiene como finalidad recabar informacion de como
se ha desarrollado la gestion de los emprendimientos turisticos de la comunidad Agua

Blanca, su situacion actual y perspectivas.

INSTRUCCIONES: Se solicita de la manera mas comedida, conteste con toda
veracidad a las siguientes preguntas, por favor marque con una X en la opcién que a

su juicio es la indicada.

1. Propietario:

3. Género
Masculino  ......
Femenino  ......
GLBTI Ll
4. Edad
-De18a29 ...
-De30a64 ...

- De 65 en adelante  ......
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5. ¢Cudl es el servicio turistico que presta en la comunidad?
- Guia comunitario ...
- Elaboracién de artesanias  ......
- Servicio de alojamiento ...
- Servicio de alimentacién ...
6. ¢Hace qué tiempo se dedica a la actividad turistica?
- Menos de un afio  ......
-1a3afos ...
-4a6afos ...
-7omasafios ...

7. ¢Harecibido capacitaciones en el area turistica?

8. ¢Dispone de un sistema de tecnologias actualizado en su

emprendimiento?

9. (A través de qué medio de comunicacion difunden sus productos y

servicios?

- Rado
- Television ...
- Internet .
- Afiches publicitarios ...
- Prensaescrita ...
- Ninguna de las anteriores .......
10. En su emprendimiento la mayor parte de flujo de turistas en que mes

es:
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ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP OoCT NOV DIC

11. ¢ Cual considera que ha sido la clave para mantenerse en el mercado?

e Pocacompetencia ..
e Convenios con operadores turisticas ...
e Brindar un servicio de calidad ...

e Correcto manejo de los recursos econémicos  ......

12. ¢Como calificaria la gestién y el desarrollo turistico comunitario?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 6. Cuestionario de satisfaccion del cliente

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
INGENIERIA EN TURISMO

ENCUESTA DIRIGIDA A TURISTAS Q UE VISITAN LA “COMUNIDAD
AGUA BLANCA”

OBJETIVO: EIl siguiente cuestionario tiene por objetivo conocer el grado de
satisfaccion del cliente con los servicios que ofrece el proyecto comunitario Agua

Blanca y diferentes perspectivas que tienen los clientes.

INSTRUCCIONES: Marqgue las respuestas con una X, algunas preguntas admiten
varias respuestas, las mismas que serdn calificadas bajo pardmetros de 4

(Excelente) y 1 (Malo)
1. Indique su lugar de procedencia

2. ¢Cuéntas veces ha visitado la comunidad Agua Blanca?

e 1vez ...
e 2veces = ieen...
e 3veces = ..
e 4o0mas @ ...

3. Sefiale que factores le motivaron para visitar la comunidad Agua Blanca

e Conocer la cultura y costumbres de la comunidad ...
e Tener contacto con los recursos naturales de la comunidad ...
e Conocer sitios arqueolégicos ..

e Degustar la comida tipica ..

4. ¢Qué servicios conoce usted que ofrece la comunidad Agua Blanca?

e Guianza -
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Alojamiento _—
Restauracion -
Cabalgatas -
Camping -
Caminatas guiadas
SPA _—

Otros _

¢, Qué actividades realiz6 usted durante su visita a la comunidad?

Compra de artesanias  .......
Intercambio cultural ...
Cabalgatas ...
Camping ..
Senderismo ...
Alojamiento ...
Alimentacion ...
sPA Ll

Otros ..

., Coémo calificaria la calidad del servicio recibido?

¢En su estadia en la comunidad Agua Blanca sus expectativas fueron

cumplidas?

¢Considera que la calidad del servicio recibido estuvo acorde al precio

que usted pago?
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¢Qué aspectos considera que se debe poner mayor atencion para

mejorar el servicio turistico?

Viasde acceso  ......
Atencioén al cliente ...

Ofertar mas servicios ......

Infraestructura turistica  ......

. ¢,Usted recomendaria la visita a la comunidad Agua Blanca?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 7. Matriz de Vester- Identificacién de Puntos Criticos

SITUACION PROBLMATICA

Puntos criticos en la gestion organizativa y administrativa de la comunidad Agua

Blanca dentro de la actividad turistica.

CcODIG VARIABLE P1 P2 P3 P4 P5 P6 | INFL
@] UEN
CIA
P1 Deficiente contacto con el cliente
P2 Falta de desarrollo de
infraestructura turistica
P3 Falta de promocién y
comercializacién de productos y
servicios
P4 Falta de capacitaciones en areas
turisticas
P5 Falta de medidas de seguridad y
mantenimiento de los servicios
P6 Falta de financiamiento
economico a los

emprendimientos turisticos

DEPENDENCIA




Anexo 8.

DEPENDENCIA/ CONSECUENCIA

Representacion de la Matriz Vester

X
PASIVOS CRITICOS
9
8
-
6
5
4
3
2
1
0 0 1 2 3 4 5 6 7
INDIFERENTES ACTIVOS

INFLUENCIA/CAUSALIDAD
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Anexo 9. Validaciéon de instrumentos de recoleccion de datos:

VALIDACION Nro. 1
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VALIDACION Nro2.
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VALIDACION Nro3.
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Anexo 10. Certificado de aceptacion de la comunidad para realizar la

investigacion




150

Anexoll. Certificado de plagio URKUND




151

ANEXO 12. Fotografias:

ENCUESTAS EMPRENDIMIENTOS
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COMUNIDAD AGUA BLANCA

Yo

M1 posicion
A 90m O.,0km/h

@ -1.534473, —80.739232

LOCALIZACION DE LATITUD Y LONGITUD
DE LOS EMPRENDIMIENTOS




