ERSIDAD DE LAS AMERICAS

-

ESCUELA DE TURISMO Y HOSPITALIDAD

DISENO DE HERRAMIENTAS PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD EN EL
TURISMO COMUNITARIO DE LA ASOCIACION AROMA CALIENTE
UBICADA EN LA PARROQUIA DE AMBUQUI

Trabajo de Titulacion presentado en conformidad con los requisitos
establecidos para optar por el titulo Ingeniera en Administracién de Empresas

Turisticas y Hoteleras

Profesor Guia
Walter Omar Ocafia Zambrano

Autora
Pamela Carmela Pazmifio Yépez

Ao
2014



DECLARACION DEL PROFESOR GUIA

“Declaro haber dirigido este trabajo a través de reuniones periddicas con la
estudiante, orientando sus conocimientos y competencias para un eficiente
desarrollo del tema escogido y dando cumplimiento a todas las disposiciones

vigentes que regulan los Trabajos de Titulacion.”

Lic. Walter Omar Ocaria Zambrano

Master en Ciencias Sociales

171600394-0



DECLARACION DE AUTORIA DEL ESTUDIANTE

“Declaro que este trabajo es original, de mi autoria, que se han citado las
fuentes correspondientes y que en su ejecucion se respetaron las disposiciones

legales que protegen los derechos de autor vigentes.”

Pamela Carmela Pazmifio Yépez

171358419-9



AGRADECIMIENTOS

Agradezco a mis padres por apoyarme
en todas mis decisiones y la
oportunidad que me brindaron para
realizarme como profesional. A mi tutor
Walter Ocafa por su dedicacién en la
realizacion de este proyecto. A todos
los profesores que durante mi vida
universitaria aportaron y dieron lo mejor
de cada uno para mis conocimientos
estudiantiles. Quiero agradecer a Olga
Palacios por su apertura en la
Asociacion Aroma Caliente, y a todos
sus integrantes por su calidez vy
gentileza durante las visitas realizadas.
A Daniel Meléndez que fue un gran
apoyo y soporte en todo este proceso.
Nuevamente, agradezco a mis padres:
Patricio, Gina, y a mis hermanos
Sabina y Julian por su carifio

incondicional.



DEDICATORIA

Dedico a mis padres, Patricio y Gina,
gue son las personas mas importantes
en mi vida. Gracias a su carifio,
dedicacion y apoyo incondicional soy la

persona que soy.

Gracias por todo.



Vi

RESUMEN

El presente proyecto de investigacion busca ayudar al emprendimiento turistico
comunitario asociacion de la “Aroma Caliente” ubicada en la parroquia de
Ambuqui, provincia de Imbabura. La comunidad de El Juncal involucrada en
este emprendimiento posee un déficit en el conocimiento técnico para
desarrollar dicha actividad con excelencia, teniendo varios inconvenientes al

momento de la operacion turistica.

En el primero de cinco capitulos se detalla los conceptos donde se ayudara a
comprender de mejor manera de donde nace el concepto de “turismo
comunitario”, asi como su historia y la calidad del sector turistico en el pais El
segundo capitulo detalla la caracterizacion de la zona de intervencion donde se

desarrolla este emprendimiento comunitario.

En tercer capitulo se detalla el andlisis situacional de la empresa y la
problematizacion de los servicios prestados a los turistas, en este capitulo de
igual manera se abarca la forma como se evalu6 a la comunidad y se
identifican las estrategias FODA que ayudara a su posterior propuesta de

mejoras.

En cuanto al cuarto capitulo se realiza una propuesta de mejoras en base a la
problematizacion del capitulo anterior y con la ayuda de las estrategias FODA.
En este capitulo se busca desarrollar propuestas que ayuden a la comunidad a
disminuir sus problemas existentes y a generar mejorarias en la actividad

turistica como en la vida de sus pobladores.

El quinto y ultimo capitulo busca crear un presupuesto de inversion que la
comunidad necesita invertir para mejorar emprendimiento comunitario. Este
presupuesto se ha creado en base a cada una de las propuestas que se ha
planteado. Posteriormente y para finalizar se encontrard las conclusiones,
recomendaciones y referencias respectivas las cuales han sido una fuente de

gran ayuda al momento de realizar este proyecto.
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ABSTRACT

The following research project is intended to help the touristic development of
the association called “Aroma Caliente”, which is located in Ambuqui, in the
province of Imbabura. The Juncal community, which is the one involved in this
entrepreneurship process, has a shortfall in the technical knowledge that will
help them develop this activity with excellence, in the touristic management.

The first chapter contains a detailed definition of the technical concepts such as
“‘comunitary tourism” that will help for a better understanding as well as where
this concept began. It also retells its history and the tourist quality of the
country. The second chapter details the characteristics of the intervened area

where this entrepreneurship community process takes place.

The third chapter details the situation analysis of the company and the
difficulties of the services provided to tourists. This chapter also contains the
way in which the community was evaluated, and the detection of the FODA

strategies that will help the future proposal improvements.

The fourth chapter performs a proposal for improvements that will take place to
improve the difficulties presented in the previous chapter using the FODA
strategies. In this chapter we are searching proposals that will help the
community decrease their existing problems and develop improvements in the

touristic activity, as well as in the life of their native habitants.

The fifth and last chapter intends to seek an investment budget that the
community needs to invest to improve and launch the entrepreneurship
process. This budget has been created on the basis of each proposal that have
been presented. Moreover and to close this investigation project, some
conclusions recommendations and references have been made to sustain and

have been helpful sources in the development of this project.
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INTRODUCCION

Antecedentes

El turismo comunitario comienza sus primeras apariciones en el Ecuador en los
afos 80, esto se da cuando al pais comienzan a llegar turistas que optaban por
un turismo diferente. Es decir valoran los recursos naturales como culturales.
Los comuneros no tenian el conocimiento de esta nueva tendencia turistica,
pero esta demanda existente era atendida por las comunidades lugarefias que
se encontraban dentro de este atractivo. Al pasar del tiempo estas personas se
convirtieron en prestadores de servicios turisticos con limitado conocimientos
sobre esta actividad. A medida que se incrementaba la demanda se volvia mas
notoria la deficiencia de la calidad en los servicios y la escasez de
infraestructura turistica. Al pasar el tiempo Ecuador decide dar un gran giro y
cambiar su modalidad promocionando al pais como un destino lleno de
naturaleza y cultura, al observar como el turismo crecia y sus tendencias
cambiaban paulatinamente. (Asociacién Ecuatoriana de Ecoturismo y Aventura
[ASEC], Programa de Pequefias Donaciones [PPD], Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo [PNUD], Organizacion Mundial de Turismo [OMT],
Universidad de las Américas [UDLA], 2012, p.11) (Federacion Plurinacional de
Turismo Comunitario del Ecuador [FEPTCE], Historia del Turismo Comunitario,
s.f.)

Actualmente el turismo es una de las actividades socio-econémicas mas
importantes en el mundo puesto que genera el 9% del PIB mundial, segun los
datos de la OMT en la edicion 2013 (Organizacién Mundial de Turismo [OMT],
Panorama OMT del turismo internacional, 2013). En el Ecuador es el 4to rubro
mas importante que aporta a la economia del pais; ya que en el 2011 movio
5.000 millones de ddlares segun el viceministro de turismo Luis Falconi.
(Padilla, 2012). En el Ecuador el turismo es una actividad practicamente nueva
y la tendencia del turismo comunitario es mas reciente aun. Segun Deisy

Collaguazo, coordinadora de turismo en el centro Turistico Comunitario



“Yunguilla” comenta, que esta tendencia esté creciendo rapidamente, pero hay
que tomar en cuenta que otros paises nos llevan muchos afios por delante
frente a esta actividad, por ello debemos optar por brindar servicios de calidad
que cumplan con las expectativas y exigencias de los visitantes. (Entrevista
002 Collaguazo, 2014)

Justificacion

Esta nueva propension turistica que es el turismo comunitario, brinda muchas
ventajas a sus comunidades involucradas y no solo a ellas directamente sino al
pais en general. Ayuda a la diversificacion de fuentes de ingresos, genera
entrada de divisas sobre todo a las zonas rurales, da empleo respetando la
cultura de sus pueblos y nacionalidades, protege al medio ambiente que lo
rodea y mejora la calidad de vida de sus pobladores (Conservacion
Internacional Ecuador, s.f.). Actualmente segun la FEPTCE (Federacion
Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador), existen alrededor de 100
comunidades involucradas en esta actividad y mas de 400 en Latino América.
Segun Karina Farfan y Ana Lucia Serrano, catedréaticas de la Universidad de
Cuenca, muchas comunidades en el pais no han tenido la capacitacién técnica
para desarrollar un turismo con estandares de calidad exigidos por la demanda
internacional, es por ello que estos lugares no tienen la afluencia de turistas ni
las entradas econdmicas propias de esta actividad para sus comunidades.
(Farfan y Serrano, 2007, p.74) (Prieto, 2011, p.16)

Por su parte en la comunidad del Juncal se encuentra la asociacion “Aroma
Caliente” en la parroquia Ambuqui, provincia de Imbabura. Esta habitada en su
mayoria por el pueblo afroecuatoriano, esta poblacion es muy respetada y
orgullosa de su identidad, quienes gozan de varios atributos uno de ellos son
sus excelentes destrezas para la elaboracién de artesanias, su muasica alegre
gue acomparfia a la danza de su pueblo y su carisma con sus visitantes. Esta
comunidad tan llena de virtudes realiza la actividad del turismo comunitario, sin

poseer el conocimiento idoneo en la entrega de un servicio de calidad, con una



limitada infraestructura, conocimiento y profesionalismo. (Ibarra puro encanto,
s.f.) (FEPTCE, Comunidad Mascatrrilla, s.f.)

Teniendo el conocimiento de la importancia de los beneficios del turismo
comunitario en las zonas rurales y la escasez de servicios de calidad en los
mismos, se ha planteado disefiar herramientas para mejorar los servicios
turisticos de la asociacion “Aroma Caliente”, manejando sobre todo los
aspectos de sostenibilidad como principal directriz. Es necesario estar
conscientes de la importancia de la calidad de los servicios y cumplir con las
expectativas del consumidor. Con las cuales se espera que la asociacion se
convierta en un referente en la oferta del turismo comunitario en el norte del
pais, asi como incrementar el progreso de la comunidad y sobre todo que el
turismo sea entregado con estandares que ayuden a la mejora de la imagen de
la empresa y beneficiando directamente al pais. (FEPTCE, Manual de calidad

para la gestion del turismo comunitario, 2007, p.13)

Objetivos
Objetivo general:

Disefiar herramientas para la mejora de la calidad en la prestacion del servicio
turistico comunitario de la asociacion “Aroma Caliente”, las cuales aporten a

una mejora en la oferta turistica comunitaria de la poblacion local.

Objetivos especificos:

e Determinar el marco conceptual en torno al cual se ha desarrollado el
turismo comunitario en el Ecuador, sus diferentes abordajes vy

proyecciones.



e Caracterizar la zona de intervencion a nivel territorial y local.

e Diagnosticar el proceso de prestacion de servicios a los clientes,
identificando los principales puntos criticos de la asociacidon “Aroma

Caliente” en la operacion turistica

e Desarrollar una propuesta de mejoras en la prestacion del servicio para el

CTC asociacion “Aroma Caliente”.

e Identificar los requerimientos de inversion para la aplicacion de la

propuesta de mejora en la asociacion.

Metodologia

Para realizar la metodologia de investigacion se ha tomado en cuenta el libro
“Investigacion de Mercado en un Ambiente de Informacion Digital”, de Hair,
Bush y Ortinau (2010, p. 51-179). Estos autores dividen al disefio de
investigacion en tres categorias generales que son: la descriptiva, exploratoria
y causal. Para la elaboracién de este proyecto se ha realizado un proceso de a
la investigacion exploratoria. A través del levantamiento de datos secundarios y
datos primarios por medio de técnicas de investigacion principalmente
cualitativas. (Hair, Bush y Ortinau, 2010, p.32)

A continuacion se detalla los métodos de investigacion que se utilizé en la

realizacién de este proyecto:

e Datos secundarios

Los datos secundarios corresponden a informacion generada y recopilada
desde las entidades publicas o privadas y personas naturales. Relacionadas

con la tematica planteada y orientada hacia distintas etapas del presente



proyecto de investigacion. Existen dos tipos de recoleccion de informacion,
la revision bibliografia y las busquedas electrénicas.

Para la recoleccion de datos secundarios del proyecto actual se extrajo la
informacion por medio de la lectura y analisis critico a los documentos de
relevancia académica de fuentes fidedignas y estudios estadisticos del
estado ecuatoriano como son el Plan Integral de Marketing Turistico del
Ecuador (PIMTE), Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial de la
provincia de Imbabura (PDOTS), entre otros. (Hair, Bush y Ortinau, 2010,
p.49)

e Datos primarios

Los datos primarios se basan en la informacion recopilada y originada por el
investigador con el fin a tratar ciertos problemas de la investigacion del
proyecto. Para la realizacion del proyecto se ha utilizado los métodos de
observacion, observacion participante, entrevistas a profundidad vy

entrevistas con expertos. (Hair, Bush y Ortinau, 2010, p.51)

=  Observacion

Para la técnica de observacion se ha realizado visitas a la zona de
intervencion, para poder evaluar en funcién de los parametros de valoracion
planteados en los de manuales de calidad, el servicio y la operacion
turistica, y para de esta manera apreciar como se realiza la prestacion del
servicio. Para ello se ha adaptado la ficha de evaluacion para alojamiento
turistico comunitario del Gobierno Provincial de Imbabura (GPI), como un

instrumento de evaluacion. (Hair, Bush y Ortinau, 2010, p.51)



= Entrevistas con expertos

Las entrevistas con expertos se las realizan a personas conocedoras del
tema de investigacion. Estas entrevistas se dan con el fin de que el
entrevistado brinde informacién valiosa del &ambito investigativo al
entrevistador. Para las entrevistas se han creado preguntas semi-
estructuradas y de sondeo sobre la realidad de la calidad en los centros
turisticos comunitarios en el Ecuador. Las fichas de las entrevistas se

pueden observar en el anexo 1. (Hair, Bush y Ortinau, 2010, p.172)

= Entrevistas a profundidad

Las entrevistas a profundidad son preguntas de sondeo que se las realizan
al entrevistado en forma directa y personal para descubrir creencias,
motivaciones, sentimientos, entre otros aspectos sobre un tema especifico.
Este método cualitativo fue aplicado a la coordinadora de la asociacién
“‘Aroma Caliente” la Sra. Olga Palacio. El objetivo de esta entrevista fue
conocer el propésito de la asociacion, su estructura y el funcionamiento.
(Hair, Bush y Ortinau, 2010, p.151)

= QObservacion participante

Es una técnica de observacion en la cual el investigador comparte con los
investigados para conocer de cerca experiencias y la realidad propia de la
vida cotidiana de su grupo. El investigador debe ser una persona sociable
gue interactle con el grupo y llegue a ser aceptado como parte de ellos. La
observacion participante se realiz0 a las personas involucradas en la
actividad turistica de esta asociacion. El objetivo de esta técnica fue

recolectar informacion primaria su manera de pensar, actividades cotidianas



que realizan y sobre todo conocer su cultura. (Hair, Bush y Ortinau, 2010,
p.153)

= Método ISMI

Se utilizé el método ISMI (International Services Marketing Institute) para
observar los procesos de entrega del servicio que se esta brindando por
parte de la comunidad a los clientes. A través del blue print o planos del
servicio que consiste en descomponer al servicio y plasmar graficamente
cada paso y proceso para encontrar las falencias en el mismo. (International
Service Marketing Institute [ISMI], 2002, p.58)



1. Capitulo I.- Marco tedrico

El presente marco tedrico se desarrolla en tres niveles como Ander- Egg (1995)
recomienda en su libro “Técnicas de Investigacion Social’. En el primer nivel el
marco de referencia global procura abordar desde la base del turismo
empezando por su definicion. Asi, desde la parte mas general se trata de
comprender de una manera mas clara, qué es esta nueva tendencia turistica
como es el turismo comunitario. En el marco de referencia intermedio se
permite visualizar la definicion del turismo comunitario, su historia y la parte
institucional en el Ecuador. Finalmente en el Ultimo nivel se propone desarrollar

la calidad en el sector turistico en el pais.

1.1  Marco de referencia global

1.1.1 ¢ Qué es turismo?

"El turismo es un fendémeno social, cultural y econdmico relacionado con
el movimiento de las personas a lugares que se encuentran fuera de su
lugar de residencia habitual por motivos personales o de
negocios/profesionales. Estas personas se denominan visitantes (que
pueden ser turistas o excursionistas; residentes o no residentes) y el
turismo tiene que ver con sus actividades, de las cuales algunas implican

un gasto turistico”. (OMT, Glosario Basico, s.f)

Desde otro punto de vista el turismo se puede definir como “(...) una actividad
multisectorial que requiere la concurrencia de diversas areas productivas —
agricultura, construccion, fabricacion- y de los sectores publicos y privados para
proporcionar los bienes y servicios utilizados por los turistas”. (Raya e
Izquierdo, 2007, p.5)



Goeldner y Ritchie complementan la definicion de turismo de la siguiente

manera:

“(...) se puede definir al turismo como los procesos, actividades y
resultados que surgen de la relacion e interaccion entre turistas,
prestadores de servicios turisticos, gobiernos y comunidades anfitrionas,
asi como el entorno en el proceso de atraer y alojar a estos visitantes”.
(Goeldner y Ritchie, 2011, p.5)

El turismo al ser considerado un fendémeno vinculado con el desplazamiento de
las personas crea varios impactos, principalmente al sitio visitado, a su
poblacion local y a sus visitantes o turistas puesto que existe una amplia gama
de bienes y servicios a ofertar, existiendo varios factores involucrados en este

fenébmeno.

De igual manera el turismo tiene una conexion directa con la cultura puesto que
es un encuentro entre dos o0 mas culturas y no solo se trata de la existencia de
una de ellas en el mismo lugar, sino que va mas alla del encuentro entre las
personas involucradas (turista- residente), es la interaccion y compresion de

diferentes culturas en un mismo lugar.

1.1.2 ¢ Qué es cultura?

La palabra cultura mencionada varias veces en los parrafos anteriores, ayuda a
entender y dar un paso para adentrarse a lo que es el turismo comunitario en el
Ecuador, puesto que la cultura es la pieza fundamental para exista esta

tendencia turistica.

El término cultura es uno de los términos mas dificiles de definir, es por ello que
existen muchas formas de interpretarlo, y de igual forma la palabra “cultura”
tiene varios significados y estos han ido evolucionado con el tiempo. Para
comprender mejor esta palabra a continuacion esta la definicion tradicional y

mas propagada que es la de Taylor:
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“(...) aquel todo complejo que incluye el conocimiento, las creencias, el
arte, la moral, el derecho, las costumbres y cualesquiera otros habitos y
capacidades adquiridos por el hombre en cuanto miembro de la

sociedad". (Taylor citado por Viafa, 2010, p.26)
Afnadiendo con el conocimiento de cultura, Boas propone que cultura es:

"(...) todo lo que incluye todas las manifestaciones de los habitos
sociales de una comunidad, las reacciones del individuo en la medida en
gue se ven afectadas por las costumbres del grupo en que vive, y los
productos de las actividades humanas en la medida en que se ven

determinadas por dichas costumbres”. (Boas, 2010 [1896], p.85)

Boas y Taylor definen a la cultura como el todo que involucra a un grupo social
en el cual los individuos se sienten identificados al momento de estar
involucrados en este grupo. La cultura no es un modelo al cual un grupo de
personas pueda seguir para sentirse dentro de una sociedad, pues mas bien, la
cultura son las relaciones y las experiencias que construyen a la misma dentro

de ese grupo.
Aportando con el significado de cultura tenemos el siguiente concepto;

“La Cultura es un modo de vivir y de pensar de un pueblo configurado
con bases en sus experiencia particulares de relacionarse con la
naturaleza y con los seres humanos. Involucra todas las expresiones
materiales y no materiales. (...). La cultura implica tener una forma de
residencia, un tipo de parentesco, una forma de concebir el espacio y el
tiempo, una forma de interpretar el mundo, etc.” (Moya y Moya, 2004,
p.161)

En contexto, cultura es cada uno de los seres humanos que esta en constante
desarrollo, creacion, movimiento, entre otros aspectos; y se forma una cultura
la cual se opta dentro de un grupo social para actuar de manera correcta dentro

de ese entorno. Al cultivar lo propio de cada grupo social se crean las
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diferentes culturas y es ahi que cada una tiene su propia creacion de arte,

gastronomia, arquitectura, literatura, simbolos, entre otros.

La cultura no aparece de manera inmediata, es un proceso de construccion
permanente y continua durante toda la vida, donde asi la sociedad crea un
pueblo y el pueblo crea la cultura transformandola en civilizacion donde los
rasgos humanos son aprendidos y transmitidos de generaciones en

generaciones y se lo considera una herencia social.

1.1.3 ¢ Qué es interculturalidad?

Al momento que una persona con su cultura viaja a otro pais existe una
interaccidn entre distintas culturas, este es el ejemplo mas simple y directo de
lo que denominamos interculturalidad; puesto que el multiculturalismo, por otro
lado Unicamente implica la unién de distintas culturas en un mismo espacio.
Sin embargo para que exista interculturalidad debe haber la interaccidon

anteriormente mencionada.

“La interculturalidad va mucho més alla de la coexistencia o el dialogo de
culturas; es una relacién sostenida entre ellas. Es una busqueda expresa
de superacion de prejuicios, del racismo, de las desigualdades y las
asimetrias que caracterizan al pais, bajo condiciones de respeto,
igualdad y desarrollo de espacios comunes.” (Confederacién Nacional de
Organizaciones Campesinas, Indigenas y Negras [FENOCIN],

Interculturalidad, s.f.)

Para el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), la

interculturalidad es:

“(...) una préctica politica que va mas alla de la aceptacion y tolerancia
de otras identidades y culturas. Enfatiza la importancia del dialogo entre
culturas y saberes, pero frente a las desigualdades y relaciones
asimétricas existentes entre culturas, debe necesariamente luchar contra

la desigualdad y la discriminacion, para crear una sociedad diversa mas
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armoénica y justa (...)". (Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo, Interculturalidad, s.f.)

La interculturalidad respeta la cultura de cada individuo y ninguna va por
encima de la otra, como nos dice la Confederacién Nacional de Organizaciones
Campesinas, Indigenas y Negras (FENOCIN), por ende debe haber un
enriquecimiento y entendimiento mutuo y sobre todo respeto entre culturas. Se
debe promover una convivencia entre ellas donde exista la tolerancia y el
dialogo. Al existir un reconocimiento de la diversidad y sobre todo mantener
esa diversidad cultural ayuda a que exista un intercambio y enriquecimiento

sano.

La interculturalidad hace referencia a culturas diversas que interactian entre
si, con el fin de que exista un reconocimiento de la diversidad existente, por ello
cada cultura se debe a un modelo de sociedad u orden social donde se busca

mantener y promover esa diversidad.

Después de analizar los significados de las palabras mencionadas
anteriormente, se puede comprender como el turismo es la maxima expresion
de intercambio cultural puesto que en su practica en donde personas de otras
culturas vienen a conocer y aprender de una cultura y forma de vida distinta. Es
en ese momento donde va a existir una relacién entre dos o mas culturas

diferentes y es ahi donde la interculturalidad cobra forma.

1.2 Marco de referencia intermedio
1.2.1 ;Qué es el turismo comunitario?

Segun la Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador

(FEPTCE) el turismo comunitario es:

“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 el manejo adecuado de los
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recursos naturales, la valoracion de sus patrimonios, los derechos
culturales y territoriales de las nacionalidades y pueblos, para la
distribucion equitativa de los beneficios generados.” (FEPTCE, Turismo

Comunitario: Que es para nosotros, s.f.)
Por otro lado para el Gobierno Provincial de Imbabura (GPI):

“El Turismo Comunitario surge como una alternativa econémica de las
comunidades rurales, campesinas, indigenas, "mestizas" o
afrodescendientes propias de wun pais, para generar ingresos
complementarios a las actividades economicas diarias y defender y

revalorizar los recursos culturales y naturales locales.” (Garcia, s.f.)

El concepto de turismo comunitario para la FEPTCE, es un concepto el cual
involucra principalmente a la interculturalidad y donde se afiade el buen manejo
de los recursos naturales y culturales. Sin embargo para el GPI gira
principalmente en la actividad econdémica y al partir de los ingresos econémicos
ayudar a su comunidad a revalorizar su cultura y la naturaleza que los rodea.
Estas dos definiciones abordan fundamentalmente a la sostenibilidad, donde va

existir un equilibrio de sus tres componentes: social, econémico y ambiental.

Por su parte y para complementar a las anteriores el Ministerio de Turismo del
Ecuador en el Plan de Desarrollo de Turismo Sostenible del Ecuador para
2020 (PLANDETUR 2020), plantea que:

“Las implicaciones de la actividad turistica con las comunidades de los
Pueblos y Nacionalidades del Ecuador son amplias y alcanzan la vida
comunitaria de modo completo. Significa de modo general la oportunidad
de la gestion autbnoma de los territorios, la revitalizacion de sus culturas,
la dinamizacion de sus actividades productivas y la oportunidad de
aportar, desde la practica de la interculturalidad, a la construccion de una
sociedad solidaria y responsable con las vidas.” (Ministerio de Turismo,
PLANDETUR2020, 2007, p.291)
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El Ecuador ha creado el PLANDETUR 2020, como instrumento que involucra la
participacion del sector privado, publico y comunitario de una forma estratégica
para lograr que el turismo sostenible sea el pilar de desarrollo y reconocimiento
de las riguezas patrimoniales y de sus culturas vivas en su entorno. El
PLANDETUR 2020 propone al turismo comunitario como una actividad o
instrumento de desarrollo para combatir la pobreza en las comunidades que
sufren situaciones socio-econémicas marginales, y de igual forma para
fomentar un turismo responsable tanto con la conservaciéon de los recursos
naturales como culturales, logrando un equilibrio en los aspectos econdémicos,

sociales y ambientales obteniendo asi la sostenibilidad.

Muchos gobiernos han optado por la mejora de la calidad de vida de las
poblaciones y de su entono, a través del turismo comunitario; enfocado en la
creacién de un alivio a la pobreza en los sectores rurales tratando de crear
tanto a la comuna como al turista una cultura de proteccion y utilizaciéon

adecuada de los recursos.

Al igual que muchas otras modalidades turisticas, el turismo comunitario, ha
potencializado el desarrollo equilibrado y la conservacién, ya que se basa en el
uso de recursos disponibles. Esta actividad turistica no es un sustituto de las
actividades productivas convencionales sino que ésta se promueve como un
factor adicional, integrado y complementario a la economia de las comunidades

revalorizando y reforzando su cultura.

1.2.2 Breve Historia del Turismo Comunitario en el Ecuador

El turismo en el Ecuador es practicamente nuevo y poco a poco se ha
comenzado a desarrollar con profesionalismo y se ha regido a estandares
internacionales para su mejor desempefio. En esta parte se abarcara la historia
del turismo comunitario donde se palpan los aspectos fundamentales que han
hecho de esta tendencia tan importante en el Ecuador, para el mejoramiento y

desarrollo de las zonas rurales del pais.
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A manera de introduccién, se tomara como referencia los planteamientos de
Mercedes Prieto (2011), respecto a los origenes del turismo en el Ecuador, al
conocido como uno de los paises mega diversos del planeta, ya que posee la
mayor diversidad de flora, fauna y de culturas vivas en el mismo territorio. Es
asi como en el gobierno de Galo Plaza en los afios 50 del siglo XX, ya se
plantea al turismo como una herramienta para mejorar el progreso del Ecuador;
teniendo como aspectos principales el desarrollo econdmico y social. Como
atraccion principal de promover el turismo se planted la visualizacion de los
indigenas otavalefios ubicados en la sierra norte, a esta estrategia se la llamé
“mision cultural indigena” y seria promocionada principalmente al mercado
norteamericano. A lo largo del tiempo Galapagos y Otavalo se fijaron como los

principales productos turisticos internacionales del pais. (Prieto, 2011, pp.9-11)

Por su parte, Solis (2007) marca 3 etapas importantes en el recorrido del

Turismo Comunitario en el Ecuador, siendo estas:

- Los inicios 1980-2000

- El reconocimiento institucional del sector privado y del mercado 2002-
2003

- El periodo 2004 — 2005 existio un estancamiento por la rotacion de tres
ministros de turismo en un lapso menor a dos afos, el cual detuvo el
progreso del turismo en el Ecuador; pero es en esa época cuando la
FEPTCE se reorganiza y consolida mas fuerte internamente. (Solis,
2007, p.27)

- La lucha de comunidades y sus organizaciones por tener voz propia
2005 en adelante. (Solis, 2007, p.27)

En los afios 80 nace una etapa de sensibilizacion y conservaciéon por el medio
ambiente. En 1992 en la “Cumbre de la Tierra” aparece el nuevo concepto de
“turismo sostenible” como un modelo de desarrollo, el cual implica la
conservacion y el buen manejo de los recursos naturales y ambientales. Este
nuevo concepto incrementd el ingreso de turistas por lo que esta tendencia fue

conocida como “Ecoturismo”. (Solis, 2007, p.24)
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Las comunidades se vieron involucradas en el producto del ecoturismo puesto
que se realizaba en sus comunidades y veian la oportunidad de prestar ciertos
servicios para reforzar sus ingresos. Para ese entonces eran sancionadas las
personas que lo realizaban esta actividad, por tres razones; primero no se
conocia la modalidad, segundo no cumplian con los requisitos de
funcionamiento y el por ultimo, porque era competencia exclusiva del sector
privado. (FEPTCE, Memoria e historia del turismo comunitario en el Ecuador,
s.f.)

Las tendencias de los turistas comienzan a cambiar a lo largo del tiempo para
buscar un turismo “auténtico y natural”’, que respete y sea amigable con el
medio ambiente. Este cambio es conocido como “la nueva era”. Los paises en
vias de crecimiento con un gran potencial natural y cultural eran algunas de sus
preferencias, es ahi cuando Ecuador comienza a revalorizar la mega diversidad
gue posee como pais y es donde nace ligadamente el turismo comunitario, a
partir del ecoturismo con accion comunitaria. De ahi transcurren dos décadas,
en las que pasan de ser parte de la oferta las comunidades y se convierten en
gestoras del turismo comunitario. La demanda habia aumentado notablemente
y ya no Unicamente adquirian productos de ecoturismo sino que también
turismo gestionado por sus comunidades. (Prieto, 2011, pp.13-14) (Solis, 2007,
pp.24-25)

Para el afio 2002 las Naciones Unidas proclamaron ese aifilo como el “Afio
Internacional del Ecoturismo” donde se llevaron varias incitativas y propuestas
para las buenas practicas de dicha tendencia. En diciembre de ese mismo afio
en el Ecuador se aprueba la nueva ley de turismo, asi como la creacion de
estadisticas turisticas, el impulso del turismo comunitario con su organizacion
la Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador (FEPTCE) y la
implementacion de politicas  turisticas donde reconocen a la gestion

comunitaria como una modalidad de empresa turistica. (Solis, 2007, p.26)

En el 2005 ya consolidada su organizacion, la FEPTCE, con la nueva ley de
turismo y entre otros aspectos, las comunidades comienzan a batallar por tener

voz propia. Luchan por obtener la autogestion en sus territorios, la participacion
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en la toma de decisiones, el posicionamiento de su producto turistico en el
mercado, entre otros. Los factores que inciden al estado ecuatoriano a dar
apoyo a esta gestion turistica, se articulan con las nuevas preferencias de los
mercados internacionales por un turismo de naturaleza y cultural, y las
experiencias del turismo comunitario liderado por las organizaciones no
gubernamentales (ONGSs). (Solis, 2007, p.27)

En los dltimos afios la consolidaciéon del turismo comunitario, ha dependido de
varios factores orientados hacia la consolidacion de su operacion, la mejora de
la infraestructura y desde luego a la inclusion de la calidad en sus servicios,
con lo cual se aspira a que esta actividad pueda construir relaciones equitativas
y respetuosas a sus costumbres y tradiciones propias de cada pueblo y
nacionalidad del Ecuador, como lo manifiesta sus principios y objetivos.

1.2.3 Base legal para el turismo comunitario en el Ecuador

Las organizaciones de Turismo Comunitario requieren tener un referente
institucional y juridico que rija el desarrollo y su operacion. En el Ecuador las
concepciones del turismo comunitario son varias, tanto para el nivel publico
como para el privado. El Ministerio de Turismo es el organismo estatal que crea
la base normativa de la actividad turistica, y es quien reconoce a la FEPTCE

como protagonista en la regulacién del turismo comunitario.

En la Constitucion de la Republica del Ecuador publicada el 20 de octubre del
2008, ayuda a comprender de mejor manera como el Estado ve y permite el

funcionamiento de estos centros turisticos.

“Que los articulos 56, 57, 58 y 59, del Capitulo IV de la Constitucion de
la Republica del Ecuador (...), reconocen y garantizan derechos
colectivos a los pueblos, comunidades, montubios, indigenas vy
afroecuatorianos, los cuales forman parte del Estado Ecuatoriano;”
(Registro Oficial 154, 2010)
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Se entiende de igual manera que en la Ley de Turismo de la Republica del
Ecuador en los Art. 3y 4, reconoce la iniciativa y la participacidbn comunitaria
con sus tradiciones y culturas resguardando su identidad, preservando su
entorno y la prestacion de servicios turisticos; y que el Estado debe fortalecer
sus actividades mediante la promocion de su producto turistico. (Registro
Oficial 154, 2010)

Asi mismo en el articulo 12 se estable que cuando las comunidades locales
deseen ejecutar o prestar un servicio el Ministerio de Turismo (MINTUR) dara
igualdad de condiciones y facilidades para el desarrollo de la actividad, y se
sujetaran a lo dispuesto en ley y reglamentos. De igual forma plantea elevar los
estandares en los Centros Turisticos Comunitarios (CTCs) para brindar un
turismo sustentable y de calidad a sus visitantes para que exista un trabajo

justo y significativo para sus miembros. (Registro Oficial 154, 2010)

1.2.3.1 Reglamento para los Centros Turisticos Comunitarios

Mediante el Acuerdo Ministerial No. 20090024 publicado el 7 de abril del 2009,
se expide el Instructivo para el Registro de Centros Turisticos Comunitario
(CTC), el cual busca apoyar a las comunidades en el desarrollo del turismo.

En el Reglamento para CTCs en el capitulo | en el Art.2 menciona las
actividades que los CTCs pueden realizar, que son las siguientes:

- Alimentos y bebidas

- Transportacion turisticas
- Alojamiento

- Operacion

- Organizacion de eventos
- Convenciones

- Congresos

Dichas actividades mencionadas anteriormente deben desarrollarse

exclusivamente en los limites de la jurisdiccion territorial de la comuna. Los
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CTCs normaran a la organizacion y se promovera un desarrollo equitativo,
justo, sostenible y responsable en el cual se basa en la revalorizacion de su
identidad, tradicion y costumbres. Los CTCs tienen como finalidad ofertar
servicios de calidad y mejorar las condiciones de vida de sus comuneros a
través del intercambio de experiencias con los turistas. (Registro Oficial 154,
2010)

El Art. 4 del mismo reglamento sefiala que los CTCs deben estar constituidos
como personalidad juridica y deben ser reconocidos por la autoridad publica
competente. (Registro Oficial 154, 2010)

En el Capitulo Il del Reglamento para CTCs en los Art. 5, 6 y 7 indican que la
gestion turistica comunitaria debe registrarse en el MINTUR previo a su
funcionamiento, por lo tanto las comunidades legalmente registradas podran
comercializar sus productos turisticos y que el Ministerio de Turismo promovera
y fomentara el desarrollo de los CTCs para el mejoramiento de la calidad de
vida de su poblacion. (Registro Oficial 154, 2010)

En Art. 10 indica que la licencia anual de funcionamiento sera otorgada por el
Ministerio del Turismo, pero en caso de haberse desvinculado las
competencias del MINTUR la Municipalidad donde se localice el CTC conferira

la licencia anual de funcionamiento. (Registro Oficial 154, 2010)

En el capitulo 1V del Reglamento para CTCs en los Art.12 y 13 se menciona
que la persona juridica que representa la comunidad tendra que presentar
certificados validos de la capacitacion profesional/ técnica de sus miembros en
sus respectivas actividades turisticas; el MINTUR proveera de capacitaciones
técnicas y profesionales a quienes ejecutan legalmente la actividad turistica.
(Registro Oficial 154, 2010)

En los Art.15y 17 del capitulo V del Reglamento para los CTCs indica que se
debera promover y contener en su oferta turistica, el respeto y la preservaciéon
de los recursos naturales y culturales y la seguridad de las comunidades, es
por ello que la comuna creard su propio reglamento del territorio. (Registro
Oficial 154, 2010)
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El Art.16 del capitulo anteriormente mencionado, sefiala la prohibicion de la
expresion “turismo comunitario” por parte de cualquier establecimiento privado,

ya que estos seran sancionados. (Registro Oficial 154, 2010)

El Art. 19 y 20 mencionan que los ministerios de Turismo y del Ambiente
deberan regular las actividades turisticas comunitarias en el Patrimonio de
Areas Naturales del Estado (PANE) y en las zonas de amortiguamiento o
similares; realizando las normas o las limitaciones de uso por parte de los
turistas al igual que los servicios, los acuerdos y permisos de estas areas. Los
CTCs deberan acatarse a los planes de manejo ambientales establecidos por
el Ministerio del Ambiente y por parte del MINTUR, recibiran todo el apoyo y
facilidades para el desarrollo de esta actividad. (Registro Oficial 154, 2010)

1.3 Marco de referencia especifico

1.3.1 ¢(Qué es calidad?

La razén de las empresas y organizaciones es el servir a la sociedad, es por
esto que su objetivo principal es el satisfacer las necesidades de sus clientes.
Segun Kotler y Keller en su libro “Direccién de Marketing”, definen a la calidad
como “(...) la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio
que influyen en su capacidad de satisfacer las necesidades explicitas o
latentes”. (Kotler y Keller, 2012, p.131). Un servicio o producto de calidad es
aguel que cumple las exigencias y expectativas de las necesidades de su
cliente en forma confiable, segura, al mejor precio, de manera oportuna y con

facil acceso. (Kotler y Keller, 2012, p.132)

1.3.2 Principios de la gestion de calidad

El Ecuador cuenta con excepcionales paisajes y una biodiversidad exotica, sin
embargo es necesario brindar servicios y productos turisticos de calidad; en los

cuales los visitantes se sientan satisfechos al momento de consumirlos. El
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turista utiliza la calidad como simbolo de valoracion de un bien y/o servicios con
respecto a otro; la calidad satisface las necesidades, exigencias y expectativas
de los clientes. Hoy en dia esta satisfaccion cada vez esta mas relacionada con
los efectos que puedan causar las actividades turisticas en los ambitos

sociales, ambientales y econémicos. (Qualitur, Procesos de certificacion, s.f.)

Se han identificado ocho principios de la gestion de la calidad en la Norma
INEN, ISO 9000:2000 con un margen de referencia para mejorar el
desenvolvimiento de una organizacion. El objetivo principal es ayudar a que las
empresas logren un éxito sostenido a largo plazo. La gestion de una
organizacién comprende los componentes de la calidad, que son el conjunto de

elementos que se relacionan entre si para lograr un objetivo. (D" Aleméan, 2000)

La direccion de la organizacion puede utilizar los principios como un marco de
referencia al guiar a sus organizaciones para el logro del desempefio. Estos
principios nacen del conocimiento de los expertos internacionales y la

experiencia colectiva y son los siguientes:
a) Enfoque al cliente

Todas las organizaciones son dependientes de sus clientes, por eso es
necesario establecer métodos para determinar y comprender sus
necesidades actuales y futuras; de esa manera se podra satisfacer sus
requerimientos y esforzarse en exceder sus expectativas. Se debe
involucrar a todos los trabajadores y concientizarles de la institucion en
todos los niveles y se debe establecer metas e indicadores para la mediciéon
de la satisfaccion del cliente y acciones frente a los resultados. (D"Alemén,
2000)

b) Liderazgo

Los lideres establecen la unidad y el propdsito, son ellos los que llevan la
direccion de la organizacion hacia la meta. Los lideres crean y mantienen
un ambiente interno 6ptimo, donde el personal debe llegar a involucrase en

la totalidad de los procesos, para alcanzar los objetivos de la organizacién.
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El propédsito de este principio es el crecer y sobrevivir, y depende
directamente de la interaccion de la directiva, los empleados y clientes. Los
objetivos de los lideres son establecer propadsitos claros, indicadores, metas

definidas y una vision del futuro de la institucion. (D" Aleman, 2000)
c) Involucrar al personal

Es necesario el total compromiso del personal que entrega sus habilidades
y que esas sean utllizadas en el beneficio de la organizacion. El
involucramiento del personal a todos los niveles es la esencia de la
organizacion. Cada empleado tiene sus propios objetivos dentro de la
institucion y para que ello se desarrolle con excelencia es necesario vincular
a cada trabajador con el perfil adecuado a su cargo; lo que lograra que se

estimulen al momento de desempefiar su trabajo. (D"Aleméan, 2000)
d) Organizacién por proceso

Para lograr el resultado deseado se alcanzard mas eficientemente cuando
los recursos y las actividades se los haga a través de la gestién de los
procesos. Se recomienda formular un diagrama de las actividades, los
procesos a seguir y los responsables de cada proceso, aun teniendo como
principal la satisfaccion de los clientes brindandoles un producto/servicio de
calidad. (D"Aleman, 2000)

e) Administracion sistematica

Para formar sistemas exitosos se debe identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados adecuadamente y de igual manera cumpliendo
los objetivos de la organizacién. En este proceso es indispensable analizar
los resultados de las evaluaciones realizadas tanto internamente como
externamente, el cual llevara a la busqueda de soluciones en caso de existir
problemas y formulacion de nuevas metas y/u objetivos de ser necesario.
(D"Aleman, 2000)
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f) Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion debe ser un
objetivo fundamental y permanente que involucra al personal con un
enfoque a la mejora de las capacidades organizativas en todos los niveles y

establecer objetivos medibles. (D"Aleman, 2000)
g) Hechos y datos para la toma de decisiones

Los indicadores y el cumplimiento de objetivos son el reflejo de los hechos y
datos. Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos, y en la
informacion anterior logrando asi el mejoramiento de los resultados
obtenidos en evaluaciones anteriores. Los resultados deben ser plasmados
en lo posible en algun tipo de gréafica o histograma que indigue la evolucién

o involucién del proyecto. (D”Aleman, 2000)
h) Relacidon de beneficio mutuo

La organizacién, sus clientes y proveedores son interdependientes y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de crear valor a

todas las partes.

Es necesario que las instituciones, asociaciones, comunidades, entre otros;
entren al mercado con un producto competitivo y de calidad, el cual se rija o
tengan estos ocho principios de calidad. Al poseer los principios se
potencializa la imagen de la empresa se mejora de forma continua la
satisfaccion de sus clientes y puesto que se incrementa la calidad de los
productos y servicios realizando procesos mas eficientes; reduciendo los
costos, crecen los ingresos y se fomenta la mejora del funcionamiento tanto

interno como externo. (D"Aleman, 2000)

1.3.3 Certificaciones de calidad en Ecuador

En el Ecuador existen certificaciones de calidad tanto de entidades publicas

como privadas. En la oferta publica se han elaborado normas de calidad para
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cada rama empresarial y estas instituciones tienen la obligacién de aplicarlas
para el sector primario y secundario; pero para el sector terciario no existen
normativas  explicitas, sino aquellas orientadas hacia las competencias
laborales, en tal virtud no es una obligacion aplicarlas. Por otro lado se tiene la
oferta privada en la cual se tiene una gran variedad de entidades que certifican
la calidad a empresas segun los pardmetros marcados por dichas
certificadoras. Algunas de ellas son reconocidas a nivel internacional y al serlo
poseen ya un mercado especifico en el cual este grupo de personas prefieren

adquirir bienes o servicios que tengan este sello de garantia.

Desde el sector publico existe el Organismo de Acreditacion Ecuatoriano
(OAE), que es el ente encargado de la acreditacion de las empresas de
certificacibn de calidad o de buenas practicas, las mismas que seran
encargadas de la evaluacion de establecimientos de la conformidad con las
normativas creadas por el Instituto Ecuatoriano de Normalizaciéon (INEN) y de
esa manera acreditar a las instituciones. El INEN es el organismo técnico
nacional y eje principal de la normalizacion, reglamentacion técnica vy
metrologia del sistema de calidad del pais. El estado ha creado a estos
organismos puesto que se le imputa como obligatoriedad garantizar y
reconocer los derechos de las personas a recibir bienes y servicios tanto
privados como publicos de Optima calidad. (Instituto Ecuatoriano de

Normalizacién [INEN], Mision — Vision, s.f.)

El INEN, en las actividades del turismo ha creado normas que certifican al
talento humano y se han elaborado cuarenta requisitos de competencia laboral
y un requisito de certificacion turistica. Actualmente el INEN no ha creado
normativas vinculadas a la gestion de calidad de los servicios en empresas
turisticas y menos en establecimientos turisticos comunitarios; puesto que no
se han elaborado todavia competencias laborales que regulen la calidad de sus

empleados en esta modalidad turistica. (INEN, Mision- Vision, s.f.)

Al momento de capacitar a los trabajadores, hay muchas empresas que operan
dando este tipo de capacitaciones como es el Servicio Ecuatoriano de

Capacitacion Profesional (SECAP), que su principal objetivo es la formacion y
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capacitacion profesional, laboral y de calidad basadas en competencias
laborales, fortificando al talento humano de la nacién, sus conocimientos y las
capacidades como apoyo del progreso social y econémico. Estas instituciones
tienen capacitaciones para el sector turistico comunitario el cual se ha
desarrollado en base de los pardmetros del Ministerio del Turismo y el OAE.
(Servicio Ecuatoriano de Capacitacion Profesional [SECAP], s.f.)

La Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional (SETEC), se
encarga de financiar y regular las operaciones de la capacitacién profesional
laboral de calidad como es el SECAP o instituciones de caracter privado. Este
organismo normaliza la educacion de los operadores que capacitan en base a
las competencias laborales; asegurando la aptitud de la oferta de los actores.
Las instituciones se acreditan previamente en la Secretaria para poder
capacitar a los ciudadanos mediantes los cursos que son financiados a través
del Gobierno. (Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional
[SETEC], 2013)

Después de haber investigado a profundidad se llega a la conclusion que en el
turismo ecuatoriano no se ha creado normas de calidad, sino Unicamente
competencias laborales. El problema es que esas competencias laborales no
son de caracter obligatorio, causando asi una falencia en la calidad brindada al
turista. Al ser las normas de calidad una opcion en su aplicacion, causa
muchos inconvenientes en la entrega de los servicios, muchas veces el cliente
no termina totalmente satisfecho al momento de adquirir dicho servicio y/o

producto.

1.3.3.1 Sistema de certificacion

Existen ciertas empresas que se preocupan por brindar servicios y/o productos
de calidad que contratan a organismos que certifican la prestacion de servicios
turisticos en base a competencias laborales creadas por el INEN. Estas
empresas como Qualitur se encargan de evaluar al talento humano del sector

turistico asi evaluando si cumple con las capacidades para ejercer la actividad
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en base a las competencias. Si el personal cumple se le otorgara el respectivo
certificado de buenas practicas a cada trabajador.

Qualitur para certificar las competencias laborales se basa en los siguientes
cinco procesos que se ejecutan de una forma continua y dinamica como se

observa en la figura 1:

NORMALIZACION
¢ \E}.b.-

ESTUDIOE HFORMACION/
INVESTIGACION SISTEMA DE CAPACITACION
A CERTIFICACION a
4 ;’;\ DE COMPETENCIAS il

| LABORALES

EVALUACION

Figura 1. Sistema de Certificacion de Competencias Laborales

Tomado de Qualitur, s.f.

a) Estudio e investigacion

El estudio y la investigacion son los métodos para establecer competencias
laborales a través de una actividad de trabajo con el fin de desempefiar
satisfactoriamente tal actividad. La competencia laboral es el conjunto de
las capacidades entendidas como habilidades, actitudes y conocimientos de
una persona para desempefiar con éxito una ocupacion laboral. (Qualitur,

Certificacion de competencias, s.f.)



27

b) Normalizacion

La normalizacion es el procesos en el cual una vez identificadas las
competencias se procede a desarrollar los pardmetros de estandarizacion,
de manera que la competencia identificada se transforma en una norma.
Esta norma se convierte en un referente valido para los empleadores,
trabajadores e instituciones educativas. La norma de competencia laboral
debe especificar todo lo que el trabajador debe ser, hacer y saber para
considerarlo competente en determinado trabajo. (Qualitur, Certificacion de

competencias, s.f.)

c) Formacion/ Capacitacion

Una vez realizada la descripcién de la competencia y su normalizacion, se
realiza mas eficientemente la elaboracién de curriculos de formacién para el
trabajo si se considera la orientacion hacia la norma. Las competencias
realizadas en base a las normas existentes tienen mas eficacia e impacto
gue aquellas desvinculadas con las necesidades del sector empresarial.

(Qualitur, Certificacion de competencias, s.f.)

d) Evaluacién

La evaluacion es el proceso de verificacién de la capacidad de una persona
mediante tests practicos, pruebas, examen de evidencias u observaciones
en base a las normas de competencia laboral. (Qualitur, Certificacion de

competencias, s.f.)

e) Certificacion

La certificacion reconoce formalmente las competencias laborales
demostradas por los trabajadores en el desempefio de una determinada
ocupacién, el cual declara que el trabajador tiene la capacidad de generar
los resultados definidos en las normas técnicas del Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion.
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La certificacién no es actividad obligatoria y de igual manera no controla las
practicas profesionales, pero es reconocida por la industria del turismo y
reconoce las competencias de los trabajadores publicamente
diferenciandoles en el mercado de trabajo por brindar calidad en los

servicios. (Qualitur, Certificacion de competencias, s.f.)

1.3.3.2 Proceso de certificacion

La certificacién es el proceso voluntario que monitorea, evalla y otorga un
certificado escrito que da el aval al producto, servicio, empresa o gestion de
sistema cuando cumplen una serie de requerimientos especificos, los cuales
deben contribuir al desarrollo progresivo de la empresa como las conductas y
actitudes de los empleados. Los estandares complementan los requisitos que
se necesita para conseguir la certificacidon, dichos estandares poseen ciertos
criterios que determinan que debe tener los productos y/o servicios para ser
adquiridos. “El producto debe ser evaluado, monitoreado y supervisado,
comparandolo con el estandar para finalmente concederle un “sello” que tanto
los consumidores, proveedores y actores locales puedan reconocer, y se logre

establecer una diferenciacidon del “producto certificado
Sostenible de Rainforest Alliance, 2002, p.4)

(Division de Turismo

En el proceso de certificacion depende mucho de la empresa certificadora que
lo emita, a continuacion se presenta el proceso de certificacion del Organismo
de certificacion Qualitur. Esta empresa presenta cuatro etapas en su proceso y

son las siguientes
a) Solicitud

Las personas y empresas quede deseen obtener las certificaciones pueden
hacerlo. Uno de los principales objetivos de la certificacion es evaluar la
competencia del trabajador tomando como referencias las normas técnicas del
sector, independientemente de como adquirié la competencia el trabajador,

puesto que no se realizara curso 0 entrenamiento para su evaluacion. Sera
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aceptada la inscripcion del candidato cuando se haya realizado el pago de la
tasa referente a la evaluacién de la ocupacion respectiva. (Qualitur, Procesos

de certificacion, s.f.)
b) Evaluacion

La evaluacion se realiza por medio de pruebas teoricas y préacticas. Las
pruebas tedricas son preguntas de opcion mdltiple e involucran tres
componentes: habilidades, actitudes y conocimientos técnicos basada en la
norma técnica especifica. Dependiendo de la ocupacion se toma la prueba
practica donde se evalla las destrezas aplicadas en el trabajo. (Qualitur,

Procesos de certificacion, s.f.)
c) Certificacion

Se verifica los resultados de las evaluaciones del candidato por los técnicos del
organismo, y de esa manera se verificara si los resultados atienden a los
requisitos de la norma técnica. Realizado el andlisis de las evaluaciones si
existe la conformidad de los resultados es concedida la certificacion para el
candidato donde se emite un diploma y una credencial que identifica la
ocupacién o competencia certificada, la fecha de emisién y el tiempo de validez

qgue es de 4 afios. (Qualitur, Procesos de certificacion, s.f.)
d) Mantenimiento de la certificacion

Durante el periodo de 4 afios de validez de la certificacion los candidatos deben
cumplir con los requerimientos del organismo y del igual manera dicha
institucién monitoreara a los trabajadores para evaluar el desempefio; en caso
de constatar que no son mantenidas las condiciones de la certificacion el
organismo podra advertir a la persona y hasta cancelar su certificado. (Qualitur,

Procesos de certificacion, s.f.)

Por otro lado en la oferta internacional tenemos a las instituciones no
gubernamentales como Rainforest Alliance, Smart Voyager, entre otras, que
han creado estas certificaciones de buenas practicas para las instituciones

turisticas. Estas organizaciones de certificacibn se encargan de capacitar e
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implementar segun sus procesos de sostenibilidad, para que la empresa sea
certificada cuando llegan a obtener el adecuado manejo de un modelo
sostenible en la calidad. Estas acreditaciones son voluntarias y normalmente
tiene alto costo para adquirirlo puesto que ya son reconocidas a nivel

internacional.

Se ha tomado de referencia el proceso de certificacion de Smart Voyager como
referente de las etapas que se debe seguir para obtener una certificacion por

parte de una empresa internacional, a continuacion se presenta la misma:

a) Solicitud de servicio de certificacidon
b) Cotizacion

c¢) Formalizacién del servicio

d) Cancelacién de facturas por servicio
e) Planificacion de la auditoria

f) Auditoria

g) Elaboracion y entrega de informe

h) Decision de Certificacion

i) Cancelacion de la factura por sello

j) Entrega del Certificado (Smart Voyager, Procesos de certificacion, s.f.)

Actualmente las certificaciones han nacido como una herramienta para la
mejora de la gestion del desarrollo turistico, a su vez contribuyen a que las
empresas y proveedores de servicios cumplan con los deseos e intereses de

sus consumidores. Utilizada de manera adecuada las certificaciones se han
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convertido en un instrumento que apoya a la conservacion de la biodiversidad y
provee a los turistas una experiencia que supera sus expectativas; facilita y
fortifica el desarrollo de la empresa y obliga a cumplir con ciertas normas
impuestas por el estado o por su acreditadora. (Division de Turismo Sostenible
de Rainforest Alliance, 2002, p.4)
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2. Capitulo II.- Caracterizacion de la zona de intervencion

2.1 Breve historia del Valle del Chota

La cultura y la realidad social que las comunidades afroecuatorianas de la
provincia de Imbabura estan ligadas con su pasado, es por este motivo que a
continuacion se presenta un breve resumen de sus hechos historicos que

influyen en su condicion de vida actual.

Para comenzar con la historia del Valle del Chota se comprendera de donde
se origina su nombre. El nombre Chota se deriva de las palabras africanas
“CHOM” que significa ardiente, calor, y fuego; “TA” que significa agua. El Valle
del Chota también era conocido como “Coangue” que significa “Valle de las
Calenturas Malignas”, debido a su clima seco y extremadamente caluroso.
(Chala, 2006, pp.75-6)

En el siglo XV en las tierras de Chota y Mira se producia coca y algodén y es
por ello que en el afio 1550 los hacendados Jesuitas intentan traer mas
indigenas para la produccion de ciertos productos como olivo, algodon, cafa de
azucar y uvas. La demanda estos productos requeria mas mano de obra y
comenzaba a existir una disminucion de poblacion indigena por las condiciones
de vida y clima que se vivia en la zona. Los Jesuitas al ver su necesidad de
tener mas mano de obra comenzaron a comprar esclavos de descendencia

africana. (Alcaldia de Ibarra, Valle del Chota, s.f.)

La presencia de hombres, mujeres y nifios robados de Africa e introducidos en
la zona, se data del siglo XVI con los inicios de la conquista espafiola. Segun
los datos historicos llegan a centro y sud América alrededor de 1,5 millones de
africanos. Sus traficantes trajeron la mayoria de esclavos desde las costas de
Guinea, Kenia, Sudan, Nigeria y Angola. Estos llegaron a América en calidad
de esclavos, sustraidos su libertad, maltratados y disgregados. Los africanos
eran tratados como mercancia patentada por la ciudad de Cartagena de Indias
y Popayan. Desde estas ciudades eran distribuidos los africanos a las

haciendas jesuitas para que trabajen como esclavos en las plantaciones de
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cafla de azlcar y en las minas del Valle del Chota, Concepcion y Salinas.
(Chala, 2006, pp.75-77) (Antén, 2007, pp.19-21)

Los negros africanos reemplazaron a los indigenas ya que el rendimiento de
los indigenas era insuficiente para la produccion y cultivo de sus productos.
Los indigenas no soportaron las condiciones de vida infrahumanas que se daba
en el sector. Con la introduccion de los seres humanos africanos se “soluciona”
la necesidad de mano de obra que demandaba la produccién en las haciendas.
(Chala, 2006, pp.75-77)

Durante los siglos XVII y XVIII, la esclavitud en las haciendas Jesuitas, los
negros africanos aprendieron una nueva forma de vida; donde se constituye y
fortalece un nuevo actor social y étnico donde optan sus propias
manifestaciones culturales, alimentacion, vestimenta, formas productivas,
diversos rituales, sus destrezas en la musica y baile, por lo que hoy en dia se

les conoce con el nombre de pueblo afrochotefio. (Chala, 2006, pp.75-77)

En el aflo 1767 los jesuitas fueron expulsados no Unicamente de la Real
Audiencia de Quito, sino que de todo el continente. En ese momento las
haciendas pasaron a manos del estado colonial para continuar con su manejo.
El estado opté por la contratacion de un administrador o por arrendar las
haciendas a personas particulares que en ese entonces eran importantes
terratenientes. Es ahi en ese momento que los afrodescendientes que
habitaban en el valle deciden rebelarse en contra de sus nuevos amos puesto
que ellos estaban destruyendo sus familias con la venta de sus familiares como
esclavos a otras haciendas. (Alcaldia de Ibarra, Valle del Chota, s.f.) (Jurado,
s.f.)

En 28 de mayo de 1821, cuando Ecuador era parte de la Gran Colombia se
aprobo la liberacion de los esclavos, tristemente los gobiernos republicanos no
tuvieron interés en la agilizacion de este proceso, y es por ello que tomo
muchos afios para su ejecucion. En 1851, con el decreto y la ley de
Manumision de los esclavizados a mano del presidente José Maria Urbina, se

logra la libertad a todos los esclavos de la zona del Valle del Chota y del



34

Ecuador. Este proceso duré alrededor de diez afios y sufrid las injusticias de
los antiguos esclavizadores que no reconocieron la debida manutencion de los

nuevos liberados. (Jurado, s.f.)

En 1964 se pone en marcha la Reforma Agraria en el pais, en el Valle del
Chota se dio lugar a dos salidas; una fue la migracion de los afrochotefios y la
otra dio lugar a organizaciones que demandaban tierras. Con el pasar del
tiempo y con un proceso de lucha logran acceder a un pedazo de tierra propia.
Al fin, los africanos eran duefios de una parte del valle. Ahora buscaban
acceder a servicios basicos, a la produccion y comercializacion de sus
productos, algunas familias lograron ahorrar y pudieron mandar a sus hijos a
estudiar a las ciudades mas grandes, a lo cual se enfrentaron a muchas
dificultades por el racismo, otras familias cultivaron la danza y la musica, otras
el deporte, algunas mujeres emprendieron pequefios comercios incitadas por la
construccion del puente y el cruce de la via Panamericana. En el dltimo siglo
algunas comunidades iniciaron con las actividades artesanales y actividades
turisticas. (Valarezo, 2010)

Con la diversificacion productiva y laboral de igual manera existieron y existen
migraciones ocasionadas por las grandes sequias, el desborde ocasional del
rio que causa grandes destrozos y la falta de los servicios basicos que afecta al

turismo, el mismo que es una importante fuente de ingresos en la zona.

Los pueblos afroecuatorianos que han vivido en el Valle del Chota tienen en su
historia una realidad esclavista. Hoy por hoy la existencia de haciendas han
limitado al desarrollado de su agricultura al no poseer tierras, pero estas
comunidades tienen un belleza cultural danica que todavia vive en su poblacién
y esto atrae el reconocimiento y respeto de los turistas tanto nacionales como

extranjeros.
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2.2 Caracterizacion biofisica

Caclla ™ o - Jilony Camario

LaMerced de
Buenos Alres

Figura 2. Mapa del Canton Ibarra

Tomado de Viajando x Ecuador, s.f.

2.2.1 Ubicacion

El Valle del Chota esta ubicado en el limite de la provincia de Imbabura y
Carchi, localizado en la cuenca del rio Chota- Mira, a 35 km de Ibarra y a 89 km
de Tulcan. Las comunidades de Ambuqui, Chalguayacu, Juncal, Chota y
Carpuela forman parte del Valle del Chota. (Ecos travel, s.f.)

2.2.2 Accesibilidad

Para acceder al Valle del Chota se puede llegar por la carretera Panamericana
Norte, se puede utilizar un vehiculo propio o transporte publico y se puede

embarcar en el terminal terrestre de Ibarra.
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Otras alternativas son el transporte en motocicleta o bicicleta, tomando la
antigua carretera Panamericana que hoy en dia es el camino alterno que sale
de Ibarra y pasa por Aloburo, Piman y San Alfonso. (Alcaldia de Ibarra, Valle
del Chota, s.f.)

2.2.3 Superficie

El Valle del Chota tiene un territorio de 668 km2 aproximadamente y se
extiende a lo largo del rio Chota. Por el norte rio arriba encontramos a
Pimampiro, rio abajo estan los alrededores de la Concepcion y las partes de las
alturas el valle hacia Mira y Juan Montalvo. (Proafio, Poats, Tapia, Ponce,
Nejer y Revelo, 2004, pp.4-5)

2.2.4 Clima

El Valle del Chota corresponde a la zona de vida monte espinoso pre motano,
alcanzando los 1500 m.s.n.m. hasta los 2000 m.s.n.m. Durante el afio se
muestran dos picos climaticos, precipitaciones correspondientes a los meses
de Abril con un promedio de 48.8 mm y en Octubre con 47.1 mm de promedio.
La temperatura se registra estable, la menor registrada es 19.8°C y la mayor
32.5°C. (Proafio, Poats, Tapia, Ponce, Nejer y Revelo, 2004, pp.2-3)

2.2.5 Hidrografia

Al Valle del Chota le atraviesa el rio de su mismo nombre, el rio Chota — Mira.
Este rio nace en la cordillera de Pimampiro de donde desciende con el nombre
de Rio Blanco, al unirse con el Yuqui y el Pisque se denomina Mataqui. Este
tras un trecho se une con el rio Escudillas formando asi el rio Chota. Al
continuar el rio su descenso y al recibir las aguas del rio Piguchela toma el

nombre del rio Mira. (Valarezo, 2010)
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2.2.6 Fauna

En el Valle del Chota se pueden encontrar una variedad y diversidad de fauna
como son: el oso de anteojos (Tremarctos ornatus), el curiquingue
(Phalcoboenus carunculatus), lobo de paramo (Pseudalopex culpaenus), gato
de pajonal (Oncifelis colocolo), puma (puma concolor), conejo (Sylvilagus
brasiliensis), entre otras especies. (Proafio, Poats, Tapia, Ponce, Nejer y
Revelo, 2004, p.6)

2.2.7 Flora

La vegetacidon que corresponde al valle es xerofitica, las siguientes especies de
flora que habitan en el Valle del Chota son las siguientes; el faique (Acacia
macracntha), el guarango (Coultheria tinctoria), jorupe (Sapindus saponaria)
ejemplares aislados de palo Santo (Bursera graveolens), molle (Schinus molle),
cardo (Cereus sp.), tuna (Opuntia sp.), cabuyo (Agave americana), mosquero
(Croton sp.), savila (Aloe vera). (Proafio, Poats, Tapia, Ponce, Nejer y Revelo,
2004, pp.7-8)

2.2.8 Suelos

Los suelos del Valle del Chota se ha formado por sedimentos de origen
volcanico, la topografia irregular ha creado zonas con pendientes pronunciadas
al pie de las colinas y junto a las quebradas. Cuenta con suelos fuertemente
erosionados, con bastante pedregosidad y profundidades de pocos
centimetros. De igual manera existen zonas planas ubicadas entre las colinas y
el rio Chota. Estas zonas son menos predregosas y mas fértiles, pueden llegar
a tener hasta 1.80m de profundidad. (Proafio, Poats, Tapia, Ponce, Nejer, &
Revelo, 2004, pags. 2 -13)

Los suelos son arenosos y franco arenosos con un contenido de arcillas de 8%,

lo cual no tienen un buena capacidad de retencion del agua. Los suelos son
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pobres en nitrégeno, materia organica y en fésforo; y por el contrario tienen una
alta disponibilidad de calcio y potasio. (Proafio, Poats, Tapia, Ponce, Nejer y
Revelo, 2004, pp.6-7)

2.3 Manifestaciones culturales

2.3.1 Gastronomia

En el Valle del Chota su gastronomia gira en torno al fréjol y sus distintas
preparaciones, puede ser el fréjol rojo conocido como “misturiado” o el fréjol
palo o “guandul” el cual es el acompafante de la carne de cerdo o pollo, arroz y
maduros fritos. De igual manera el sancocho con yuca y platano, el camote con
sal o dulce y la yuca asada son de los platos tipicos del valle. Otros platos de la
zona son las morcillas de cerdo, el bledo sazonado y el fréjol con dulce de
panela. Las frutas que se caracterizan en la zona son los ovos maduros, la
guayaba y la tuna. El valle se caracteriza por tener bebidas tipicas para las
festividades de San Francisco en las que se consume el morocho de dulce vy el
champu, otras bebidas que se puede encontrar en el sector es el vino de ovos

y el jugo de tomate cernido. (Antén, 2007, p. 14)

2.3.2 Musica y Danza

La principal manifestacion artistica de los afrochotefios es la “Bomba”, se trata
de un género musical vinculado con las actividades religiosas, productivas y
sociales de la comunidad. La Bomba cuenta los procesos histéricos vividos en
la zona como son las alegrias, las penas, el amor, entre otros. Su melodia se
caracteriza por un instrumento hecho del tallo de la cabuya o de la madera de
balsa y del cuero curtido de chivos y chivas llamado bimembranofano. La
Bomba es una musica bailable que mantiene una composicién de dos guitarras
y un bombero, pero si se desea se puede incorporar mas instrumentos como la

mandibula de burro, el raspo o guiro, las maracas entre otros. La Bomba es
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acompafiada con la coreografia de hombres y mujeres que bailan en parejas y
las mujeres al ritmo de la musica mueven sus caderas en forma de circulos.
(Anton, 2007, pp.16-17)

Las mujeres y los hombres acompafian a la bomba con sus coreografias, entre
los bailes mas destacados en la zona tenemos los siguientes: el caderazgo,

zafra, bundi, angara, el baile con la botella y la bomba.

Una variante de la bomba es denominada “la zafra”, que hace alusion a la
cosecha de la cafla que era el producto central de la produccion que
organizaba la vida de la gente. (Valarezo, 2010)

El Caderazgo es una expresion cultural en el cual la mujer baila moviendo sus
caderas persiguiendo a su pareja para desafiarlo e incluso derribarlo, si su
pareja no se concentra, no tiene ritmo ni habilidad para esquivarla ella le puede
derribar. Este baile es parte del “baile de la botella” en el que la mujer muestra
que también puede derribar a un hombre de un caderazo, teniendo en su
cabeza un cesto de frutas o una botella demostrando el equilibrio perfecto que
tiene. (Valarezo, 2010)

La Banda Mocha destaca la musica de esta zona, ellos estuvieron
influenciados por las bandas de pueblo y bandas militares, estas bandas no
solo acompafiaban a los ritos cristianos sino que también animaba las noches,
los bailes y las celebraciones de los mestizos e indigenas. Esta creacion es
original de la cultura afrochotefia donde ellos lograron ejecutar sus propios

ritmos. (Valarezo, 2010)

La Banda Mocha es existente desde los afios 70 aproximadamente, esta banda
es conformada entre 14 o 15 cantantes y consiste en interpretar las bandas
clasicas de la sierra ecuatoriana utilizando Unicamente instrumentos naturales
como: los bajos de puto o de cabuya, las hojas de naranja, tambores de cuero
de chivo, entre otros. (Anton, 2007, p.17)
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2.3.3 Tradicion oral

La tradicion oral constituye en mantener viva la memoria afrochotefia siendo
esta una expresion autentica de su cultura. La tradicion oral es el alma de los
afrodecendientes y es por ella que han sobrevivido a las tradiciones culturales
mas importantes de sus antepasados. En la tradicion oral se puede encontrar
historias, poesias, leyendas, entre otros, que trasmiten sus tradiciones orales.
(Anton, 2007, pp.17-18)

La bomba no es Unicamente un baile con instrumentos o un estilo de musica,
es también una forma de trasmitir sus tradiciones a sus pobladores con su
letra. La bomba se utiliza tanto para combatir, para enamorar, para recordar o

para celebrar.

Los “salves” son canticos utilizados durante los velorios, la Semana Santa o las
procesiones. Este conserva el lenguaje propio afrochotefio y pertenecen al

ambito religioso.

Las Leyendas son historias que a través de personajes miticos describen al
pueblo negro y a su cosmogonia y busca dejar una ensefianza a sus

pobladores a través de estas. (Anton, 2007, p.19)

2.3.4 Fiestas

Los afroecuatorianos situados en el Valle del Chota mantienen su alegria de los
pueblos originarios de Africa, donde ellos recuerdan su valorizacion como
pueblo afro celebrando ciertas festividades, entre las mas destacadas son las

siguientes:

Festejo de fin y nuevo afio, durante esta fiesta hace aparicion el 31 de
diciembre y el primero de enero un personaje central conocido con el nombre
de Chivo. Este personaje reafirma su negritud pintAndose todo el cuerpo y la
cara con carbon, lleva un fuete en una mano y un chalo en el que guarda las
frutas y licor que le regala la poblacidon. La tradicion cuenta que los nifios se

burlaban de este personaje diciéndole cholo- cholo — foo, insinuandole que es
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mestizo o cholo, esto le enojaba y golpeaba a los nifios con el fuete diciendo
que él es mas afro que toda la poblacion. Este personaje es muy importante en
esta fecha puesto que es el orgullo que sienten los afrochotefios y se reafirma
su cultura. Con el Cholo-foo despiden el afio quemando al monigote, bailando
al ritmo de la bomba y compartiendo las frutas y el licor con todo el pueblo.
(Chala, 2006, pp.204-209)

El carnaval de Coangue nombre conocido antiguamente al Valle del Chota, que
en lengua afro significa valle de la muerte o caliente, se realiza en la ribera del
rio Chota donde se disfruta de danza, musica, poesia, gastronomia, artesania,

entre otras actividades. (Anton, 2007, p.25)

2.3.5 Artesanias

Un voluntario belga trabajé con las comunidades de la zona para crear una
identidad artesanal con la elaboracion de mascaras de barro. Esta idea surgio
para que se aproveche los materiales locales del sector (arcilla, semillas) y asi
recuperar la tradicion africana y estimular la elaboracién de productos con
identidad. Ellos forjan una creacién particular que unen los elementos
africanos, andinos y espafioles; ellos han desarrollado todo desde su valle

insertando su cultura a las artesanias. (Valarezo, 2010)

Las artesanias son una muestra de su identidad local las cuales son inspirados
en su cultura. Realizan marcaras con rostro negro elaborados con barro,
mufiecos de ceramicas, platos de fibra vegetal, cajas multiusos de madera,
entre varios. A lo largo del tiempo las artesanias se han vuelto una estrategia
para complementar sus ingresos econdémicos y otorgan una importancia

significativa en su vida cotidiana. (Alcaldia de Ibarra, Valle del Chota, s.f.)

2.3.6 Arquitectura

La arquitectura que existe en el Valle del Chota es una mezcla de diversas

culturas, puesto que se ha mezclado lo propio de los imbaburefios con la
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cultura traida desde Africa por los negros y lo hispanico impuesto por los
conquistadores de estas tierras. Las viviendas van desde la primitiva choza de
paja con paredes de bahareque hasta viviendas de cemento con bloque, de

igual manera se encuentra casas de adobe y tejas. (Anton, 2007, p.20)

2.4 Actividades socioeconémicas de la poblacion

El Valle del Chota poco a poco se ha hecho conocer no Unicamente por sus
grandes deportistas que han salido de ahi a representar su valle y al Ecuador,
sino que también han comenzado a ser conocido por su gran agricultura. Se les
conoce por la gran produccion de cochinilla, tuna, cafia de azucar, tomates,
fréjol, entre otros productos donde muchas familias trabajan diariamente alli
para tener ingresos economicos en sus hogares. En el ciclo de rotacion se
complementan con sembrios de cafia de azlcar, puesto que la cafia de azucar
ayuda a que el terreno descanse y al no ser un cultivo de ciclo corto las familias
se ven obligadas a vender su fuerza de trabajo para su manutencién hasta que
llegue la época de la cosecha. (Proafio, Poats, Tapia, Ponce, Nejer y Revelo,
2004, pp.2-13)

El Valle del Chota esta compuesta por una poblacion mayormente de pequefios
productores puesto que sus propiedades son menos de 2 hectareas (45.2%),
mientras que el 10.1% de sus propiedades son mas de 7 hectareas. Muchas
familias han tenido que dejar a un lado la produccion de sus terrenos ya que no
les genera el ingreso necesario para mantener a sus familias y se han dedicado
a trabajar en las empresas floricultoras o invernaderos de tomates para tener
un mejor ingreso econémico. (Proafo, Poats, Tapia, Ponce, Nejer y Revelo,
2004, pp.2-13)

Un minimo de poblacion del Valle del Chota se dedica al turismo y a la
comercializacién informal de sus productos. En la zona existen varias hosterias
las cuales requiere de personal, pero el déficit del conocimiento en la actividad

turistica de la poblacion hace que no exista plaza de trabajo para ellos. En
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algunas comunidades del valle se ha optado por realizar turismo comunitario en

las cuales varias familias se involucran en esta actividad teniéndole como

alternativa para mejorar sus ingresos economicos.

2.5 Turismo en el Valle del Chota

2.5.1 Atractivos Turisticos

En el Valle del Chota se encuentran varios atractivos turisticos. Se ha realizado

un levantamiento de los atractivos que posee la zona junto a su comunidad, los

mismos que después fueron validados con los datos del Gobierno Provincial de
Imbabura (GPI).

2.5.1.1 Manifestaciones Culturales

Historia del Valle del Chota

La historia resulta ser la identidad de las comunidades situadas en el
valle, puesto que esto demuestra la herencia de sus antepasados y su
cultura; lo que contribuye a la rigueza que posee sus pueblos y la
atraccién para los turistas. (Entrevista 001 Palacios, 2013)

Bomba del Chota

La Bomba del Chota es la principal manifestacion cultural de los afros
situados en esta zona. La bomba es un género dancistico, musical e
instrumental de la poblacion el cual esta vinculado con los procesos
historicos vividos, penas, alegrias, anhelos de la comunidad. (Ministerio

de Turismo, Inventario de atractivos turisticos de Imbabura, 2007)

Banda Mocha de Chalguayacu
Es un grupo musical el cual se caracteriza por utilizar instrumentos

autdctonos como las hojas de naranja, tambor de cuero de chivo, entre
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otros; para interpretar bandas de pueblos tradicionales de la serrania
ecuatoriana. (Entrevista 001 Palacios, 2013)

Grupo étnico afroecuatoriano del Valle del Chota

La gente que habita en el Valle del Chota son personas muy célidas y
alegres, este grupo ha sido influenciado por etnias indigenas y
mestizas, pero a la vez este grupo étnico todavia conserva sus rasgos
de supervivencia africanas. (Ministerio de Turismo, Inventario de

atractivos turisticos de Imbabura, 2007)

Carnaval del Coangue

Este carnaval es una practica cultural donde se busca difundir la cultura
afrochotefia donde se propaga su musica, gastronomia, danza,
artesanias, entre otros; dando a conocer la diversidad cultural que
poseen. Este carnaval incita a su poblacion a crear una conciencia de
su cultura y a la vez fomenta ingresos a su poblacién. (Ministerio de

Turismo, Inventario de atractivos turisticos de Imbabura, 2007)

Artesanias de Barro

Las artesanias son de suma importancia en la poblacién puesto que son
parte de la expresion cultural del pueblo afro y ademas genera un
ingreso economico a las familias artesanas. (Ministerio de Turismo,

Inventario de atractivos turisticos de Imbabura, 2007)

Fabricacion de productos artesanales a través del ovo

Una parte de las mujeres del valle producen productos artesanales
como es la mermelada, vino, helados y postres en base del fruto tipico
de la zona, el ovo. (Ministerio de Turismo, Inventario de atractivos

turisticos de Imbabura, 2007)
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Puente Pusir

En la comunidad de Pusir se encuentra este puente colgante el cual
conecta la provincia de Imbabura y Carchi. Este es un lugar de
atraccion turistica en donde se puede encontrar algunas fabricas de
panela y una variada produccion de frutas de la zona. (Entrevista 001
Palacios, 2013)

2.5.1.2 Sitios naturales

Playa de Ambuqui
En la playa de Ambuqui se asientan varios establecimientos de
hospedaje y es muy visitado por turistas nacionales y extranjeros los

fines de semana y feriados. (EI Comercio, 2010)

Rio Chota

Tiene un valor turistico en la zona puesto que se puede realizar
deportes en aventura en este rio, ademas cuenta con pequefias playa
en un entorno natural. El rio permite la produccién de cultivos en esta
zona y la poblacion utiliza el rio para regar sus cultivos de igual manera.
(Ministerio de Turismo, Inventario de atractivos turisticos de Imbabura,
2007)

Valle del Chota

Es conocido por su clima que es muy adecuado para la salud y la
rehabilitacion de enfermedades. Es un lugar donde se puede palpar el
contraste de los terrenos arido con las éreas cultivadas de las cercanias
de rio Chota. (Ministerio de Turismo, Inventario de atractivos turisticos
de Imbabura, 2007)
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2.5.2 Planta turistica

La empresa turistica presta servicios directo al visitante y ayuda a satisfacer las
necesidades del cliente cuando se trasladan a un lugar fuera de su residencia
habitual. En el Valle del Chota posee alojamiento, servicio de alimentacion,

transporte y servicios complementarios (Ecos travel, s.f.)
2.5.2.1 Alojamiento

La oferta de alojamiento ubicada en la parroquia de Ambuqui, estd conformada
casi en su totalidad por hosterias. Estas hosterias a mas de ofrecer hospedaje
y alimentacién, también brindan servicios de piscina, discoteca,

entretenimiento, entre otros.

Tabla 1. Inventario de establecimiento de alojamiento en la parroquia de
Ambuqui

TIPO ESTABLECIMIENTO CATEGORIA

Hosteria El Oasis Primera

Hostal La Playa Segunda
Hosteria Aruba Segunda
Hosteria El Kibutz Segunda
Hosteria Tierra del Sol Segunda
Hosteria Palmira Segunda
Hosteria Arco Iris Segunda
Hosteria Fabricio’s Tercera

Pension El Fogon del Paisa #4 Segunda

Adaptado del Catastro de Servicios Turisticos de Imbabura, 2013 (Ministerio de
Turismo, SIIT, 2013)

2.5.2.2 Restauracion

No existe una amplia oferta de servicios de alimentacion en la zona,
Gnicamente pocos establecimientos satisfacen la necesidad alimenticia de los

turistas. Los establecimientos de hospedaje ayudan a suplir la escasa oferta de
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restaurantes ya que también ofrecen servicio de alimentacién. A lo largo de la
carretera se puede encontrar paraderos de comida tipica que son ofrecidas por
las comunidades afrochotefias, pero no han sido tomadas en cuenta para la
realizacion del catastro. A continuacion se detallan la oferta de alimentacion de

la zona en base al catastro de Imbabura.

Tabla 2. Inventario de servicios de alimentacion en la parroquia de Ambuqui

TIPO . ESTABLECIMIENTO | CATEGORIA |
Fuente de soda Zona fria Tercera
Fuente de soda Luna Turquesa Tercera
Restaurante El Fogon del Paisa #2 Tercera
Restaurante Ven y Veras Tercera
Restaurante Las Pefas del Juncal Cuarta

Adaptado del Castro de Servicios Turisticos de Imbabura, 2013 (Ministerio de
Turismo, SIIT, 2013)

2.5.2.3 Transportes

Referente al transporte, existen varias cooperativas las cuales parten desde la
terminal de Ibarra y se dirigen hasta Tulcan pasando por toda la Panamericana
Norte y atravesando por las comunidades del Valle del Chota brindado facilidad
al turista de quedarse cerca en el valle. La cooperativa Pimampiro es una de

las cooperativas muy conocidas en la zona. (Guia local, s.f)
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3. Capitulo lIl.- Anélisis situacional de la empresay problematizacion
3.1 Andlisis situacional de la empresa

En el 2012 en la comunidad de El Juncal se cre0 la asociacion “Aroma
Caliente”, la cual se dedica al turismo comunitario para mejorar la vida de sus
pobladores. Esta asociacion desea compartir con los visitantes su cultura, sus
costumbres y el gozo del pueblo afroecuatoriano. La asociacion proporciona los
servicios de alojamiento, alimentacion, y recreacion. Con la ayuda del
Ministerio de Turismo, han recibido capacitaciones en: atencion al cliente y
manipulacion de alimentos a la poblacion involucrada del CTC, han adquirido
conocimientos para ejercer esta actividad turistica de una manera mas

profesional.

El CTC cuenta con la participacibn 20 personas, en su totalidad mujeres y
todas ellas se sienten comprometidas con el proyecto. Sin embargo, debido a
que la frecuencia de los turistas es limitada mantienen otros trabajos y por ello
no estan involucradas en su totalidad con el CTC. Observan al emprendimiento
comunitario como una alternativa para la mejora de su calidad de vida y de la
poblacion. Las participantes se han dedicado plenamente en el crecimiento de
la asociacion “Aroma Caliente” para que sea una iniciatica turistica que ayude

al progreso de su comunidad.

En la visita a la comunidad de El Juncal se realizé una entrevista a profundidad
a la Sra. Olga Palacios, presidenta de la Asociacion Aroma Caliente. En dicha
entrevista se le realizaron varias preguntas sobre la asociacion donde se

obtuvo la siguiente informacion.

3.1.1 Misién

“Identificar las destrezas ancestrales pérdidas para recuperarlas y fortalecer las
gue todavia existen, de forma individual y colectiva haciendo que la identidad
cultural se trasmita de generacion en generacion dejando un legado de historia

a nuestros sucesores y visitantes”. (Entrevista 001 Palacios, 2013)
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3.1.2 Visién

“Lograr la integracion pluricultural, multiétnica y multifacética de las
comunidades en la parroquia rural de Ambuqui generando espacios para la
igualdad de género y la equidad de la poblacion a través del turismo

comunitario”. (Entrevista 001 Palacios, 2013)

3.1.3 Objetivo

“Crear grupos de danza, musica, teatro artistico, etc. Gestionar espacios de
presentacion culturales para que las agrupaciones se autofinancien de buena
manera su independencia financiera y logren tener liquidez siendo esto una
fuente de trabajo”. (Entrevista 001 Palacios, 2013)

3.1.3.1 Objetivos especificos

- Mejorar la calidad de vida de la comunidad.

- Que el turismo sea una fuente de ingreso y desarrollo.

- Crear una concientizacion de un turismo sostenible.

- Mejorar la infraestructura basica de la zona.

- Mejorar las actividades agricolas de la zona.

- Que los inversionistas tengan un compromiso social con la zona de
Ambuqui. (Entrevista 001 Palacios, 2013)



3.1.4 Estructura Organizacional

Presidenta :
Olga Palacios

Vice
presidenta:
Anabela Suarez

Tesorera: Secretaria:
Jenny Delgado Daisy Ogonaga

Comitiva de
artesanias

Comitiva de
peindos afros

Comitiva de
gastronomia

Comitiva de
alojamiento

Figura 3. Organigrama de la asociacion Aroma Caliente

La estructura organizacional de la asociacion “Aroma Caliente” esta constituida

por cinco mujeres que encabezan de la organizacion, estas sefioras se

encargan de organizar al resto de personas involucradas en la actividad del

turismo comunitario, delegando sus actividades y siendo las responsables de la

operacion. Dentro de la asociacion se cuenta con comitivas de artesania,

alojamiento, gastronomia y peinados. (Entrevista 001 Palacios, 2013)
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3.1.5 Mercado Actual y mercado proyectado
3.1.5.1 Mercado actual

En la entrevista que se realizo a la sefiora Palacios, comento que la asociacion
no posee un registro de llegadas de visitantes, es por ello que no se ha podido

determinar de forma exacta su mercado actual.

El Gobierno Provincial de Imbabura (GPI), ha ayudado a la asociacion en la
promocion del CTC a través de una pagina web de la municipalidad de Ibarra,
gracias a esa promocion que se ha realizado y al contacto manteniendo con un
pais en Europa se han recibido en el afio 2013 alrededor de 40 visitantes
extranjeros que han llegado en su mayoria desde lItalia; y tienen una edad
promedio entre 40 a 60 afios, su tiempo promedio de estadia ha sido alrededor

de un dia y medio. (Entrevista 001 Palacios, 2013)

De igual manera la asociacion tiene un convenio con la agencia de viajes
Wawa Tours. Esta agencia de viajes les ha proporcionado turistas nacionales
que en su mayoria han sido estudiantes, los mismos que han realizado su visita
Unicamente por el dia, en plan de excursionistas. Por otro lado otros
estudiantes se han quedado a pernotar por un maximo de una noche.
(Entrevista 001 Palacios, 2013)

3.1.5.2 Mercado Proyecto

La asociacion se proyecta que en un lapso de dos afios tener mayor afluencia
de mercado extranjero, en su mayoria italiano, alemanes, estadounidenses y

canadienses. Desean a traer la mayor cantidad de turistas a su CTC.

La asociacion ha planteado en un lapso de dos afos, tener mayor afluencia de
mercado extranjero, en su mayoria italiano, aleman, estadounidense vy

canadiense, al igual que turistas nacionales, para que visiten su CTC.
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En las entrevistas realizadas al Sr. Fausto Hualsaqui gerente de Runa Tupari y
la Srta. Deysi Collaguazo coordinadora de turismo del CTC Yunguilla, se
identificaron opiniones similares respecto a: ¢cual es su mercado proyectado?
Ambos expertos expresaron que hoy en dia aparte de su mercado internacional
consolidado desean atraer al mercado interno, dicho mercado ayudari a
fortificar las culturas ecuatorianas y a valorar lo que posee el Ecuador.
(Entrevista 003 Hualsaqui, 2013) (Entrevista 002, Collaguazo, 2014)

Segun la Direccion de Investigacién del MINTUR en su documento realizado en
el 2012, se obtuvo datos de las motivaciones del turismo interno y del turismo
receptivo del pais. El 0,46% del turismo interno realiza la actividad comunitaria,
mientras que el 2% del turismo receptivo también lo realiza. Por lo tanto esta
tendencia en el Ecuador no es muy realizada y los integrantes de los CTCs
buscan incrementar el mercado hacia esta actividad esperando que esta cifra

crezca en los proximos afos. (Direccion de Investigacion- MINTUR, 2012)

3.1.6 Analisis FODA

El analisis FODA es un método, el cual estudia la situacién de una empresa
evaluando las caracteristicas internas (fortalezas y debilidades) y externas
(oportunidades y amenazas). Esta herramienta ayuda a conocer la situacién
real de la empresa y a crear estrategias positivas frente a la competencia.
(Robbins y Coulter, 2010, pp.165-166)

En la tabla 3 se ha desarrollado una matriz en la cual se puede reconocer las
principales fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas (FODA) de la
asociacion “Aroma Caliente”. Después de visitar la zona de estudio, revisar la
bibliografia existente y conversar con los pobladores de la comunidad se ha
logrado obtener esta matriz, en la cual se observard de una manera clara los
aspectos que benefician o afectan a la asociacion en el sector del turismo

comunitario.
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Tabla 3. Tabla del analisis FODA

Revalorizacién de la cultura de la comunidad.

Posee una riqueza cultural y natural extensa.

Tiene un clima agradable y saludable

Existe compromiso por parte de los integrantes de la asociacion para
realizar el turismo comunitario.

Se ofrece experiencias auténticas por parte de sus participantes.

Se cuenta con gente muy amable y gentil.

Poseen infraestructura (centro cultural, albergues comunitarios y
servicio de alimentacion)

PwnhpE

Fortalezas

Noo

1. Proximidad a los principales centro de distribucion turistica del pais
(Quito y el Sur de Colombia).

2. ElValle del Chota esta dentro de una de las provincias mas turisticas
del Ecuador.

3. Existe un gran involucramiento en el desarrollo del turismo en la

provincia de Imbabura por parte del GPI.

Interés de los turistas por un turismo auténtico.

Buenas vias de acceso a la zona y a la comunidad.

Posibilidad de apoyo de las ONG’s a nivel nacional e internacional,

asi como por los diferentes niveles del gobierno.

7. Lageneracion de ingresos a partir del turismo comunitario reducira la
migracion a las ciudades y la mejoraria la calidad de vida de la
poblacién local.

Oportunidades

2

Nulo manejo de idiomas extranjeros para contacto con los turistas
La Asociacion es nueva en el mercado por ello existe una limitada
experiencia en la actividad turistica.

No poseen protocolos de servicio (calidad en los servicios).
Limitada o nula promocién del emprendimiento comunitario.

Su ubicacion no es visible para los turistas.

No cuenta con un personal altamente capacitado.

La capacidad actual es insuficiente para un incremento de flujos
turisticos.

Existe un programa de operacion no estructurado.

N =

Debilidades

Noukow

La junta parroquial se encuentra dividida por diferentes responsables.
Limitado acceso a la tecnologia.

Alto nivel de alcoholismo en la comunidad.

Déficit en la calidad de los servicios y productos turisticos ponen en
riegos el futuro del CTC.

Existe problemas de xenofobia y racismo.

Altos indices de pobreza.

Limitado acceso a fuentes de financiamiento y apoyo para la
realizacién de obras en beneficio de la comunidad.

RNl

Amenazas

Noou

En la etapa de adecuacion se ha utilizado la matriz en base a Fred David
(2013). Esta etapa combina las amenazas y las oportunidades externas con las
debilidades y las fortalezas internas para generar estrategias alternativas
viables. El autor crea estrategias combinando los elementos internos con los
externos donde se obtendran 4 tipos de estrategias al combinarse. Una de las

estrategias es la FO donde se utiliza las fortalezas internas para aprovechar las
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oportunidades externas, las estrategias DO tratan de superar las debilidades
internas aprovechando las oportunidades externas. En las estrategias FA con
las fortalezas de la empresa se hace frente o se evita las amenazas externas y
por ultimo las estrategias DA son acciones defensivas cuyo objetivo es reducir
las debilidades internas y evitar las amenazas externas. El autor plantea una
matriz con 9 celdas para creacion de estas estrategias, en el anexo 3 se puede
visualizar esta matriz. (David, 2013, pp.175-176)

3.1.6.1 Estrategias FO

e Mejorar la infraestructura turistica, acorde los estandares de calidad del
GPI, para el turismo comunitario, puesto que de esa manera se mejorara

la satisfaccion de los clientes y sus requerimientos. (F7 —03)

e Elaboracion de regimenes de contingencia para minimizar los posibles
impactos ambientales y culturales que puedan causar las actividades
turisticas en la comunidad.(F2-O3)

e Promocionar al CTC como un lugar de sanacion y relajaciéon gracias a su
excelente clima, al mismo tiempo de estar rodeado en un ambiente de

riqueza cultural y ambiental (F3- O7)

3.1.6.2 Estrategias FA

e Crear programas Y talleres para que las y los jévenes de la comunidad
puedan revalorizar y rescatar sus costumbres y cultura, puesto que es lo
mas valioso que poseen y asi potencializar el turismo comunitario dentro
de El Juncal. (F1 -A6)
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Combatir el alcoholismo que existe en la zona a través de charlas
motivadoras y de emprendimiento dentro de la comunidad con la ayuda
del municipio y la junta parroquial, provocando un impacto positivo
dentro de las familias de El Juncal y del Valle del Chota.(F4-A3)

Crear una comitiva con las personas mas representativas de las
comunidades aledafias para realizar una queja formal sobre los
directivos de la Junta parroquial, y asi combatir los problemas existentes

dentro de la parroquia. (F5-Al)

3.1.6.3 Estrategias DO

Crear un plan de marketing para comercializar los productos turisticos
existentes y préximos del CTC, de esa manera aumentar la afluencia de
los turistas y por lo tanto ingresos economicos a la comunidad
potencializando los recursos naturales y culturales que posee. (D4- O3-
04)

Al fortificar el turismo comunitario en la zona a través de charlas de
emprendimiento comunitario se pretende involucrar a la comunidad en
esta actividad turistica creando nuevas fuentes de trabajo y de esa
forma tratando de reducir la migracion a las grandes ciudades. (D4-D7-
08)

Implementar capacitaciones por parte del MINTUR, SECAP, SETEC y
GPI hacia la comunidad para mejorar las deficiencias en la calidad y
operacion del servicio y/o producto, tratando de alcanzar la satisfaccion

de los clientes internos y externos. (D3- O3)
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e Buscar fuentes de financiamiento para la mejora de la infraestructura a
parte del presupuesto del estado, para posibles créditos en la CFN o
ayudas de las ONGs (D6- D6-07)

3.1.6.4 Estrategias DA

e Crear un manual de calidad de procesos y estandarizacion para que la
comunidad involucrada en el CTC tenga parametros a seguir para el
mejor desempefio de sus actividades. (D3- A4)

e Crear un programa de voluntariado donde los voluntarios seran
profesores que capaciten y den clases de idiomas a la comunidad
ayudando asi a la mejora del idioma extranjero para el desenvolvimiento

del personal involucrado en la actividad turistica. (D1- A7)

e Crear alianzas estratégicas con empresas privadas que operan en la
zona o en el cantén para acordar acciones que beneficien a ambos
lados incrementando asi la afluencia de turistas y mejorando la
calidad.(D2- A4)

3.1.7 Ventaja competitiva

La ventaja competitiva es lo que separa una organizacion de las otras o lo que
le diferencia, este distintivo puede ser algo que una empresa hace mejor o

tiene que las otras empresas no tienen. (Robbins y Coulter, 2010, p.170)

La ventaja competitiva de la asociacion Aroma Caliente se ha realizado en
base a las fortalezas que se encuentran en la matriz FODA de la tabla 3 y a

través de lo que se puedo observar en las visitas realizadas.
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Al palpar de cerca y realizar un analisis, se lleg6 a la conclusién que la
comunidad posee algunas ventajas competitivas; una de ellas es que posee un
centro cultural, el cual se encuentra en perfectas condiciones y adecuaciones,
siendo un lugar de reuniones con los turistas y la comunidad. Otra ventaja, muy
importante, es que la comunidad involucrada se siente comprometida con su
asociacion y de igual manera es un personal muy unido que tratan de sacar
adelante a su CTC. Su poblacion es muy amable y gentil, hacen que sus
visitantes se sientan parte de esta comunidad y logran crear una experiencia
agradable haciendo que sus turistas vuelvan y que ellos a través de un
marketing viral positivo atraigan mas visitantes a la zona. La cultura
afrochotefia, Unicamente localizada en este sector es una de las ventajas
competitivas mas fuerte que tiene la comunidad, puesto que en ningun otra
zona del Ecuador se podra apreciar esta cultura y vivir dentro de su comunidad
para conocer de cerca todas sus costumbres.

3.1.8 Benchmarking

Segun Koontz, Weihrich y Cannice en su libro “Administracion: Una perspectiva
global y empresarial’”, comentan que benchmarking es “un enfoque para
establecer metas y medidas de productividad con base en las mejores

practicas de la industria”. (Koontz, Weihrich y Cannice, 2008, p.533)

Se ha escogido al CTC Runa Tupari para realizar un benchmarking para la
asociacion Aroma Caliente. EI CTC Runa Tupari al ser uno de los mejores
centros de turismo comunitario del pais, y al estar ubicado en la provincia de
Imbabura, se lo ha tomado en cuenta para conocer que se debe implementar
en la asociacion para mejorar. Se ha realizado una entrevista al gerente
general de Runa Tupari el Sr. Fausto Hualsaqui Flores, comenté que lo que les
diferencia de otros CTCs es que su gente se encuentra capacitada
constantemente y tiene un grupo técnico que tiene conocimientos de lo que
hace. (Entrevista 003 Hualsaqui, 2013) (Entrevista 002 Collaguazo, 2014)
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A continuacion, en la tabla 4 se ha creado un matriz con los aspectos que
posee Runa Tupari.

Tabla 4. Matriz comparativa de Runa Tupari con la asociacion Aroma Caliente

Aspectos Asociacion Runa Tupari
Aroma Caliente

Pagina web

Material promocional
Servicio de alimentacion
Servicio de alojamiento
Actividades de recreacion
Agencia de ventas
Comunidad unida X
Voluntariado

Actividades de sociabilizacion
Servicio personalizado X
Cuidados ambientales
Redes sociales X
Capacitaciones continuas

XXX

DX XXX XXX XX XX | X

3.2 Evaluacion y problematizacion

3.2.1 Evaluacion

En la evaluaciéon es importante definir los objetivos que se va ha evaluar para
no desviar la obtencion de datos primarios o principales en la fijacion de nuevos
objetivos. En la tabla 5 se puede observar los aspectos que se han tomado

como referencia al momento de la evaluacion.
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Tabla 5. Criterios para la evaluacion del CTC Asociacion Aroma Caliente

Criterios Criterios Ambientales Criterios Socio Culturales
Administrativos y de
servicios
Infraestructura Agua Fortalecimiento de la

organizacion y participacion de
las comunidades locales

e Habitaciones Manejo de recursos | Revalorizacion cultural
naturales

o Bairios Flora y fauna Igualdad de oportunidades

e Cocinay comedor | Energia Diversificacion de las

actividades productivas

e Areade descanso | Manejo de desechos

Operacion y servicio

e Operacién

e Servicio y personal

¢ Alimentos y
bebidas

e Informacioén

Seguridad

Nota: Los criterios fueron tomados y adaptados de: Manual de buenas practica:
Turismo en areas naturales con gestion comunitaria de la ASEC, PPD, PNUD,
OMT y UDLA y Manual de calidad para la gestién del Turismo Comunitario del
Ecuador de la FEPTCE.

La evaluacion se ha desarrollado mediante un proceso participativo, el cual
facilito la revision de ciertos parametros de calidad, permitiendo observar donde
se localizan las falencias en la oferta turistica de la comunidad. Se realizo la
visita a la asociaciéon “Aroma Caliente” el dia 25 de noviembre del 2013 para
aplicar la evaluacion. A la visita se llevé a 3 personas en plan de turistas puesto
gue en esa temporada la asociacion no tenia reservas de clientes proximos. Se
le pidio al personal de la asociacion realizar las operaciones y actividades de
forma normal y cotidiana para de esta manera evaluar la calidad en la

prestacion de los servicios en una forma real y objetiva.



60

Se realizé una evaluacion a profundidad de los criterios administrativos y de
servicios prestados, para valorar los procesos que se estan brindando a los
clientes. Es fundamental notar si estan en Optimas condiciones la
infraestructura del alojamiento comunitario y si el personal se encuentra
capacitado para brindar los servicios requeridos por los turistas. En los criterios
ambientales y socio culturales se ejecutd una evaluacion menos detallada, en
la cual el objetivo primordial es detectar los impactos que se estan generando
por parte de la poblacion. Una vez analizado se brindard recomendaciones
para lograr que exista sostenibilidad en la comunidad al momento de ejecutar la
actividad turistica y en la vida diaria de sus comuneros, ayudando a reducir los

impactos negativos producidos para su poblacion.

Para medir los parametros de calidad se ha modificado la ficha de evaluacion
para un alojamiento familiar comunitario del GPI, con el fin de abarcar mas
pardmetros al momento de evaluar el turismo comunitario. Dicha ficha fue
creada por el GPI con el fin de que sea aplicable a la realidad local, es por ello
que se basé en esta herramienta para evaluar el cumplimiento de estandares
minimos de calidad. La ficha evalla la infraestructura basica, la operacion, la
seguridad, los aspectos de sostenibilidad ambiental, la sefalizacién y el
comportamiento de la comunidad involucrada, alcanzando a medir estos
aspectos de una manera mas exacta y enfocandose en las posibles falencias

por parte de la comunidad.

Cada aspecto en la ficha de evaluacion se le ha dado una ponderacion de 1 a
3; siendo 1 el menos importante en el cumplimiento y siendo 3 muy importante.
Cada calificacion se realiza mediante una “X”, si se cumple se dara el valor
correspondiente a la ponderacion mientras si no cumple no se le otorgara
ningun valor. Dependiendo de la calificacion se sabra qué calidad de servicios
se esta brindando por parte de la asociacion. En el anexo 4, se puede observar
la evaluacion que se realizé a dos hogares comunitarios y a la comunidad, en
base a la ficha propuesta, donde el resultado del CTC fue un total 247 puntos
sobre 364, obteniendo un porcentaje del 67%, calificandole a la asociacion
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“‘Aroma Caliente” con una ponderacion buena. A continuacion se presenta la

tabla 6 con la respectiva puntuacion.

Tabla 6. Puntuacién en base a la ficha de evaluacién comunitaria

VALOR PORCENTAJE CALIDAD
364 — 332 100% - 91% Excelente
331 -296 90% - 81% Muy buena
295 - 221 80% - 61% Buena
220 -100 60%- 20% Regular

Otro de los métodos que se utilizé para medir la calidad del servicio fue el blue
print, a través de esta metodologia se pudo palpar exactamente en qué fase del
proceso de la entrega del servicio se esta fallando. Se visualizd6 otros
problemas de la comunidad a través de la metodologia de observacién durante
todas las visitas presenciales que se realizé. Dentro de la evaluacion se logro
obtener un conocimiento real de la operacion turistica comunitaria, donde se
permite orientar las politicas de intervencion y apoyo del sector publico

mediante métodos de correccién al identificar las falencias existentes.

Con el método de observacion participante se pudo sociabilizar con la
comunidad y conocer su vida diaria y las dificultades que pasan en el dia a dia.
Al conversar con la comunidad y al observar sus comportamientos se
visualizaron las complicaciones que sufre la comunidad y como tratan de hacer

frente a los problemas existentes.

3.2.2 Problematizacion

Después de realizar un diagnostico situacional del entorno y del CTC se han
encontrado varios problemas existentes. En los aspectos de infraestructura

tienen una valoracion del 23.8%, el cual presenta una leve debilidad pero al
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mejorarlo brindar4 una mejor comodidad y seguridad a sus clientes. Desde el
anexo 5 al 10 se pueden observar fotografias de la infraestructura de la

asociacion y ciertas actividades que se desarrollan.

En la operacion y el servicio el porcentaje obtenido fue del 56,5%. Es notoria la
falta que hace en esta area el no contar con un manual de calidad y una
estandarizacion de procesos, una ficha de registro del visitante, un sistema de
quejas y sugerencias, una informacién previa al viaje para el cliente entre otros
aspectos. Se observa la falta de conocimiento y capacitacion del personal que
brinda el servicio, causando asi inconvenientes al momento de operar. El déficit
del conocimiento de un idioma extranjero detiene el progreso del CTC, puesto
gue solo una persona habla italiano en toda la comunidad involucrada limitando

la llegada de mas turistas.

El CTC no cuenta con normativas de seguridad y prevencion. En el aspecto de
seguridad les falta mucho por mejorar, ya que en caso de una emergencia de
salud la comunidad no esta preparada. No se tiene un centro de salud 6ptimo
para atender emergencias graves, y el personal que realiza la actividad turistica
no posee conocimientos de primeros auxilios. ES muy importante contar con

todas las normativas se seguridad para evitar percances graves.

La ausencia de las tecnologias de la informaciéon y comunicacién (TIC) retrasa
el progreso de la comunidad, impidiendo el contacto a través de una de las
fuentes de comunicacion mas importantes. Unicamente 2 personas en el CTC
manejan la computadora y el internet. La ausencia de una pagina web propia
de la asociacién disminuye la comercializacién del CTC, creando un freno en el
progreso de crecimiento de la organizacion. De igual manera al no tener un
producto turistico especifico no se puede crear una estrategia de promociéon y
difusion, el cual incremente la afluencia de los turistas, puesto que no se tiene

algo definido que promocionar.

Respecto al compromiso de la comunidad involucrada en la actividad turistica
no se observa problemas, cada integrante se siente comprometida y respeta su

cultura. Se cumple los derechos y los valores de cada una. El resto de la
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poblacion todavia no confia en el CTC, es por ello que no se unen a este nuevo
emprendimiento. Las mujeres que son integrantes de la asociacion comentan
que se les hace un poco dificil que sus esposos les apoyen en esta actividad

dificultando su permanencia dentro del CTC.

Uno de los graves problemas que la comunidad atraviesa es la contaminacion
del rio. Todas las aguas servidas del Valle del Chota y sus cercanias desaguan
en el rio, siendo de suma importancia para la comunidad en sus festividades y
en el dia a dia es una fuente de vitalidad que viene siendo contaminado
continuamente. Su poblacion se encuentra muy preocupada con respecto a
este tema ya que anteriormente ellos podian disfrutar plenamente en el rio y

ahora tiene recelo de hacerlo.

Adicionalmente en la comunidad del Juncal y en si en todo el Valle del Chota,
se observa un alto grado de alcoholismo en su poblacion, impidiendo el
desarrollo y crecimiento de la zona. EI machismo y la violencia doméstica es un
gran inconveniente que se vive dentro de las familias de la comunidad. El
desentendimiento de los lideres comunitarios ha causado una division en la
Junta Parroquial y un freno a la prosperidad de la zona. Al estar dividida la
Junta Parroquial no se ayuda a disminuir los problemas existentes y a

emprender negocios Nuevos.

La poblacién requiere ayuda por parte del gobierno para la mejora de la
agricultura, al igual que desea que el gobierno interfiera en el pago justo de la
produccion agricola. Los jévenes de la poblacion al no contar con buena
educacion y al observar la falta de progreso de su parroquia, no poseen un
deseo de superacion y autorrealizacion. Muchos de ellos para encontrar una
fuente de trabajo migran a las ciudades dejando a su comunidad, cultura y

costumbres y asi perdiendo poco a poco la identidad del pueblo afrochotefio

3.2.2.1 Blue print actual

A continuacion en la figura 4 se presenta el plano de servicios actual de la

comunidad, en donde se observa cada paso que la comunidad realiza en la
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entrega del servicio turistico. El objetivo de este blue print es plasmar cada
proceso de la entrega del servicio con el fin de saber en qué proceso esta

fallando la comunidad.



Pax observa
informacién en la Pax llama al CTC Pax llega la CTC
web de [z alcaldia
de Ibarra

Coordinador del
CTC recibe la
llamada y gestiona
la reserva

Informacién en el Central telefonica,
sitio web comunicacion

Coordinador da la
bienvenida y da una
breve explicacion
en el centro cultural

Pax entra asu
hahitacion

Coordinadora dirige
alos pax a la familia
anfitriona

limpieza de casa
comunitaria por la
familia anfitriona

Pax hace uso de las
actividades
comunitarias

Personal
involucrado dirigen
las actividades

Preparacion de las
activdades a
desarrollarse

Pax hace uso del
servicio de Ay B

Familia anfitriona
atiende al pax

Familia prepara los
alimentos, realiza
limpieza de cocina y
comedor

Pax se despide y
paga lo consumido

Comunidad se
despide del Paxy
cobra

Familia anfitriona
realiza
mantenimiento

Personal, Familia anfitriona, aliementos, limpieza, infrestructura de la casa y de la asociacion, habitacion, instalaciones, sefialectica

Figura 4. Blue print actual del CTC

Nota: a. Interaccion del cliente representado por el color tomate. b. Front office representado por el color azul. c.
Back office representado por el color morado. d. Elementos tangibles representado por el color verde.
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3.2.2.2 Lista de posibles errores

En esta etapa se realiza la desegregacion de las areas criticas, en la cual se
identifican las posibles fallas en las diferentes etapas donde el cliente puede
evaluar la calidad de los servicios. De esta manera se puede realizar medidas

correctivas y/o preventivas. (ISMI, 2002, p.60)
A continuacion se plantean los posibles errores identificados:
Pagina web relacién con el cliente

P&gina web no amigable con el cliente

- Dificil acceso a la pagina web
- El cliente entre a la pagina web y no tiene informacion en su idioma
- No se proporciona la informacién basica requerida

- Informacién tiene faltas ortograficas y de redaccion.
Reserva

- Mala conexion en las redes telefonicas.

- El personal no posee un tono de voz entendible.

- Lineas telefénicas siempre ocupadas o en caso contrario no haya quien
conteste

- Personal que atiende al cliente no es proactivo y no logra satisfacer las
inquietudes del cliente.

- Personal no habla el mismo idioma del cliente.

- El coordinador/a se olvida de realizar la reserva.

- Las tarifas que se informan no son las correctas.

- No se envian la documentacion necesaria para el cliente.

- El coordinador/a se olvida de informar al resto de la comunidad sobre la
llegada de los turistas.

- Confusion en las reservas.

- Olvido o retraso de los requerimientos de los clientes.
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Llegada del cliente

No hay suficiente sefalizacion para llegar.

- Direccion incorrecta o confusa.

- No existe reserva, por ende nadie espera la llegada del cliente.
- Nadie recibe a los clientes.

- Lo que el cliente vio en la pagina web no es lo real.

- Falta de cordialidad al momento del contacto con el cliente.

- No dan la bienvenida al cliente.

Cliente en la casa de la familia anfitriona

Limpieza deficiente en las habitaciones y en el hogar comunitario.
- Infraestructura poco adecuada.

- Hogar comunitario en mal estado de mantenimiento.

- Mal olor en la casa.

- Cosas personales botadas por la casa.

- Olvido o inexistencia de amenidades en la habitacion.

Actividades

- Guias no certificados

- Guia no tiene conocimiento de la zona donde se desarrolla la actividad.
- Guia no tiene carisma y no es un lider.

- No tiene destrezas orales el guia.

- Guia no vela por la seguridad de turista o grupo de turistas.

- No se realizan las actividades programadas

Alimentacion

- Los alimentos no se preparan con la debida manipulacion e higiene.
- Hay un déficit en el porcentaje nutritivo de la alimentacion.

- Los alimentos no son servidos con los implementos adecuados.
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- La manteleria se encuentra sucia o dafiada

- No se posee un protocolo para el servicio

Check out del cliente

- Se le cobra al cliente un valor erréneo.

- Comunidad no se despide del cliente.

- No se entrega la hoja de satisfaccion al cliente.

- El personal integrante no le ayuda con las maletas al cliente.

- No le invitan a volver al cliente los integrantes del CTC.

3.2.2.3 Qué hacer para evitar los posible errores.

A continuacion se plantea una serie de alternativas que ayudara a que estos
posibles errores no existan, y si existen, como tratar de evitar que sucedan

nuevamente.

Se plantea la utilizacion de un manual de estandarizacion de calidad, el cual
sea guia al momento de ejecutar la actividad turistica. Este manual normara y
estandarizara el proceso, para que se ejecute en lo posible de una forma
homogénea; teniendo muy claro que el servicio no es homogéneo, pero

intentando que su entrega lo sea lo mas parecido posible.

Las capacitaciones seran de gran importancia al momento de ejecutar la
actividad. Que el personal involucrado en la actividad turistica esté capacitado
ayudara que se disminuyan en gran medida los errores, logrando asi una

mejoria en el servicio.

La creacion de una péagina web dinamica y que contenga informacion relevante
y verdadera, a traera a una gran cantidad de clientes que busquen un turismo
auténtico. La pagina web es la carta de presentaciéon del CTC, ya que si es una
pagina web bien desarrollada ayudara a la imagen de la asociacion Aroma
Caliente.
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En el capitulo 4, se profundiza en la propuesta de mejoras, se detalla de una
forma clara cada accion y herramienta que el CTC deberé tener para mejorar
su imagen e incrementar la llegada de turistas. En dicho capitulo se ha creado
herramientas que ayuden a la satisfaccion de los clientes con el incremento de
estandares minimos de calidad, que facilitardn al CTC en su desenvolvimiento

de este nuevo emprendimiento comunitario.
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4. Capitulo IV. Propuesta de mejoras

Actualmente existe una amplia gama de ofertas en el sector turistico tanto para
el mercado nacional como el internacional. Al existir nuevos destinos turisticos
con precios muy competitivos, la globalizacion ha traido constantes cambios en
los comportamientos de los consumidores, es por ello que las empresas
prestadoras de servicios turisticos han comenzado a buscar nuevas fuentes de
ventajas competitivas y han aumentado el uso de las tecnologias de la
comunicacién e informacion. Hoy en dia la calidad es la estrategia mas fuerte
del mercado puesto que las exigencias de los clientes cada vez son mas

fuertes, y gracias a ella, el precio queda relegado en un segundo plano.

Existe un segmento turistico que busca y desea un producto novedoso el cual
vivencie culturas auténticas y destinos naturales, esto da la oportunidad a
nuevos y pequefos negocios que oferten productos originales y de autenticidad
cultural. Sin embargo muchos de estos negocios no tienen los conocimientos
suficientes para brindar servicios de calidad. Es por ello que se plantea
fortalecer la calidad del turismo comunitario en la asociacion “Aroma Caliente”,
puesto que es un emprendimiento nuevo en el mercado y posee algunas

falencias.

A través de la evaluacién realizada a dicha asociacién, se pudo orientar las
estrategias para el mejoramiento del CTC, de la misma manera que se ha
creado una propuesta enfocandose en las estrategias de la matriz FODA. En la
problematizacion se observa de una manera mas detallada los puntos criticos
que se debe mejorar, y en que esta fallando la comunidad en el momento de
brindar los servicios a los clientes. En el blue print actual de los servicios se
palpo de una forma mas clara los pasos en la entrega del servicio y se observo

en que procesos se esta fallando.

La creacion de estas herramientas tiene como finalidad fortalecer las
debilidades actuales y dejar a la comunidad un gran aporte para la mejora de
su desenvolvimiento en la asociacion, y asi en su vida diaria, favoreciendo a la

sostenibilidad de su comunidad. A continuacion se detallan las herramientas



71

que se han creado para la mejora de la prestacién del servicio turistico

comunitario en la asociaciéon Aroma Caliente:

4.1 Manual de calidad

Para la creacion de este manual de calidad se ha tomado como referencia el
libro “ISO 9000 en empresas de servicios” de Senelle y Vilar (1996). Este libro
ha servido como guia al momento de la creacion del manual.

Segun Lovelock y Wirtz en su libro “Marketing de servicios” nos comentan que,
‘los proveedores de servicios deben disefar estandares para cada paso, los
cuales sean lo suficientemente elevados para satisfacer e incluso deleitar a los
clientes (...)". (Lovelock y Wirtz, 2009, p.241)

Los estdndares son datos concretos, acciones especificas que pueden ser
observadas y medidas. Un estandar es un valor de referencia, medida o
relacion que se emplea para servir de modelo o patron de control los cuales
miden los puntos de referencias. Los estandares se ligan a acciones y

actividades muy concretas de la operacion de la empresa. (ISMI, 2001)

Se plantea crear un manual en base a los estandares anteriormente
mencionados, tratando de cumplir con los estandares minimos de calidad que
el turista requiere en la actividad comunitaria. En dicho manual se
estandarizard la operacion turistica con el fin de mejorar el desempefio del
CTC. En el anexo 19 se puede visualizar dicho manual. Dentro del manual se
plantea disefiar herramientas que ayuden al desenvolvimiento adecuado de la
calidad en el turismo comunitario de la asociacion Aroma Caliente. La creacion
del manual se basara en el “Manual de Buenas Préacticas -Turismo en Areas
Naturales” con gestion comunitaria de la Asociacion Ecuatoriana de Ecoturismo
y Aventura (ASEC), Programa de Pequeiias Donaciones (PPD), Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), Organizacion Mundial de
Turismo (OMT) y Universidad de las Américas (UDLA). De igual manera se

fundamentara en el “Manual de calidad para la gestion del turismo comunitario
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del Ecuador” de la FEPTCE para fijar criterios e indicadores que seran una guia

al momento de disefiar el manual de calidad.

Se ha escogido a estos dos manuales de calidad para aplicar en la asociacion
después de haber comparado y analizado con otros manuales. Una de las
razones por las que se ha escogido a estos dos manuales, es porque al unirlos
se puede evaluar y crear un manual de una manera mas detallada abarcando
mas criterios para la calidad en el turismo comunitario. Otra de las razones que
se ha escogido a estos manuales se debe a que son realizados por

instituciones ecuatorianas y se rigen a la realidad del pais.

La creacién del manual sera una de las herramientas mas fuertes que tenga el
CTC para corregir y mejorar su calidad. Se plantea que el manual sea un
instrumento de seguimiento y aplicacion donde su personal cumpla las normas
de calidad creadas para la mejora del servicio y operacion. Se han creado
estandares que satisfagan las necesidades de los clientes y a la vez ofrezcan
la seguridad de obtener servicios de calidad por parte del CTC acorde a la

realidad de la zona rural donde se esta ejerciendo la actividad.

El manual contiene actividades especificas para cada uno de los integrantes
del CTC, explicando el rango de desempefio de sus actividades en areas de:
alojamiento, alimentos y bebidas, operacion turistica y recomendaciones

ambientales.

4.2 Capacitaciones

Para proporcionar al turista una experiencia de alta calidad y a la vez que sea
amigable con el medio ambiente es necesario tomar en cuenta la creacion de
un programa de enseflanza enfocando en el desarrollo sostenible. Se busca
productos que generen interés a los visitantes y protejan al ecosistema y a la
comunidad al mismo tiempo, es por ello que se plantea que el MINTUR junto a

otras instituciones aporten capacitaciones con este enfoque.
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El SECAP es una de las instituciones que brinda las capacitaciones necesarias
en el area de turismo comunitario, se plantea aplicar a los cursos gratuitos que
otorgan esta institucibn a grupos de atencion prioritaria y actores de la
economia popular solidaria; en el anexo 11 se observa el formulario de
solicitud. Se propone que el GPI o el MINTUR financien capacitaciones para
que los integrantes involucrados en los servicios turisticos tengan un

desenvolvimiento profesional en su area de trabajo.

Otra forma de capacitar a la comunidad es a través de programas de
voluntariados que la comunidad puede ofrecer. En el anexo 12 se puede
observar un plan de voluntariado, en donde el objetivo de este programa es
gue personas extranjeras y nacionales visiten la comunidad para ayudar en las
capacitaciones de hospitalidad, turismo, gastronomia, sostenibilidad, idioma
extranjero, entre otros. Al igual que las universidades en especialidades
turisticas puedan visitar a la comunidad para brindar su conocimiento

ayudandoles en su desempefio.

4.3 Blue print o planos de servicios 6ptimos

En base al plano de servicios actual se ha formulado la creacién de un “plano
de servicio 6ptimo” para la comunidad donde se podra palpar de mejor manera
todos los procesos que se debe brindar y de esa forma observar mas
detalladamente cada paso. Para la realizacién del Blue print se ha tomado en
cuenta la metodologia ISMI (International Service Marketing Institute), en la
cual uno de sus pasos para crear los estandares es desarrollar blueprinting en
inglés o planos de servicios en espafol. Blueprinting o planos de servicios
consisten en descomponer al servicio y plasmar graficamente en un plano cada
paso del servicio donde se puede identificar, describir, medir, evaluar y
controlar la secuencia transformandole al servicio de una actividad intangible a
una tangible. Al momento de visualizar cada paso y proceso del servicio se
puede comprender de una manera mas clara, en qué momento se esta fallando

y en qué proceso se puede realizar una mejora. (ISMI, 2002)
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Del anexo 13 al 17 se puede visualizar las propuestas de blue print 6ptimo para
el CTC, donde sus integrantes observaran de una manera mas clara como se
debe ejecutar el servicio u operacion. Dentro de esta metodologia es necesario

crear los posibles errores y como combatirlos.

4.4 Producto

Dentro de la propuesta se plantea que la asociacion ofrezca un producto
especifico. Para eso se planea una variedad de actividades de recreacion y
esparcimiento donde el cliente tenga la oportunidad de escoger las que mas le
guste y le convenga para armar su paquete. Dichas actividades involucran el
conocer la cultura afrochotefia y efectuar los trabajos y costumbres que
diariamente la comunidad realiza. La idea principal es que la comunidad tenga
un precio determinado por el servicio de alojamiento y alimentacién que incluya
3 comidas y alojamiento en un hogar comunitario. Las actividades de
recreacion seran suplementarias, y cada cliente escogera las actividades para
armar sus paquetes. En el anexo 18 se puede visualizar las actividades

propuestas.

4.5 Alianzas estratégicas

El crear alianzas estratégicas con empresas de la zona ayudard a la
comunidad a emprender actividades de recreacion. De igual manera al tener
alianzas estratégicas no Unicamente una comunidad se involucrara en la
actividad turistica, muchas comunidades se involucraran y esta actividad
crecera con fuerza en la zona. Se planea que la asociacion Aroma Caliente
haga alianzas estratégicas con tour operadoras del cantén y de la provincia

para de esta formar incrementar la llegada de turistas al CTC.

A continuacion en la tabla 7 se ha creado una matriz con las posibles

entidades con las que se pueda crear alianzas estratégicas en la asociacion.



Tabla 7. Posibles entidades para crear alianzas estratégicas.
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Nombre de la Descripcion Tipo de apoyo Ubicacion
institucion
Runa Tupari Agencia de viajes Comercializacion del Otavalo
producto
Imbaviajes Agencia de viajes Comercializacién del Ibarra
producto
Ecuahorizons Agencia de viajes Comercializacion del Ibarra
producto
Indiaventura Agencia de viajes Comercializacion del Ambuqui
producto
Yuri Ibarra Agencia de viajes Comercializacion del Ibarra
producto
Ecosierra Tours Agencia de viajes Comercializacion del Ibarra
producto
Wawa tours Agencia de viajes Comercializacion del Ibarra
producto
Artesanias Gartan Elaboracion de | Actividad de recreacion Ambuqui
artesanias en barro
Papel reciclado Artesanias Actividad de recreacion Salinas
Palenque elaboradas en papel
reciclado
El Rey del ovo Elaboracion de Actividad de recreacion Ambuqui
helado de ovo
Universidad Catélica | Universidad Capacitaciones Ibarra
de Ibarra
Universidad Técnica | Universidad Capacitaciones Ibarra
del Norte
Universidad de las Universidad Capacitaciones Quito
Américas
Universidad Universidad Capacitaciones Quito
Tecnoldgica
Equinoccial

Adaptado del catastro de establecimientos turisticos de
catastro de emprendimientos comunitarios del canton Ibarra.

4.6 Comercializacion y publicidad del CTC

Imbabura 2013 y el

Dentro de las directrices para el desarrollo del turismo comunitario de la World

Wildlife Fund (WWF), indica que la promocién es una de las partes principales

y a la vez mas débiles en el turismo comunitario, y sobre todo el no brindar una
promocién real a sus clientes. (World Wildlife Fund [WWF], 2001, p.16) Se

plantea que la asociacion Aroma Caliente brinde ante todo una informacion real

de sus productos y servicios que se ofrecen a sus clientes. La estrategia
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principal para vender el producto es promocionar un turiSmo comunitario
autentico por parte de la comunidad, y que durante su visita los turistas se

sienta parte de la comunidad del Juncal.

De igual manera la WWF expone que para la mejor promocion del producto es
necesario aliarse con operadoras turisticas las cuales ayuden a la venta de los
paquetes turisticos. De igual forma se plantea dejar material promocional en las
operadoras turisticas como tripticos, flayers, entre otros; que contengan
informacion importante sobre la asociacion y para que atraiga a los clientes a
consumir el producto mediante la observacion de dicho material. (WWF, 2001,
pp.16-18)

La asociacion Aroma Caliente al ser un CTC practicamente nuevo, se busca
gue se posicione en el mercado con fuerza. EI CTC actualmente no posee una
pagina web propia, Unicamente existe en la pagina web de la Alcaldia de Ibarra
un espacio donde se brinda informacion del CTC. Se plantea la creacién de
una pagina web propia donde sus integrantes puedan realizar ventas directas
con sus clientes por medio de esta pagina web y redes sociales, facilitando la
distribucién del producto.

Dicha pagina web debera ser amigable con el cliente y de facil acceso al igual
que en la busqueda de informacién. Tendra la mision y visién de la asociacion
al igual que los valores, una galeria de fotos donde se podra mostrar la
comunidad, las habitaciones, el centro cultural, el entorno de la zona, entre
otros. Una seccién de la pagina web poseera los datos de contacto con
nameros de teléfonos, correos electrénicos, redes sociales y un croquis de
como llegar; otra seccion de la pagina web mostrara toda la informacién sobre

los paquetes, las actividades, la gastronomia, precios, entre otros.

4.7 Infraestructura

En la ficha de evaluacién que se encuentra ubicada en el anexo 5, se puede

observar detalladamente los aspectos de infraestructura en que la comunidad
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esta fallando. Los bafios es uno de los problemas que los hogares comunitarios
tienen; como es el no contar con los elementales accesorios de bafio como el
rodapié€, jaboneray el estado en si del bafio. Otro de los inconvenientes es que
en algunas casas comunitarias no tienen puerta en las habitaciones de los
huéspedes, de esta manera no se tiene privacidad. Se propone buscar apoyo
econdmico de entidades publicas y privadas para mejorar la infraestructura de

los alojamientos comunitarios.



78

5. Capitulo V. Presupuesto de inversion

En este capitulo se ha utilizado como referencia para la creacion del
presupuesto de inversion los libros de “Presupuestos: planificacion y control” de
los autores Welsch, Hilton, Gordon y Rivera (2005) y el libro “Presupuesto:

Enfoque de gestion, planeacién y control de recursos” de Burbano (2005).

A su vez, la valoracion de presupuestos ha sido creada en base a la tabla
presupuestal del Programa de Desarrollo Rural del Norte (PDRN), esté tabla se
ha adaptado con el fin que sea aplicable al presupuesto de inversion de este

proyecto.

El presupuesto de inversion se ha realizado en base a la propuesta de mejoras.
En la tabla 8 se ha creado un presupuesto de inversion total de las propuestas
para conocer un aproximado real de cuanto necesitaria la comunidad invertir o
buscar financiamientos para su mejora. Mas adelante se encuentran las tablas

con un presupuesto mas detallado de cada propuesta
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Tabla 8. Inversion total del proyecto en base a las propuestas

PROPUESTA

Propuesta 1. Creacion de un manual de estandarizacién y calidad con sus 8.500,00
capacitaciones de implementacién

Propuesta 2. Capacitaciones en el area de turismo comunitario, 3.790,00
seguridad, actividades turisticas y medio ambientales

Propuesta 3. Creacion de un plano de servicios y capacitaciones de 4.500,00
implementacion

Propuesta 4. Creacion de actividades de recreacion 3.572,00
Propuesta 5. Alianzas estratégicas 146,00
Propuesta 6. Comercializaciéon y publicidad del CTC
2.744,00
3.239,50

Propuesta 7. Infraestructura y accesorios

Adaptado de PDRN, s.f.

En la tabla 9 observamos el valor de la creacién del manual con el costo de la
capacitaciéon de la implementacion de dicho manual. Este prepuesto esta

realizado en base a la propuesta 1 del capitulo cuarto



Tabla 9. Costo de la creacion del manual y capacitacion

ACTIVIDADES

UNIDAD CALCULO COSTO
USD

DE
MEDIDA
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Capacitacion con asistencia técnica especializada

capacitacion
*60 USD

1.1 Creacién del manual 2.500, 00
Consultorias | 2 visitas 1.000,00
Consultor especialista en turismo comunitario *500,00
Honorarios | 3 impresiones | 1.500,00
Creacion, edicion, disefio e impresion
1.2 Capacitaciones 6.000,00
Honorarios | 100 horas de 6.000,00

Nota. Se obtuvo estos datos a través de la entrevista con el Sr. Enrique

Cabanilla consultor turistico, especializado en turismo comunitario.

Adaptado de PDRN, s.f.

En la tabla 10 se puede observar el costo de las capacitaciones, se ha tomado

en cuenta en las areas que mas necesita refuerzo la comunidad. Estas

capacitaciones son un referente del costo que se necesitaria invertir en este

ambito que es tan importante, el

presupuesto de

inversion de

capacitaciones se ha basado en la informacién de costo del SECAP.

las



Tabla 10. Costo de capacitacion del personal

ACTIVIDADES

UNIDAD
DE
MEDIDA

CALCULO

81

2.1 Capacitacion en administracion y hospitalidad 1.275,00
Anfitrion (a) de turismo comunitario Capacitacion | 1 modulo * 8
personas *110,00 880,00
uUsbD
Agente de ventas en turismo Capacitacion | 1 modulo *2 70,00
personas*35
Contabilidad basica Capacitacion | 2 modulos*3 220,00
personas*35 USD
Asistente de reservas Capacitacion | 1 modulo*1 35,00
personas* 35USD
Estudio y aplicacion del marketing Capacitacion | 2 modulos * 1 70,00
persona* 35USD
2.2 Capacitacion en gastronomia 1.455,00
Auxiliar en manipulacion y preparacion de Capacitacion | 1 modulos* 10 500,00
alimentos para el turismo comunitario personas*50 USD
Asistente de cocina para turismo comunitario Capacitacion | 1 modulo*10 500,00
personas* 50 USD
Supervisora de calidad de alimentos Capacitacion | 3 médulos* 1 105,00
personas*35USD
Nutricién Capacitacion | 1 modulo* 10 350,00
personas* 35 USD
2.3 Capacitacién en seguridad y medio ambiente 510,00
Primeros auxilios basicos Capacitacion | 1 médulo*10 300,00
personas*30
UsD
Gestion ambiental Capacitacion | 1 médulo*2 70,00
personas*
35USD
Reciclador de desechos soélidos urbanos Capacitacion | 3 médulos*2 140,00
personas*35USD
2.4 Capacitacion en la actividades turisticas comunitarias 550,00
Elaboracién de artesanias con elementos Capacitacion | 2 médulos*5 350,00
reciclados personas*35
UsD
Asistente de guia de turismo de sitio y comunitario | Capacitacion | 1 moédulo*4
personas *50 200,00

usb

Adaptado de PDRN, s.f.

Para la creacion del blue print o plano de servicios se ha realizado el costeo

segun un experto en el ambito y se puede visualizar en la tabla 11.
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Tabla 11. Costo de un plano de servicios y capacitaciones

ACTIVIDADES UNIDAD CALCULO COSTO
DE USD
MEDIDA

3.1 Creacién de un plano de servicios 1.500, 00
Consultor turistico en turismo comunitario Consultoria | 1 consultoria 1.500,00
*1.500 USD
3.2 Capacitaciones 3.000,00
Capacitacion con asistencia técnica Honorarios | 50 horas de 3.000,00
especializada capacitacién
*60 USD

Adaptado de PDRN, s.f.

Para la creacion de actividades de recreacion se ha cotizado en dos partes,
primera la creacion de estas actividades en si y la segunda los costos de los
materiales. La comunidad actualmente ya posee ciertos materiales para la
ejecucion de las actividades y los materiales faltantes se los ha cotizado en la
tabla 12.
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Tabla 12. Creacion de actividades de recreacion

ACTIVIDADES UNIDAD DE CALCULO
MEDIDA

4.1 Creacion de un producto turistico especifico con actividades de recreacion 500,00

Consultor turistico en actividades de recreacion Consultoria 1 consultoria 500,00

y animacion *500 USD

4.2 Materiales para actividades 3.072,00

30 Letreros Unidad 30 letreros* 80 2400,00
USD

2 pelota de futbol Unidad 2 pelotas * 90,00
45USD

4 Botiquin de primeros auxilios Unidad 4 botiquin* 30 120,00
USD

2 Mesas Unidad 2 mesas* 140,00
70USD

10 Sillas Unidad 10 sillas* 25 250,00
usD

8 Linternas Unidad 8 linternas* 9 72,00
USD

Adaptado de PDRN, s.f.

Para las alianzas estratégicas se ha tomado en cuenta los gastos que se
pueden incurrir al tratar de realizar las alianzas estratégicas con otras
empresas, estos gastos se los llama “lobby”. A continuacion en la tabla 13 se

puede observar los gastos considerados.



Tabla 13. Costos “lobby”

ACTIVIDADES

5.1 Lobby

UNIDAD
DE
MEDIDA

CALCULO

116,00

Movilizaciones

Movilizaciones

15
movilizaciones
* 2 personas *
2UsD

60,00

Comunicacion; telefonica fija y movil

Comunicacion

Comunicacion
por un mes * 2
personas * 15
UsSD

30,00

Refrigerios

Refrigerios

6 refrigerios *
2 personas *
3USD

36,00

Utiles de oficina

Utiles de oficina

Utiles * 2
personas * 10
UsD

20,00

Adaptado de PDRN, s.f.
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Por otro lado se ha creado un presupuesto de comercializacion y publicidad del

CTC, se ha tomado en cuenta que la comunidad no posee ningun medio

publicitario para la asociacién y es por ello que se ha cotizado todo lo que se

necesita para entrar en este mercado que es tan competitivo.



Tabla 14. Comercializacién y publicidad del CTC

ACTIVIDADES

UNIDAD
DE

MEDIDA

CALCULO
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COSTO
uUsbD

1.064,00
6.1 Péagina web
Portal Web | 1 pagina web 1.064,00
Disefio y montaje del portal web *1064USD
6.2 Tripticos y tarjetas de presentacion 280,00
Disefio de material publicitario (triptico, carta de Honorarios Disefio de 135,00
presentacion, etc.) material
publicitario*
135USD
250 Impresion del triptico Ejemplar 250 tripticos* 120,00
0,48 USD
250 Impresion de las tarjetas de presentacion Ejemplar 250 tarjetas 25,00
*0,10 USD
0,00
6.3 Redes sociales
Twiterr Promocién | Una pagina * 0,00
0 UsSD
Facebook Promocién | Una pagina * 0,00
0 USD
1.400,00
6.4 Letrero
Disefio del letrero Honorarios 1 letrero 280,00
disefio* 280
usbD
2 Realizacion del letrero Ejemplar 2 letreros * 1120
560 USD

Nota. Los costos de esta tabla se han cotizado en la empresa de publicidad
Dupla.
Adaptado de PDRN, s.f.

El principal déficit que posee la asociacidon en la infraestructura, son los bafios y
ciertos implementos que no tienen. Segun la evaluacion que se realizé al CTC
se puedo detallar las principales necesidades para crear el presupuesto. En la

tabla 15. se puede visualizar el presupuesto de la infraestructura.



Tabla 15. Costos de infraestructura y accesorios

ACTIVIDADES

UNIDAD
D] =
MEDIDA

CALCULO

86

7. Bafios 1.800,00
Materiales de construccion Metro Materiales x 750,00
cuadrado metro® 100 USD
* 7,5 metros ?
Mano de obra Mano de obra | Mano de obra por 600,00
bafio 250USD* 3
bafios
3 Griferia con lavabo Unidad 3*50 USD 150,00
3 Inodoro Unidad 3 inodoros * 135,00
45USD
5 duchas eléctricas Unidad 5 duchas* 18 90,00
UsD
5 duchas instalaciéon Mano de Obra | Instalacién 15 75,00
USD * 5 duchas
7.2 Puertas habitaciones y bafios 340,00
4 puertas de madera Unidad 4 puertas*55 USD 220,00
Instalacién Servicios Instalacién por 120,00
técnicos puerta 30USD*4
puertas
7.3 Accesorios habitaciones y bafios 1.099,5
10 juegos de sabanas 2 plazas (queen) Lenceria 10 juegos de 200,00
habitacion sabanas * 20USD
6 juegos de sabanas plaza y media (twin) Lenceria 6 juegos de 105,00
habitacién sabanas*
17,50USD
20 toallas grandes Lenceria bafio | 20 toallas * 90,00
4,5USD
20 toallas de manos Lenceria bafio | 20 toallas* 4,00 80,00
USsD
5 rodapiés ducha Lenceria bafio | 5 rodapiés* 4,25 22,50
USD
5 espejos de 60 x40 cm Implementos | 5 espejos*25 125,00
USD
25 almohadas Implementos | 25 212,50
almohadas*8,50
USD
Lenceria 5 edredones * 175,00
5 edredones 2 plazas (queen) habitacién 35USD
Lenceria 3 edredones 90,00
3 edredones plaza y media (twin) habitacion *30USD

Nota. Datos tomados de Algitex

Adaptado de PDRN, s.f.
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Conclusiones

Para llegar a entender que es el turismo comunitario se necesité aproximarse a
los conceptos de turismo, cultura e interculturalidad. Se comprende que turismo
comunitario es mas alla de una tendencia turistica, es el intercambio cultural
mediante el respeto de dos o mas culturas. El turismo comunitario en Ecuador
ha ido creciendo paulatinamente ligado a dos aspectos fundamentales; el
primero es a través de los cambios de las tendencias turisticas de un mercado
internacional que desea vivenciar experiencias de culturas vivas en un entorno
natural, el cual ha hecho que el pais intervenga en el desarrollo de esta
actividad; el segundo son los beneficios que ha traido consigo esta tendencia
turistica en las zonas rurales siendo una actividad socio- econémica muy

importante para este sector.

El Valle del Chota es un valle con un pasado esclavista en su poblacién, los
antepasados de sus actuales pobladores sufrieron el maltrato y la
discriminacion racial. Poco a poco estas comunidades han ido prosperando y
hoy en dia buscan la superacién y el progreso en su valle. Este valle lleno de
atractivos naturales, culturales y su Optima condicion climatica da la
oportunidad a muchas comunidades a desarrollar emprendimientos turisticos,

los cuales beneficien a la calidad de vida de sus pobladores.

La asociacion Aroma Caliente es un emprendimiento turistico comunitario, el
cual lleva en el mercado menos de dos afos. Lastimosamente el déficit del
conocimiento de su comunidad involucrada en la actividad turistica, ha limitado
el progreso de este CTC. La afluencia de turistas a este emprendimiento es
reducida por la falta de publicidad, la prestacién de los servicios no cumplen los
estandares minimos de calidad que se debe brindar a sus turistas, no poseen
un producto turistico definido el cual atraiga a un grupo especifico de clientes,
la ausencia de la tecnologia e internet son otros de los inconvenientes que

atraviesa la asociacion.
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Se ha creado una propuesta de mejoras para el CTC Aroma Caliente. A traves
de las evaluaciones realizadas se puedo observar las falencias existentes con
el fin de crear una propuesta que ayude a corregir y mejorar los aspectos que
se han detectado como problemas. Se ha creado un manual de
estandarizacion en la calidad de los servicios, planos de servicios que aporten
en la mejoria de los procesos, al igual que ideas y recomendaciones en los

ambitos de operacion y en los sistemas ambientales.

El presupuesto de inversion es elevado para la comunidad, pero hay que tomar
en cuenta que las capacitaciones de implementacién del manual, al igual que
los planos de servicios y el manual mismo fueron creados por la autora de este
proyecto y que seran entregados a la comunidad como un presente sin costo
alguno, siendo fundamental su valoracioén y costeo, a fin de que la asociacion
tome conciencia de la importancia que la prestacion de servicios con calidad y
calidez son fundamentales en un mercado turistico cada vez mas competitivo.
Con esta ayuda la comunidad tiene que enfocarse en invertir para mejorar su

infraestructura y en la capacitacion de sus integrantes.
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Recomendaciones

Es altamente recomendable, que la asociacion Aroma Caliente utilice en todo
momento, el manual que se ha creado, ya que sera de gran apoyo al momento

de ejecutar la actividad turistica, reduciendo los errores existentes.

Al no poseer estandares de calidad para el sector turistico se puede observar
una deficiencia en la entrega de los servicios por parte de la oferta turistica,
causando en algunos casos inconvenientes a los turistas que adquieren un

producto/servicio.

Es recomendable que el MINTUR y el INEN creen estandares de calidad para
el sector turistico comunitario y que las competencias laborares existentes,
sean una obligacion el ejecutarlas por parte de sus prestadoras de servicio,

mas no que sean opcionales.

Los emprendimientos comunitarios que estan comenzando y no poseen el
conocimiento técnico para desarrollar esta actividad, es recomendable que
busquen asesoria profesional en los municipios, ministerios, gobiernos
provinciales, universidades, etc., para que les ayuden en capacitaciones y en

como desarrollar con éxito esta actividad.

La satisfaccion de un cliente es lo primordial en un empresa para que cada dia
se prospera, se recomienda a todas las empresas turisticas manejar
estandares de calidad, de esta manera sus clientes ayudaran al marketing viral
positivo ayudando a la empresa en otro tipo de publicidad y estd sin costo

alguno.

A los pueblos y nacionalidades del Ecuador se les recomienda siempre
respetar su cultura, sus costumbres, creencias, entre otros, teniendo en cuenta
que lo que poseen es muy valioso, no solo para ellos sino para la gran

diversidad cultural del pais.

Las comunidades que ejercen la actividad turistica comunitaria, se les

recomienda ser auténticos en su cultura, ya que los turistas que los visitan
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desean tener una experiencia unica y no caer en la falsedad y exageracion de

una cultura acoplada a los requerimientos del mercado.
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Abreviaturas

CTC: Centro Turistico Comunitario

FENOCIN: Confederacion Nacional de Organizaciones Campesinas, Indigenas

y Negras

FEPTCE: Federacion Plurinacional de Turismo Comunitario del Ecuador
GPI: Gobierno Provincial de Imbabura

INEN: Instituto Ecuatoriano de Normalizacion

ISMI: International Service Marketing Institute

MINTUR: Ministerio de Turismo del Ecuador

OAE: Organismo de Acreditacion Ecuatoriano

OMT: Organizacion Mundial de Turismo

PANE: Patrimonio de Areas Naturales del Estado

PIMTE: Plan Integral de Marketing Turistico

PLANDETUR2020: Plan de Desarrollo de Turismo Sostenible del Ecuador para
el afio 2020

PNUD: Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
SECAP: Servicio Ecuatoriano de Capacitacién Profesional
SETEC: Secretaria Técnica de Capacitacion y Formacion Profesional

WWEF: World Wildlife Fund
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Glosario de términos

Afrochotefo: término utilizado para referirse a la poblacion afro de las
comunidades negras del Valle del Chota, cuenca del rio Mira y Valle de Salinas
de las provincias de Imbabura y Carchi, Ecuador.

Atractivo turistico: cualquier punto o elemento del patrimonio natural y cultural
e un sitio que sea capaz de motivar la visita por parte de los turistas. Punto o

elemento atractivo para el turista.

Biodiversidad: Se denomina la diversidad ecoldgica y la diversidad de
especies bioldgicas nativas y endémicas con toda su variabilidad de
subespecies, razas, poblaciones geograficamente distintas y diversidad

genética en general.

Calidad: implica a la capacidad de satisfacer los deseos de los consumidores.
La calidad de un producto depende de como este responda a las preferencias

de los clientes, por lo que se dice que la calidad es adecuacion al uso.

Certificacion de competencias: es el reconocimiento formal y temporal de las
capacidades demostradas por una persona para el desempeiio de una
determinada ocupacion. Como tal, implica una evaluacién de las competencias
contra un estandar o patron de desempefio; previamente definido: la norma de

competencia laboral.

Cliente: persona que utiliza con asiduidad los servicios de un profesional o

empresa.

Competencias: aptitud demostrada para aplicar conocimientos y/o habilidades
y, cuando corresponda, atributos personales demostrados, como se define en

el esquema de certificacion.

Competitividad: capacidad de competir.
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Comunidad local: Es la organizacibn comunitaria organizada y capacitada,
reconocida como tal, que ejecuta actividades de ecoturismo en un &rea

geografica determinada para tal efecto

Conservacion: Practica que permite perpetuar las especies existentes de
fauna y flora; previene, reduce y controla la erosion de los suelos, asi como la

contaminacion de agua y aire.

Desarrollo sostenible: Desarrollo que satisface las necesidades de la
generacion actual sin comprometer la habilidad de las futuras generaciones de
satisfaces sus propias necesidades y que puede permanecer en ese nivel
indefinidamente gracias a insumos y otras estrategias politicas que lo sostienen

desde fuera del sistema.

Ecosistema: es wuna unidad natural compuesta por organismos
interdependientes vivos que comparten el mismo medio fisico y donde se

relacionan.
Efectividad: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Eficiencia: una medida de efectividad, especificamente, del trabajo hecho
dividido por la energia entrada en cualquier sistema.

Empresa: unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,

mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos.

Estudio de mercado: o investigacion de mercado. Se entiende la obtencién, el

registro y el analisis de todos los hechos.

Especies nativas: especie natural y propia de un lugar, originario de un

territorio, pueblo o pais.

Estandar: son parametros de referencia que permiten medir las caracteristicas

cualitativas y cuantitativas de una determinada accién o actividad.
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Evaluacion: Proceso mediante el cual se determina el cumplimiento de una
persona con los requisitos del esquema, que conduce a una decision sobre la

certificacion.

Fauna: conjunto de especies animales que viven dentro de un area geografica

determinada.
Gestion: accion y efecto de administrar.

Impacto: Cambio producido en la constitucion del sistema de su
funcionamiento, en forma brusca, repentina, como respuesta a ciertas

influencias estimulos, disturbios, del medio ambiente.

Infraestructura turistica: Conjunto de elementos fisicos, bienes inmuebles y
muebles que posee el nlcleo turistico para poder prestar los correspondientes

servicios.
Medio ambiente: conjunto de circunstancias exteriores a un ser vivo.
Metrologia: ciencia del estudio de los sistemas de pesos y medidas.

Norma: documento establecido por consenso, y aprobado por un organismo
reconocido, que proporciona, para uso comun y repetitivo, reglas, directrices o
caracteristicas para actividades o sus resultados, tendiente a la obtencién de

un grado optimo de ordenacién, en un contexto determinado.

Norma técnica de competencia laboral: es un documento técnico, aplicable
en todo el pais, elaborado en conjunto con el sector productivo y aprobado por
un organismo reconocido, que detalla los conocimientos, habilidades y
actitudes que debe poseer una persona para desempefiarse apropiadamente

en una determinada ocupacion.

Patrimonio cultural: Aquellos bienes que son la expresién o el testimonio de
la creacion humana y que tiene especial relevancia en relacion con la
arqueologia, la historia, la literatura, la educacion, el arte, la ciencia y la cultura

en general.
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Patrimonio natural: Conjunto de elementos y caracteristicas biofisicas de un

sitio, region o pais.

Recursos naturales: toda forma de materia o energia para el desarrollo y

funcionamiento de organismos, poblaciones y ecosistemas.

Sostenibilidad turistica: Es el aprovechamiento planificado , controlado y
racional de los atractivos naturales que sirven como “materia prima” para
sustentar el arménico desarrollo turistico de un destino, beneficiandose con ello

la comunidad anfitriona, sus visitantes y el recurso silvestre protegido
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Anexo 1. Ficha de entrevista No.1 a expertos en turismo comunitario

U/ —

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Entrevista sobre la calidad del turismo comunitario en el Ecuador

Objetivo: Identificar los problemas existentes de la calidad en el turismo comunitario y
como mejorar su desarrollo.

Preguntas:

1. ¢Como observa el desarrollo del turismo comunitario en el Ecuador?

2. ¢Cuales son los problemas en esta tendencia turistica?

3. ¢Cree que es importante la exigencia de un servicio de calidad en turismo
comunitario? ¢,Por qué?

4. (A través de que pardmetros se estd midiendo la calidad en el turismo comunitario
en Ecuador? ¢ Cudles considera los mas importantes al evaluar?

5. ¢Qué estrategias se implementaria para la mejora (posicionamiento de los centros
turisticos comunitarios) en regularizacion, financiamiento, capacitacién, entre
otros?.

6. Recomendaciones para la implementacién de procesos de calidad en los Centros
Turisticos Comunitarios.

7. ¢Cudl es el perfil del turista comunitario?

8. ¢Cuales son los mercados proyectados para esta tendencia turistica?
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Anexo 2. Ficha No.2 entrevista expertos

nw/o—

UNIVERSIDAD DE LAS AMERICAS

Entrevista para el disefio de herramienta para la mejora de la calidad del turismo
comunitario

Obijetivo: Identificar el mercado existen del turismo comunitario y conocer cémo se
maneja la calidad en los CTCs

Preguntas:

1. ¢Como observa el desarrollo del turismo comunitario en el Ecuador?
2. ¢Cuaél es el perfil del turista comunitario?

3. ¢Cual es el mercado actual y el mercado meta del turismo comunitario?

4. ¢Cree que es importante la existencia servicios de calidad en el turismo
comunitario?

5. ¢Qué procesos realizan para que exista calidad en el CTC?

6. ¢COmo miden la calidad?
7. ¢Frente a otros CTC cudl es su ventaja competitiva?

8. Recomendaciones para la implementacion de procesos de calidad en los CTCs
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Anexo 3. Matriz FODA para formulacion de estrategias

Oportunidades

1) Proximidad a los principales centro de
distribucion turistica del pais (Quito y el Sur de
Colombia).

2) El Valle del Chota esta dentro de una de las
provincias mas turisticas del Ecuador.

3) Existe un gran involucramiento en el
desarrollo del turismo en la provincia de
Imbabura por parte del GPI.

4) Interés de los turistas por un turismo
auténtico.

5) Buenas vias de acceso a lazonayala
comunidad.

6) Posibilidad de apoyo de las ONG's a nivel
nacional e internacional, asi como por los
diferentes niveles del gobierno.

7) La generacion de ingresos a partir del
turismo comunitario reducird la migracion a las
ciudades y la mejoraria la calidad de vida de la
poblacién local

Amenazas

1) La junta parroquial se encuentra dividida
por diferentes responsables.

2) Limitado acceso a la tecnologia.

3) Alto nivel de alcoholismo en la comunidad.
4) Déficit en la calidad de los servicios y
productos turisticos ponen en riegos el futuro
del CTC.

5) Existe problemas de xenofobia y racismo.
6) Altos indices de pobreza.

7) Limitado acceso a fuentes de
financiamiento y apoyo para la realizacion de
obras en beneficio de la comunidad

Fortalezas

1) Revalorizacién de la cultura de la
comunidad.

2) Posee una riqueza cultural y natural
extensa.

3) Tiene un clima agradable y saludable

4) Existe compromiso por parte de los
integrantes de la asociacién para realizar el
turismo comunitario.

5) Se ofrece experiencias auténticas por parte
de sus participantes.

6) Se cuenta con gente muy amable y gentil.
7) Poseen infraestructura (centro cultural,
albergues comunitarios y servicio de
alimentacién)

Debilidades

1) Nulo manejo de idiomas extranjeros para
contacto con los turistas

2) La Asociacion es nueva en el mercado por
ello existe una limitada experiencia en la
actividad turistica.

3) No poseen protocolos de servicio (calidad en
los servicios).

4) Limitada o nula promocion del
emprendimiento comunitario.

5) Su ubicacién no es visible para los turistas.
6) No cuenta con un personal altamente
capacitado.

7) La capacidad actual es insuficiente para un
incremento de flujos turisticos.

8) Existe un programa de operacién no
estructurado.
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Anexo 4. Ficha de evaluacién del alojamiento familiar comunitario

FICHA DE EVALUACION PARA UN ALOJAMIENTO FAMILIAR COMUNITARIO

1 INFRAESTRUCTURA BASICA

11 Aspectos generales SI | NO | PO

1.1.2 | El alojamiento se encuentra en buenas condiciones de | X + 3
conservacion y mantenimiento ( sin dafio alguno).

1.1.2 | La pinturay el barniz estan en buen estado. X + 2

1.1.3 | Evita utilizar cemento en paredes y pisos. X + 1

1.1.4 | Si el techo esta pintado, este armoniza con el ambiente. + X 1

1.1.5 | Se cuenta con sistema de ventilacion natural o | X + 2
ventilador.

1.1.6 | Buena distribucion de la casa y los espacios. X+ 2

1.1.7 | Alrededor de las instalaciones y dentro de ellas debe | X + 3
existir total limpieza.

1.1.8 | Las instalaciones se encuentran decoradas con | X+ 2
elementos naturales y culturales como cuadros de la
zona, artesanias tipicas, y los recursos naturales.

1.1.9 | Existe suficiente sefalizacion que indique como llegar al X+ 1
alojamiento.

1.1.10 | Existe estacionamiento para vehiculos. + X 1

1.1.11 | Las instalaciones se encuentran rodeadas de flora | X + 1
nativa.

1.1.12 | Se ofrece facilidades para discapacitados. X+ 12

1.1.13 | En las instalaciones existen envases para abastamiento X+ 12
de agua para el consumo humano.

1.2 Habitaciones SI | NO | PO

1.2.1 | Las habitaciones son de tamafio comodo y confortable. X+ 3

1.2.2 | Se encuentra en buen estado la cubierta o techo. + X 2

1.2.3 | El cuarto esta decorado de acuerdo al entorno. X+ 1

1.2.4 | Se encuentra en buen estado la pintura y barniz de las | + X 2
habitaciones.

1.2.5 | Las habitaciones tienen ventilacion e iluminacion natural. | X + 3

1.2.6 | Las cobijas estan en buen estado y limpias para los | X + 3
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nuevos huéspedes.

1.2.7 | Son suficientemente cémodos los colchones, es decir ni | X + 3
muy blandos ni delgados. (Evitar la esponja)

1.2.8 Se tiene luz con focos ahorradores (evitar luces | X + 1
fluorescentes).

1.2.9 | Las camas se encuentran en buen estado, por lo menos | X + 3
deben ser de 2,10 metros de largo.

1.2.10 | Las habitaciones tienen estantes para colgar la ropa y | X + 1
ganchos.

1.2.11 | Se cuenta con basurero, velador, una lampara y una silla | X + 2
por cada habitacion.

1.2.12 | Se evita en cortinas y sdbanas los materiales sintéticos. | X + 1

1.2.13 | Las ventanas tienen cedazo o malla, para evitar los X+ |1
insectos.

1.2.14 | Los pisos estan en buenas condiciones y son de féacil | X + 3
limpieza.

1.2.15 | Se encuentran cubiertas las instalaciones eléctricas. + X 2

1.2.16 | Estan funcionando correctamente los tomacorrientes. X+ 1

1.2.17 | Se elude los malos olores. X+ 3

1.2.18 | Se cuenta con cerradura con llave en las puertas de los | + X 3
cuartos.

1.3 Bafios de huéspedes SI | NO | PO

1.3.1 |El bafo se encuentra completamente limpio vy |+ X 3
desinfectado sin moho.

1.3.2 | Se tiene por lo menos un bafio para cada 5 personas. X+

1.3.3 | El tamafio del cuarto de bafio es suficientemente X 3
comodo.

1.3.4 | Esta al menos a 2.10 m. de altura el cabezal de la ducha. | X + 2

1.35 Las duchas cuentan con agua caliente. X+ 13

1.3.6 | Las llaves de la griferias , las tuberias y el tanque del | X +
inodoro estan bien conectadas y sin fuga de agua.

1.3.7 | Las duchas cuentan con cortinas de bafos (limpias y sin | + X 3
moho).

1.3.8 | Las paredes estan con azulejos. + X 13
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1.3.9 El bafio cuenta con agua en todo momento. X+ 3
1.3.10 | Se elude humedad o filtraciones. + X
1.3.11 | ElI sistema de agua del inodoro estd funcionando | X + 3
correctamente (es preferible tener un sistema de ahorro
de agua).
1.3.12 | El techo o tumbado del bafio estan en buen estado. + X 1
1.3.13 | Estan funcionando las instalaciones eléctricas, X+ 2
tomacorrientes e interruptor.
1.3.14 | Se cuenta con lavabo (preferible grifos de ahorro de | + X 2
agua).
1.3.15 | Hay espejo. X+ 11
1.3.16 | Se tiene jabonera para la ducha. X+ |1
1.3.17 | Hay por lo menos un toallero. + X 1
1.3.18 | Tiene basurero. + X 1
1.3.19 | Hay rodapie para la ducha. X+ 13
1.3.20 | Se dispone de papel higiénico en todo momento. X+ 3
1.3.21 | Se utiliza jabon. X+ 1
1.3.22 | Evita malos olores con ventilacion directa o forzada. + X 3
1.3.23 | Se provee de una toalla para cuerpo y una para manos. + X 2
14 Cocinay comedor SI | NO | PO
1.4.1 | Existe una ventilacion adecuada que evita la acumulacién | X + 3
de humo, calor y olores.
1.4.2 | Se elude los malos olores. X+ 3
1.4.3 | Las areas de cocina y alacena se encuentran limpias y | X+ 3
desinfectadas.
1.4.4 | Los saleros, azucareros, ajiceros, etc. estan limpios por | X + 1
dentro y por fuera, se rellenan siempre que se
encuentran a la mitad.
1.4.5 | Se tiene suficientes utensilios para cocinar. X+ 2
1.4.6 | Se encuentran limpios y desinfectados los utensilios de | X + 3
cocina.
1.4.7 | Se cuenta con un fregadero o lavabo en la cocina. X+ 3
1.4.8 | Se tiene una refrigeradora. X+
1.4.9 | Se cuenta con una bodega o alacena donde se puede | X +
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guardar los alimentos.

1.4.10 | Las paredes donde se prepara los alimentos y fregadero | x 3
estan cubiertas con azulejo. +

1.4.11 | La cocina cuenta con un material inoxidable en la parte X+ |1
posterior para facilitar la limpieza.

1.4.12 | La superficie de la mesa de la cocina es facil de limpiar. X+ 3

1.4.13 | Hay una campana de extraccion de olores y grasas. X+ 12

1.4.14 | Se posee una vajilla en buen estado que no se encuentre | X + 2
rota o trizada (preferible de porcelana o materiales
locales).

1.4.15 | Hay agua permanentemente en el &rea de la cocina. X+ 3

1.4.16 | Se tiene cuberteria adecuada. X 2

1.4.17 | Se posee manteleria en buen estado, limpias, sin X+ |2
manchas, sin rasgaduras y sin quemaduras.

1.4.18 | El piso de la cocina estd en buen estado y de féacil | + X 2
limpieza.

1.4.19 | El tumbado o techo esta en buenas condiciones. X+ 1

1.4.20 | Estdn en perfectas condiciones los interruptores, | X + 3
tomacorrientes e instalaciones eléctricas.

1.4.21 | Se cuenta con un area de comedor amplio, iluminado y | X + 2
ventilado.

1.4.22 | Se cuenta con suficientes tachos de basura. X+11

1.4.23 | Se evita en el area de cocina y comedor animales | X + 3
domeésticos.

1.4.24 | Se posee suficientes sillas y mesas para todos los | X + 3
clientes.

1.4.25 | Se controla la presencia de cucarachas y plagas. X+ 3

1.4.26 | Se controla el suministro de gas, electricidad o | X +
combustible evitando fugas.

1.4.27 | Se utilizan productos provenientes de la zona. X+ 2

1.4.28 | Se utilizan productos fresco y naturales. X+ 2

1.4.29 | Los alimentos perecibles se encuentran en las | X+ 3
temperaturas adecuadas.

1.5 Areas de descanso SI | NO | PO




113

1.5.1 | Se posee un espacio para lectura y esparcimiento. X+ 2
1.5.2 | Hay en el area de descanso libros y juegos de mesa. + X 2
1.5.3 | Hay suficientes sillas y mesas para todos los huéspedes. | X + 2
1.5.4 | Hay hamacas para los clientes. + X 1
1.5.5 | Huele bien el area de descanso. X+ 3
1.5.6 | Se cuentacon areas verdes. X+ 3
1.5.7 | Esta decorada esta area. + X 2
1.5.8 | En las noches hay entretenimiento. X+ 13
e Lectura de cuentos/leyendas
e Musica (guitarras)
e Poemas
e Juegos de mesa, naipes
e Cantos alrededor de fogatas
1.5.9 | En las areas verdes hay especies nativas de la zona. X+ 1
1.5.10 | Ofrecen servicios complementarios a los clientes. X+ 1
1.5.11 | En el area verde se cosechan frutas y hortalizas. + X 1
1.5.12 | Hay suficientes tachos de basura. X+ 12
1.5.13 | Los animales de granja se encuentran alejados de las | X + 3
viviendas familiares.
1.5.14 | Las éareas de descanso estan limpias. X+ 3
2 OPERACION Y SERVICIO
2.1 Operacién SI | NO | PO
211 Las funciones del personal involucrado se encuentran | X + 3
definidas para cada una de ellas.
2.1.2 | Se tiene un registro de ingresos y egresos. + X 3
2.1.3 | Existe una ficha de registro de clientes. X+ 13
2.1.4 | Se posee una ficha y sistema de quejas y sugerencias. X+ |1
2.1.5 | Se cuenta con una ficha de descargo de responsabilidad. X+ 13
2.1.6 | Se cuenta con los permisos de funcionamiento. X+ 3
2.1.7 | El emprendimiento cuenta con material de promocion | X + 1
(folletos, pagina web).
2.2 Servicio y personal SI | NO | PO
221 El personal involucrado en la actividad turistica tiene X+ 13

capacidad de brindar informacién al turista sobre el
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entorno ecoldgico, la cultura y los principales atractivos.

2.2.2 | El personal es amable, puntual, responsable cortés y | X + 3
dispuesto a brindar un excelente servicio.

2.2.3 | El personal atiende las necesidades del cliente con | X + 2
prontitud.

2.2.4 | El personal cuida su apariencia personal ( limpieza y | X + 3
aseo personal).

2.2.5 | Por lo menos una persona del establecimiento habla | X + 2
inglés basico u otro idioma.

2.2.6 | El personal mantiene un buen comportamiento frente y | X + 3
detras de turista (no ingiere bebidas alcohdlicas, drogas).

2.3 Alimentos y Bebidas SI | NO | PO

2.3.1 Para preparar la comida se utiliza productos frescos. X+ 3

2.3.2 Se utiliza frutas y hortalizas producidas organicamente. X+

2.3.3 | Se elude especies protegidas para la preparacion de los | X + 3
alimentos.

2.3.4 | Se evita el uso de envases plasticos desechables y se | X + 2
trata de presentar en envases recargables.

2.3.5 |Los alimentos que requieren refrigeracibn son | X + 3
refrigerados adecuadamente (leche, mantequilla, carnes,
pescados, etc.).

2.3.6 | Se ofrece comida caseray tradicional de la zona. X+ 3

2.3.7 | Se tiene alternativas de platos para clientes que son X+ 11
vegetarianos.

2.3.8 | Se evita servir u ofrecer alimentos preparados el dia | X + 3
anterior.

2.3.9 | Se utiliza agua hervida o clorada en las bebidas. + X 3

2.3.10 | Se desinfecta verduras, frutas, hortalizas antes de ser X+ 13
servidas.

2.3.11 | Se utiliza gorra 0 malla y delantal para la preparacion de X+ 13
los alimentos.

2.4 Informacion SI | NO | PO

2.4.1 | Se provee de informacion antes de que el pasajero viaje X+ 13

al establecimiento.
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2.4.2 | Se informa al turista sobre servicios y actividades que se X+ |2
ofrecen con horarios y precios.
2.4.3 | Se posee un listado de reglas internas para el turista. X+ |2
24.4 El personal brinda informacion acerca de la historia | X + 1
natural, social y cultural de la comunidad, y la relacion de
la organizacién con la comunidad.
245 | Se informa al visitante acerca de las medidas X+ 13
medioambientales y como el visitante puede colaborar
con ellas (ahorro de agua, ahorro de electricidad,
frecuencia de lavado de toallas y sdbanas, separacion de
desechos, entre otros).
2.4.6 | Se brinda material fisico sobre conservacién de los X+ 12
recursos naturales, informacion de la regién, flora y
fauna de la zona, etc.
3 SEGURIDAD SI | NO | PO
3.1 Se cuenta con un botiquin de primeros auxilios con | + X 3
material no expirado.
3.2 El botiquin se encuentra en un lugar visible y de facil X+ 13
acceso.
3.3 Se dispone de extintor de incendios. X+ 13
3.4 El extintor se encuentra localizado en un lugar visible. X+
35 En la vivienda familiar hay al menos una persona que X+
tenga conocimientos de primeros auxilios y de seguridad
(manejo de extintores).
3.6 Los numeros teléfonos de emergencia con su direccion X+ 13
se encuentra en un lugar visible. (Médico, bomberos,
policia).
3.7 Se posee lamparas de emergencias (linterna). X+
3.8 Se brinda a los clientes agua segura para su consumo X 3
(hervida, purificada o tratada).
3.9 No existen cables pelados en el establecimiento. X+ 3
3.10 Se brinda algun tipo de custodia donde el turista puede X+ |1
guardar sus objetos de valor.
4 ASPECTOS DE SOSTENIBILIDAD AMBIENTAL SI | NO | PO




116

4.1 Se cuenta con un medidor de agua. X+

4.2 Se controla los elementos que ocasionan fugas o pérdida | X + 3
de agua.

4.3 Las aguas grises son conducidas al alcantarillado. X + 3

4.4 Se controla los accesorios que ocasionan fugas y | X + 3
pérdida de energia.

4.5 Se cuenta con un medidor de energia en las | X+ 2
instalaciones.

4.6 El emprendimiento cuenta con energias renovables X+11
(solar, edlica, biodigestores, etc.)

4.7 Se evita tener animales silvestres o en extincibn en | X + 3
cautiverio. (Salvo en el caso de programas de rescate)

4.8 Existen programas de educacion ambiental para los X+ |1
visitantes y los pobladores de la zona.

4.9 Los desechos se clasifican (vidrios, organicos, papel). + X 3

4.10 | Tienen recipientes para separar los desechos (organicos, X+ 12
vidrio, papel, plastico, metal).

411 Se almacenan los productos reciclables para su posterior | + X 2
entrega.

412 Se separa los desechos liquidos como aceites, | + X 3
disolventes, etc. en recipientes herméticamente
cerrados.

5 SENALIZACION SI | NO | PO

5.1 Se cuenta con roétulos visibles, en buen estado de X+ |2
conservacion en los caminos de acceso el cual tenga el
nombre del establecimiento.

5.2 La sefializacion es clara y visible. X+ 13

6 COMUNIDAD INVOLUCRADA Sl NO | PO

6.1 La comunidad involucrada se siente comprometida conla | X + 3
actividad turistica.

6.2 Promueve a la comunidad a la participacion. X+ 3

6.3 La actividad comunitaria no atenta con la cultura de la | X +

comunidad (respeto a su cultura, a su poblacion, lugares

historicos y arqueoldgicos).
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6.4 Respeta los derechos, valores y costumbres de la | X+ 3
poblacion.
6.5 Para la actividad turistica se contrata personal local. X+ 3
6.6 Se promueve la igualdad de oportunidad laborales | X +
(hombres, mujeres, jovenes y adultos mayores)
TOTAL 494 728
TOTAL (promedio) | 247 364

Elaborado por el Gobierno Provincial de Imbabura, modificado por Pamela

Pazmifio (Gobiernos Provincial de Imbabura [GPI]; Fidecomiso Ecuatoriano de

Cooperacion para el Desarrollo [FECD], 2010)

Hogar # 1 X
Hogar # 2
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Anexo 5. Decoracion con las artesanias elaboradas en la comunidad

Tomado por Pamela Pazmifio

Anexo 6. Hogar de una de las familias anfitrionas

Tomado por Daniel Garcia



Anexo 7. Elaboracién de cajas multiusos

Tomado por Pamela Pazmifio

Anexo 8.Finca agro- turistica

Tomado por Daniel Garcia
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Anexo 9. Elaboracién de artesanias en barro

Tomado por Daniel Meléndez

Anexo 10. Artesania en barro

Tomado por Daniel Garcia

120



121

Anexo 11. Formulario de solicitud para capacitaciones gratuitas del SECAP

FORMULARIO DE SOLICITUD COMO BENEFICIARIO DE LA CAPACITACION Y
FORMACION PROFESIONAL A GRUPOS DE ATENCION PRIORITARIA Y ACTORES DE LA

ECONOMIA POPU

LAR Y SOLIDARIA

Ciudad y fecha: I

de ciudadania/identidad I , declaro ser

actores de la economia popular y solidaria para

portador de la cédula

parte de los grupos de atencidn prioritaria y/o
efectos de capacitacion y formacion profesional

en forma gratuita, acorde a lo indicado a continuacion:

* Marque la casilla con del tipo de beneficiario al cual pertenece.

GAP GAP
- Miembros de familia beneficiarios del Bono|[™ _ ,
Personas con discapacidad.
de Desarrollo Humano.
- Jovenes desempleados(as) por mas de un [~ . ) )
N Familiares de personas con discapacidad.
mes (18 a 29 afos).
™ Personas mayores de 29 afios r
) 5 Personas adultas mayores.
desempleado por mas de afios.
o Subempleados(as). o Adolescentes de 15 a 18 afios.
- Trabajadores(as) informales. - Mujeres embarazadas.
= Poblaciones rurales de migracion reciente. - Personas privadas de la libertad.
r - Personas que adolezcan de enfermedades

Pequefos agricultores.

catastroficas

Operarios y aprendices de artesanias y
oficios.

-

Personas en situacién de riesgo.

Trabajadores (as) domésticos(as)..

- Personas victimas de violencia doméstica
y sexual, desastres naturales o antropogénicos.

Migrantes Ecuatorianos.

- Jubilados menores de 65 afios y quienes
se encuentren en transcion hacia la jubilacion.

-

Familiares de Migrantes Ecuatoriano.

- Actores de la economia popular y

solidaria.
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Anexo 12. Programa de voluntariado

Programa de voluntariado

En el programa de voluntariado consiste en ayudar a la comunidad en las

necesidades que posee, a continuacion se deriva una lista de las actividades

gue se pueden realizar para ayudar a la comunidad.

Educacién ambiental: se busca voluntarios que deseen ayudar con la
educacion ambiental en las escuelas, colegios y reuniones de la
comunidad. Programas que tengan las 3Rs (reducir, reciclar y reutilizar),

clasificacion de basura, entre otros.

Fincas agro turisticas: participacion en actividades de siembra, cosecha,
post cosecha, riego y en todo a lo relacionado con la agricultura. El/la
voluntario/a obtendra informacion valiosa sobre los procesos agricolas.

Siempre se trabajara con el encargado de la finca agro turistica.

Capacitacion: se brindara capacitaciones a los integrantes de la
actividad turistica en los aspectos gastronémicos, manipulacion de
alimentos, primeros auxilios, hospitalidad, guianza, atencion al cliente,
idiomas extranjeros, uso de las TICs, entre otros. Los voluntarios que
deseen realizar esta actividad deberan ser personas conocedoras del
ambito y tendran que tener preparado su material de capacitacion.

Calidad educativa en escuelas y colegios: en esta actividad se plantea
gue el/a voluntario/a sea asistente del profesor y le ayude con los
métodos de ensefianza a los estudiantes. De igual manera podré crear
dinamicas de juegos, ensefiar otros idiomas, ensefiar el uso de la

tecnologia y programas, entre otros.
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Los voluntarios tendran un itinerario acorde a las actividades que se deben

realizar durante el periodo de permanencia dentro de la comunidad.

Precio del programa de voluntariado

Tiempo de estadia

Valor diario por persona

1 a 15 dias $15 dolares
15 a 30 dias $14 dolares
30 dias en adelante $ 13 dolares

El programa incluye

- Alojamiento en una casa de la comunidad

- Alimentacion (3 comidas)

- Actividades que se realicen dentro de la comunidad

- Tour con grupo de turistas.
- Herramientas de trabajo en caso

educativa en escuelas y colegios.
El voluntario debe traer

- Botas de caucho

- Repelente de insectos

- Ropa comoda no muy abrigada
- Gorra

- Protector solar

las actividades agro turistica y calidad
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Anexo 13. Propuesta de un blue print en la entrega de los servicios.

Pax observa la
publicdzd del CTCenfa |s) Pasajero lama al CTCo Cliente reckhe o Pax lega al CTC Paxentre la CTCy Paxentra a u Pax hace uso de las Pa hace o cel
web oinformacin en 3 envia inemll informacidn resliza Check In habitacién actvades comuritaras senvci de Ay Pahace check out
BAW

Coordinador &l resto Sebrinda una breve Fanila nfionadrige personl involucrada Familia anftriona Secretaria reglza e
Coorinador el CTC Parsond asigne delacomunidd dene erpicacin de s doaasunogaryle | ciigen asactiidadss atendeal pan checkout
recthe la lamaday perqueaterol pax bienvenida y una atiidedes e ensefia su habitacion
gestionz [a resena hebida realzerse

Coordinador brinda Comunidad se despide
informacion &l pax Secretaria realza el del Pax
theckin

Coordinicor comurics || Conrinadorenvia por Seingresalos datos de lmpezs te casa Preparacion e Fanils prepara los P——
Comunidad elabora drestodela oo toda la ary se guardala comunitera por |a activtades & dimentos, realza T ———
materia d2 promacion comunidad involucrada informacion del informacidn famili anfitriona desarrollse lmpieza de cocng y yimpiez
sobre la reserva paquete l cliente comethr

Piging web, folletos Central telefonics, Mal ¢ nformecion Infraestructura e fe Personal, familia aitrons, aliementos, [ mpieza, inrestructura de a casay de s asociacion, habitacion,lencerf, amenities
comunicacion eniadz Asociacion




Anexo 14. Propuesta de un blue print de una reserva

Cliente observ
publicidad en la pégina
web propia de/ (TCo en
AW

Clignte llama &l CTC o
£nvia un m

Coordinadorz confesta
[a lamada 0 contesta
¢l mai

Pagina web, materia
promacional

Pax recibe informacion

Coordinador/a
proporciona toda 3
informacion requerida
parel PAX

Central telefonica, comunicacion

Pax desea realizer la
reserva en el CTC s
comunica con el
coordinador/a

Coordinadofa envia un
mail al cients con toda z
informacidn para la
resena

Cliente recibe mail llena

los formularios, acepta Pax realza ¢l deposto
les politces pera correspondiente para la
realizar resenia TEsena

Tesorera recibe el
deposito y notffica al
cordinador/a

Mal, informacion

Coordinador notifica &l
paxsobre el deposito
recihido.

Coordinador comunica @
| CTC la llegada del
cliente planfica y

organizalas activiades

Clignte lega ol CTC
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Anexo 15. Propuesta de un blue print para el check in de un cliente

Cliente llega al al centro
cultural

Coordinador/a recibe al
turista ylo invita a
pasar

Infraestructura del
centro cultural

Los integrantes del CTC
le dan la bienvenida yle
ofrecen una behida
refrescante

comitiva de
gastronomia prepara la
hebida

Cliente llena los papeles
y pasa al interior del
(1C

Secretaria le hace llenar
los papeles de check in

Se ingresa los datos del
pax y se guarda la
infromacion

Coordinador/a le da
una breve explicacion,
itinerario, normas &
informacion relevante

Behida, decoracion del centro cultural, vestimenta de los integrantes
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Cliente se dirige ala Pax entra a su
Casa comunitaria con la habitacion
familia anfitriona

Familia anfitriona se Familia anfitriona le
presenta y le invita a ir hace conocer la casg,

asu casa brinda informacion y le
ensefia la habitacion

Limpieza y mantenimiento del hogar comunitario y de
|a habitacion del cliente porla familia anfitriona

Personal, limpieza de la casa comunitaria, amenities,
habitacion, decoracion, lenceria, olor, instalaciones



Anexo 16. Propuesta de un blue print para la realizacion de actividades

Pax hace el uso de las
actividades
comunitarias

Coordinador/a reune al

grupoy le presenta al

guiao encargadodela
actividad

Coordinador/a y/a
comitiva de actividades
organiza las activiades

comunitarias

cliente y /o grupo se

dirigen a la actividad.

Realizan la actividad
comunitaria

Guia 0 encargado/a de
laactividad dan las
instrucciones y se

procede a la ejecucion

Guia tiene el
conocimienta y
organizacion con el
resto de involucrados

Infraestructura del Presentacion fisica del personal involucrado

centro cultural

Cliente y/o grupo
regresan al hogar
comunitario

guia o encanrgado Encargadode la
brinda su conocimiento actividad entrega
algrupo desgustacion, souvenirs
u otros

Planeacion previa de la
actividad a desarrollarse
y busca de implementos

Personal, entorno donde se desarrolla la actividad,
insturmentos para la actividad

Guia 0 encargado
haccen
retroalimentacion y se
despiden

127



Cliente realiza check out

Secretaria realizar
checkout y cobra el
valor restante

Secretaria realiza la

contabilidad en el

sistema y guarda el
dinero

Infraestructura del
centro cultural

Cliente llena la hojay
deposita en el anfora

Seretaria entrega al
cliente la hoja de
satisfaccion al cliente

Integrantes realizan un

baile de despepida

Presentacion fisica del personal involucrado

Anexo 17. Propuesta de un blue print para el check out de un huésped.

Cliente se despide

] Coordinador /a entrega
Coordinador /a e N souvenir e

integrantes_despeidden integrantes ayudan con
al cliente las maletas

Personal, souvenirs
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Anexo 18. Actividades para realizarse en el CTC asociacion Aroma Caliente

a) Caminata alas lomas de tunas.

b)

Horario: 6y30 am

Duracion: 2 horas

Nivel de exigencia: medio

Minimo de personas: 3

Inscripcidén previa: si

Precio: $3 x persona

Esta caminata es diurna la cual se realiza a temprana horas del dia,
para que el sol no sea muy agotador. En la caminata se conoce las
plantaciones de tuna y como ciertos comuneros viven de esta actividad.
En la caminata se conoce la flora del sector, asi como una vista
panoramica del Valle del Chota. Al llegar a las plantaciones de tuna se
brindara una tuna para que degusten. (Antes de comenzar la caminata
los huéspedes tendran un sanduche y un jugo y al finalizar el desayuno

les espera en el hogar comunitario)

Caminata nocturna por la comunidad del Juncal.

Horario: 5pmy 7 pm

Duracion: 40 minutos

Nivel de exigencia: facil

Minimo de personas: 1

Inscripcidén previa: no

Precio: $2 x persona

Esta caminata se realiza en la tarde o noche donde el objetivo principal
es conocer la comunidad, los atractivos que se tiene y como es la vida
de la comunidad cuando terminan de realizar sus actividades. Es una
caminata muy relajada donde se puede palpar la realidad de la

comunidad del Juncal.
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d)
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Fogata

Horario: 6 pm

Duracién: 1lhoray media

Nivel de exigencia: facil

Minimo de personas: 4

Inscripcion previa: si

Precio: $3 x persona

En la noche se realiza una fogata con personas de la comunidad y las
personas involucradas en la actividad del turismo comunitario. En esta
fogata se cuenta leyendas de la comunidad, historias, se recita canticos,
se toca los instrumentos y se comparte un tiempo ameno con la

comunidad. Se brinda una bebida y unos bocaditos.

Visita a la finca agro turistica

Horario: 8 amy 10 am

Duracién: 1lhora y media

Nivel de exigencia: facil - medio

Minimo de personas: 3

Inscripcion previa: si

Precio: $4 x persona

Se visitard la finca agro turistica de un comunero de la zona, en la cual
se realiza un recorrido dentro de ella. El propésito de esta visita es
conocer sobre los frutales, hortalizas y legumbres que se dan en la
region y como es el trabajo en la finca. En esta visita se podra cosechar,
se les ensefara a sembrar y el cuidado que se debe tener para ciertas
plantas. En esta actividad el visitante obtiene mucho conocimiento
sobre la actividad agricola y al finalizar el recorrido se podra degustar de

algunas frutas de la temporada.

Visita a la artesanias de barro
Horario: 10 am, 3 pmy 4 pm

Duracién: 40 minutos
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Nivel de exigencia: faclil

Minimo de personas: 3

Inscripcidén previa: si

Precio: $4 x persona

Esta visita queda a 10 minutos de la comunidad del Juncal se lo realiza
en la comunidad de Carpuela. Esta actividad tiene como objetivo
principal ensefarles a los turistas como se elaboran las artesanias de
barro, asi como técnicas para la realizacion de artesania y como estas
actividades son una fuente de ingresos para muchas familias artesanas.
En esta actividad a cada persona recibird un breve explicacion de la
técnica de trabajo, posteriormente se le encargara un poco de barro para
que creen su propia artesania que al finalizar se pondra en una
exhibicibn en la comunidad o sera llevada como recuerdo por el
visitante. En esta actividad se brindara un vaso de jugo de cafia de

azucar y podra adquirir souvenirs que los comuneros venden.

Clases de bomba

Horario: 4 pmy 6 pm

Duracion: lhora

Nivel de exigencia: facil

Minimo de personas: 2

Inscripcion previa: si

Precio: $3 x persona

Estas clases de baile se realizaran en el centro cultural de la comunidad
y se tendra la oportunidad de tener clases con las nifias y mujeres de la
comunidad. Se aprendera las técnicas de baile, se pasara un tiempo
muy divertido aprendiendo a bailar la bomba que es el baile tipico del
Valle del Chota.

Artesanias en madera
Horario: 10 am, 12 pmy 3 pm

Duracién: 40 minutos
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Nivel de exigencia: faclil

Minimo de personas: 3

Inscripcidén previa: si

Precio: $5 x persona

En esta actividad se le dard una caja de madera para que el turista
pueda pintar y decorar. De igual manera las personas involucradas en
esta actividad les ensefiaran las técnicas de pintar y como hacen de esta
actividad una fuente de ingresos. Si el turista desea también abra cajas
de venta pintadas por mujeres de la comunidad con una de las leyendas,
poesia o cantico adentro de la caja.

Peinados afros

Horario: 9 amy 4 pm

Duracion: 30 minutos

Nivel de exigencia: facil

Minimo de personas: 2

Inscripcion previa: si

Precio: $3 x persona

Las mujeres de la comunidad tiene varios tipos de peinados, en esta
actividad se plantea ensefiarles a los turistas como se realiza cada
peinado y si el turista desea se le realizard un peinado por las mujeres

de la comunidad que es muy tipico en la zona.

Visita a la creacion de mermeladas y helados en base de ovo.
Horario: 10 am y 3 pm

Duracion: 40 minutos

Nivel de exigencia: faclil

Minimo de personas: 3

Inscripcién previa: si

Precio: $ 4 x persona

En esta actividad se visita a mujeres de la comunidad Ambuqui donde

se puede observar la creacion de mermeladas y helados de ovo. Esta
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actividad explicara cada paso de la elaboracion artesanal de estos
productos. Al finalizar la visita se les obsequiara un helado y si los

turistas desean podran adquirir las mermeladas.

Futbol

Horario: 4 pmy 6 pm

Duracion: 1 hora

Nivel de exigencia: medio - dificil

Minimo de personas: 4

Inscripcion previa: si

Precio: $3 x persona

El Valle del Chota es muy conocido por los grandes jugadores de futbol
que han salido de ahi para representar al pais. En esta actividad se
tendra la oportunidad de jugar un partido de futbol con los deportistas de

la comunidad y asi pasar un momento muy agradable y divertido.
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Anexo 19. Propuesta de un manual de estandarizacion y calidad

MANUAL DE CALIDAD PARA LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y
OPERATIVA DEL CENTRO TURISTICO COMUNITARIO

ASOCIACION AROMA CALIENTE
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ASOCIACION AROMA CALIENTE

MANUAL INTERNO DE ESTANDARES Y PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

EMITIDO POR PAMELA PAZMINO
Fecha de elaboracion:
Fecha de Revision:

Fecha de aprobacion

Pamela Pazmifio

Objetivo:

El presente manual tiene como objetivo establecer estandares de calidad y
procedimientos en el servicio del CTC asociacion Aroma Caliente. Este manual
deberd cumplirse todos los dias de su funcionamiento. El objetivo principal es
la satisfaccion de las expectativas de los clientes, del personal interno y de

todos los miembros de la organizacion.
Responsabilidades:

La modificacion del presente documento es de responsabilidad del
coordinador/a o del presidente/a de la asociacibn Aroma Caliente, en caso de
ser necesario se modificard y cambiarad los aspectos para la mejora de la

calidad de la asociacion.
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Procedimiento:

Toda la comunidad involucrada en la actividad de turismo comunitario debera
recibir el presente manual a manera de induccion para la mejora de la
prestacion de los servicios. El coordinador/a del CTC debera revisar el manual
con los/las integrantes de manera presencial para brindar una informacion mas
clara si lo es necesario, y de igual manera debera hacerlo con los nuevos

miembros que integren el CTC.

El coordinador/a o el/la secretario/a deberan obligar firmar un documento a
cada miembro de la asociacion a manera de respaldo que los/las integrantes
han recibido, leido y comprendido el manual; de esa manera se garantiza un

trabajo de calidad por parte del personal.

Responsabilidades de cada encargado del CTC

Las siguientes responsabilidades seran para las personas a cargo de las

principales areas del CTC.
Coordinador/a o presidente/a del CTC

- Serd la persona encargada de cumplir y hacer cumplir el reglamento o
manual a todos los miembros involucrados en la actividad, todos los dias
de su funcionamiento.

- Recibira y registrara todas las llamadas y/o e-mails realizara las reservas
realizando un informe de estas.

- Brindard la informacion correspondiente de todos los servicios que
presta el CTC.

- Formulara politicas para la realizacion de reservas y cancelacion de las
mismas.

- Realizara la elaboracion de tours, de paquetes turisticos, los costos y los
precios venta al publico (PVP).

- Coordinara los dias de capacitacion del personal como las reuniones.

(Es recomendable por lo menos una vez a la semana estas reuniones.)
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Serd la persona encargada de recibir al visitante a su llegada como
también estara presente en su despedida.

Organizara y dirigira el trabajo del personal involucrado.

Se encargara de la comercializacion y difusién del CTC.

Controlara y supervisard las ventas del CTC.

Creard las politicas de promocién, ventas y precios.

Revisar conjuntamente con el personal involucrado la evaluacion de
satisfaccion de sus clientes y contestara los comentarios emitidos por
ellos.

Y demas funciones que le designe o sean necesario en la organizacion.

Vicepresidente/a

Se encargara de ayudar al coordinador/a ha realizar las politicas del
CTC.

Cuando el/a coordinador/a o presidente/a no se encuentre en el
establecimiento él/ella asumira todas las actividades que realiza el/a
presidente/a.

Estard a cargo de vigilar y controlar al personal involucrado que cumpla
con todas las actividades designadas.

En caso que fuera necesario el vicepresidente/a ayudara al tesorero/a y
al secretario/a ha realizar sus actividades.

Evaluara junto al coordinador/a los precios, costos, tours, etc. que se
hayan realizado correctamente.

Si el presidente/a no puede estar en alguna reunion el/ella tomara el
cargo de dirigir y realizar las reuniones tomando en cuenta los puntos
gue se deberan tratar.

Junto al presidente/a pondran las pautas y dirigiran al resto de la

asociacion.
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Tesorero/a

Llevara los inventarios de los bienes y valores del CTC.

Tendra todos los documentos como facturas, notas de venta y todo
comprobante que justifique el gasto de una manera contable y ordenada
diariamente.

Llevar4 todos los procesos contables de una manera ordenada, por
ejemplo: conciliaciones bancarias, caja chica, estados financieros, entre
otros, en coordinacién con el/la presidente/a

Realizara informes financieros mensuales para presentar en las
reuniones al coordinador/a y a todos sus integrantes.

Elaborara los pagos tanto para los integrantes del CTC, como
proveedores y otros.

Realizara los pagos de los servicios basicos del CTC como la
declaracion mensual del IVA e impuesto a la renta.

Y demés funciones que le asigne la organizacion.

Secretario/a

El secretario/a sera de apoyo al presidente/a y vicepresidente/a.

Sera encargado/a de comunicar las reuniones ordinarias Yy
extraordinarias.

Tendra la informacion del personal integrante del CTC.

Junto al coordinador/a realizara el Check in y el Check out de los
clientes.

Estard presente en las reuniones para tomar nota de los puntos
importantes tratados asi como de las resoluciones.

El secretario/a llevara el acta de asistencia a las reuniones, la cual hara
firmar a cada miembro que esté presente.

Llevara las hojas de registro de los turistas con toda la informacion.
Creara el cronograma de las actividades respectivas que se estan

realizando en el CTC.
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Normas de conducta, presencia del personal y servicio

Los/las miembros de la asociacion involucrados/as en la actividad turistica
deberan siempre tener una sonrisa al momento de tener contacto con el cliente,
mostrando siempre la alegria de tener turistas cerca de ellos e interesandose
por su cultura. Siempre es importante mostrar hospitalidad por parte de la
comunidad para que de esa manera los clientes sientan que son bienvenidos y

gue son parte de la comunidad.

La comunidad involucrada en la actividad turistica o también conocido como el
personal en contacto con el cliente, deberd siempre cumplir en todo momento

las siguientes normas:

Conductay presencia del personal

Todo el personal que se encuentre realizando la actividad turistica debera

cumplir siempre estas normas:

1) El personal de servicio siempre debera estar afeitado, con el cabello
corto y peinado en el caso de los hombres, cabello recogido en el
caso de las mujeres; y las ufias cortas y limpias.

2) Se encuentra prohibido fumar en todas las &reas internas y en
presencia de los clientes.

3) Esta prohibido masticar goma de mascara en presencia de los
turistas.

4) Cuidaran de su apariencia personal
o Cuidado general
o Ropay calzado limpio
o Cabello
o Limpiezay aseo

5) Utilizar joyas discretas.

6) Esta prohibido en todo momento que el personal ingiera bebidas

alcohdlicas o sustancias estupefacientes cuando existan huéspedes
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en el hogar comunitario, puesto que estas impediran el
desenvolvimiento adecuado de las funciones ademas, de ser una
mala imagen al cliente.

7) La actitud que cada miembro de la Asociacion debera tener:
o Cortesia
o Amabilidad
o Responsabilidad
o Puntualidad
o Preocupado y atento
o Amistoso

8) Entodo momento deberan ser respetuosos con los clientes.

9) Ningan miembro del personal deber4d tener comportamientos
groseros ni altaneros con los clientes.

10)Es totalmente prohibido que exista acoso sexual hacia los visitantes
por parte del personal o personas que vivan en el alojamiento familiar
comunitario.

11)No se debera pedir por ningun concepto regalos a los visitantes.

Servicio

Todo el personal que se encuentre realizando la actividad turistica debera

cumplir siempre estas normas:

a) El personal en todo momento buscard exceder las expectativas de
los visitantes.

b) El personal saludara cordialmente al huésped y lo tratara por su
nombre, mirdndole a los o0jos con un trato correcto y amistoso.
(Siempre tratarle en segunda persona al huésped al menos que el
cliente solicite lo contrario.)

c) Se mantendra una distancia prudente en todo momento con el

cliente, respetando su espacio.
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d) Cuando se hable con el huésped se lo hard de una forma clara y con
un tono de voz suficientemente alto, no gritando, mirando siempre
hacia los ojos sin que sea intimidante.

e) Eltrato con el cliente sera individual y personalizado.

f) El personal en todo momento se sentira identificado con el CTC vy
cuidara de la imagen de su asociacion.

g) Todo el personal debera tener conocimientos de la realidad cultural,
ecologica y de los atractivos de la zona, todos deberan estar
capacitados para brindar una adecuada informacién al cliente.

h) Cuando el cliente tenga una necesidad el personal debera atender
sus requerimientos con amabilidad y prontitud.

i) Se debera realizar las limpiezas del hogar comunitario y de las areas

comunales sin molestar al cliente.

ASUNTO: Estandares y procedimientos del area de alojamiento
INVOLUCRADOS: Todo el personal encargado del area alojamiento

OBJETIVO: Establecer los estandares y los procedimientos que sean
aplicables en el servicio de alojamiento.

RESPONSABILIDADES: El cumplir este manual es responsabilidad de
todo el personal involucrado en esta area del servicio. El coordinador/a y el
vice coordinador/a seran los responsables de que la implementacion y
cumplimiento del manual se ejecute correctamente.

Responsabilidades del coordinador del area de alojamiento

- Vigilara que las habitaciones designadas a los huéspedes tengan todo
los requisitos necesarios. ( requisitos descritos mas adelante)
- Proveera suministros para las habitaciones y los bafios.

- Proveeré lenceria para las habitaciones y bafios.
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Infraestructura del alojamiento comunitario

El establecimiento no debe tener manchas en las paredes, humedad,
rajaduras y deberan estar pintadas.

Las ventanas y puertas de todo el alojamiento comunitario deberan estar
en buenas condiciones, limpias y funcionando correctamente.

No se debera utilizar flora en peligro de extincion para la construccion y
la decoracion del establecimiento.

El establecimiento al estar situado en una zona caliente debera tener un
sistema de ventilacién. (Ventilacibn natural, ventilador o aire
acondicionado.)

Siempre se tendrd las vias de acceso al CTC y los hogares
comunitarios en O6ptimas condiciones, es decir limpias de basura,
maleza, piedras, troncos o cualquier otro objeto que obstaculice la
entrada.

Se les dard mantenimiento a todas las instalaciones tanto al exterior
como al interior del CTC por lo menos 2 veces al afio.

El establecimiento siempre y en todo momento deber& oler bien y estar
limpio.

En la vivienda familiar no debera dejarse ropa, zapatos, juguetes u otros

materiales en desorden.

Recomendaciones

o Se recomienda no usar bloque visto, ni que sea re cubierto por
zinc o asbesto

o Se recomienda que el alojamiento comunitario se encuentre
rodeado de flora nativa, puesto que esto ayuda a la imagen y

ambientaciéon del CTC.
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Ambientacién, decoracién y mobiliario

Se evitaran colores muy llamativos para pintar las paredes del
alojamiento comunitario.

Todo el alojamiento deberan estar pintado con colores armonicos.

Los objetos para la decoracion deberan ser elaborados en la zona como
los tejidos y artesanias.

Se utilizaran decorativos naturales en donde se pueda reflejar la cultura
evitando los materiales sintéticos.

El mobiliario debera ser sencillos, funcional y cémodo.

El mobiliario debera estar en buen estado y funcionamiento.

Es recomendable utilizar mobiliario elaborado en la zona.

Areas comunes

Las areas comunes del alojamiento comunitario debe ser un lugar de
esparcimiento, lectura y relajacion, es por ello que debe estar provisto de
libros, juegos de mesa, naipes, revistas, guias turisticas, periédicos
entre otros.

Este espacio debe contar con sillas y mesas suficientes para el nimero
de huéspedes que se alojan.

Siempre y en todo momento debe mantenerse limpio y ordenado.

En una de las é&reas comunes debera contar con envases de

abastecimiento de agua para los huéspedes.

Sefalizacion

El CTC debera contar con rotulos visibles en los caminos de acceso, los
cuales indiquen el nombre del establecimiento, los servicios y donde se
localiza.

Los rotulos deberan estar en buen estado, se utilizara materiales
duraderos preferiblemente madera tallada y tendran que poseer las

caracteristicas de senalizacion turistica del Ministerio del Turismo.
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- Dentro del hogar comunitario se debera contar con sefializacion para las
bombas de agua, extintores, botiquin, entre otros.

- Los rotulos deberan tener lo minimo de texto, ser muy especifico y claro.

- Realizar un mismo tipo de sefializacién interna como externa, tratando

de no sobre cargar el letrero.

Habitaciones de huéspedes

- Cada habitacion debe contar con:
o Basurero
o Velador
o Lampara o velas con fosforos.
o Camas con colchon y lenceria
o Ventilacion suficiente
o Unasilla o banco

- Todas las habitaciones deberdn contar con ventanas (iluminacion
natural) e iluminacién artificial.

- Las camas deben ser por lo menos de 2,10 m de largo y contar con un
colchdn en dptimas condiciones (no muy blando ni muy delgado).

- Las sabanas, cobijas y sobrecamas siempre estaran limpias, sin rotos y
sin manchas.

- Cada habitacién debe contar con un espacio para que el huésped pueda
colocar su ropa, este debe contar con 5 ganchos o armadores como
minimo.

- Todo el mobiliario tendr4 que estar en buen estado es decir ni roto ni
sucio.

- Todas las habitaciones tendran la posibilidad de cerrarse con llave.

- Las habitaciones deberan tener cortinas que tapen la luz solar.

- Por cada persona en la habitacion se contara con una botella de agua
apta para el consumo humano.

- Cada habitacion debera contar con un sistema contra insectos.
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Cada habitacion contara con informacion sobre las normas de conducta,

reglas internas del huésped, entre otros.

Proceso de limpieza de una habitacion

Todos los dias se limpiaran y se arreglaran las habitaciones, en caso que el

huésped no lo desee debera notificar a la familia anfitriona.

a)

b)

d)

f)

g)
h)

Antes de entrar a limpiar la habitacion se tocard la puerta y dejard
abierta mientras se haga la limpieza.

Se correran las cortinas y se abrirdn las ventanas para que exista
ventilacion en la habitacion.

Si se encuentran objetos en el piso como ropa, zapatos, mochila, etc...
se ordenaran los mismos.

Se tenderé la cama sacudiendo bien las sabanas y cobijas.

o El juego de sabanas y toallas se cambiardn cada dos dias a al
menos que el huésped lo solicite antes 0 sea necesario cambiar
(estén sucias o con manchas).

Limpiar los muebles de la habitacion como son los articulos decorativos,
armarios, cuadros, espejos, etc.

Sacar la basura diariamente

Barrer el piso y trapear.

Verificar que estén en funcionamiento todos los aparatos electronicos y
observar que no exista dafios en el mobiliario.

Verificar que las ventanas y puertas queden debidamente cerradas y las
luces apagadas.

Si es una habitacibn de salida se realizara la misma limpieza, se
cambiara obligatoriamente de sabanas y toallas y se fumigara la
habitacion.
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Barios

Todos los bafios deberan contaran con los siguientes requerimientos:
o Lavamanos
o Inodoro
o Ducha
o Ganchos
o Papel higiénico
o Jabdn
o Shampoo
o Basurero
o Un rodapié al pie de la ducha
o Espejo
o Una toalla para manos y una para cuerpo

El bafio siempre debera estar limpio, desinfectado y sin manchas de
moho o humedad.

Las duchas deberan tener agua caliente.

La regadera de la ducha debe ser por lo menos de 2,10 m de alto y su
superficie al menos de un metro cuadro.

Se proporcionara una toalla para el cuerpo y de manos por cada
huésped (las toallas deberan estar limpias, sin manchas y sin
rasgaduras).

Todos los inodoros tendra asiento y tapa en buen estado.

Todo bafio debera tener ventilacion natural o artificial.

En todo momento el bafio dispondra de papel higiénico.

Los pisos y paredes del bafio deberan ser recubiertos con azulejos para
su facil limpieza y desinfeccion.

Todo bafio tendra informacion para el cambio de toallas, disposicion de

basura, ahorro de agua, entre otros.
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Proceso de limpieza del bafio

- Los bafios se limpiara todos los dias, si el bafio es comunal al menos se
limpiara dos vez al dia.

- Se cambiaran las toallas cada vez que se encuentren en el piso de la
ducha o sea necesario cambiarlas (estén sucias o con manchas).

- Se limpiara la ducha y sus bordes.

- Se colocara desinfectante liquido en el sanitario y se procedera a
limpiar.

- Se limpiar& el lavamanos, las llaves de agua y el espejo.

- Se verificara el buen funcionamiento de la ducha, lavamos e inodoro.

- Barrery trapear el bafio.

- Colocar los suministros en el bafio.

- Se vacia la funda del basurero dentro de otra funda donde se recogeran

los desperdicios de todas las otras habitaciones.

Recomendaciones:

- Se recomienda implementar facilidades para discapacitados.

- Se recomienda utilizar focos ahorradores de energia.

- Proveer al huésped con articulos de aseo biodegradables como jabén o
shampoo.

- En el lavamanos se recomienda la implementacion de un sistema
ahorrador de agua.

- Se recomienda que el menaje y la lenceria de las habitaciones sean de
buena calidad y de larga duracion (evitar el uso de plastico para la

lenceria y el menaje).
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ASUNTO: Estandares y procedimientos del area de alimentos y bebidas

INVOLUCRADOS: Todos los trabajadores que sean parten de la cocina

como de la preparacion, recepcion y servicios de los alimentos.

OBJETIVO: Establecer normativas, estandares y procedimientos dentro y
fuera de la cocina y para la manipulacién de los alimentos

RESPONSABILIDADES: Todos los/las  trabajadores/ras  son
responsables de su propia seguridad como la de los demas y todos/as
velaran por la seguridad alimentaria. ElI cumplir este manual es
responsabilidad de todo el personal involucrado en esta area de servicio.
El/la coordinador/a y el/la vice coordinador/a seran los responsables de
gue la implementacion y cumplimiento del manual se ejecute

correctamente.

Alimentacion

Cada vivienda familiar tendra la capacidad de atender el nUmero de personas
que se hospedan en su hogar con todos los implementos necesarios y el
espacio correspondiente para que sus huéspedes coman de una manera

confortable y comoda.

La asociacion brindara el servicio de desayuno americano el cual consta de
huevos, pan, mermelada, mantequilla, jugo, café, té o chocolate y una fruta de
la temporada (es decisién de cada familia modificar el desayuno por algun plato

tipico de la zona con previa notificacion).

En el almuerzo y en la cena se brindara un menu fijo y predeterminado,
elaborado segun los requerimientos de los huéspedes. El servicio sera a la
mesa y debera ser un menu tipico de la zona con productos locales. Para las
personas con requerimientos especiales en su alimentacion se tendra un menu

diferente creado a las necesidades del cliente. No abra horario determinado
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para el servicio de alimentacion, puesto que el horario dependera de las

actividades de los huéspedes.

En el area de recreaciéon de cada casa se tendré a disposicion del huésped una

estacion de café donde se proveera de leche fresca, agua fria y caliente para té

o café y galletas de sal y de dulce, en caso que el cliente desee un snack.

Recomendaciones

Los productos que se utilicen para la alimentacion seran provenientes de
la agricultura de la zona y productores de la comunidad.

Se ofrecera comida casera, local y de alto porcentaje nutricional.

Se utilizara productos frescos, naturales y organicos de temporada.

Se prohibe el uso de plantas y/o animales protegidos por el estado.

Se evitara el uso de alimentos que contengan preservantes.

Se recomienda que las mermeladas y mantequilla sean producidas
artesanalmente y elaboradas por su propia comunidad. Las frutas con
las que comunmente se elaboran mermeladas en la zona son la de

guayaba y ovo.

Servicio de alimentos vy bebidas

Las mesas estaran recubiertas con manteles o individuales antes de que
venga el cliente y debe estar colocada toda la cuberteria y cristaleria.

Se servira primero a los nifios, luego a las damas, caballeros y al ultimo
al anfitrién de la casa.

Se retira los platos de la mesa una vez que todos hayan terminado.

Se ofrece un postre, café o té después de haber comido.

Limpiar y desinfectar las areas de cocina y servicios cada vez que se
haya concluido los servicios de alimentacion.

Tener la azucarera limpia y llena.

Tener un salero limpio y lleno.
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- Se debe tener la opcién de ofrecer endulzante hipocalorico (Splenda).

- Se ofreceran diferentes tipos de infusiones.

Recomendaciones

- Se recomienda que los vasos sean de cristal incoloro.

- La vajilla puede ser de porcelana u otro material parecido, se
recomienda evitar el cristal o el plastico.

- Serecomienda utilizar vajillas elaboradas en la zona de ser posible.

- Se debe adquirir lenceria para el menaje de buena calidad y de larga

duracion. Se recomienda evitar el plastico.

Funciones de el/la coordinador/a del area de alimentos vy bebidas

- Definir y elaborar las recetas estandar tanto para los alimentos como
para bebidas.

- Elaborar los costos de cada plato y precio de venta al publico.

- Tener conocimientos de la elaboracién de ciertos cocteles, postres,
panes, ensaladas y otros.

- Conocer y elaborar recetas para turistas que tienen alguna dieta
especial, diabéticos, vegetarianos.

- Cumplir y hacer cumplir las normas de sanidad y manipulacion de
alimentos.

- Y demas funciones que le asigne la organizacion o sean necesarias para

el funcionamiento del area.

Aseo del personal

Todo el personal que se encuentre en el area de alimentacion debera cumplir

siempre estas normas:

- El personal a cargo de la manipulacion de los alimentos debera bafarse

todos los dias y preferentemente antes de ir a trabajar.
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- Es preferible que el personal no utilice perfume, puesto que puede
contaminar con su aroma los alimentos.

- Usar desodorante con un aroma suave.

- Los hombres deberan tener el cabello corto y no tener barba, mientras
que las mujeres deberan siempre tener el pelo recogido y con malla.

- Las uias tanto de los hombre como de las mujeres deberan ser cortas,
limpias y sin esmalte.

- Es recomendable no usar anillos, ni cadenas. ni pendientes largos

puesto que se pueden caer en los alimentos.

Uniforme del personal dentro de la cocina

- El personal dentro el area de cocina en todo momento debera estar
uniformado de la siguiente manera:
o Malla para el pelo
o Delantal
o Ropa adecuada
o Zapatos antideslizantes y comodos
o Camiseta de magas cefidas

Procedimiento de lavado de manos parala manipulacién de alimentos

a) Mojarse las manos y el antebrazo.

b) A continuacion colarse jabén antibacterial y frotar las manos y el
antebrazo, cepillarse las ufias.

c) Enjuagarse bien las manos con abundante agua.

d) Secarse las manos con papel o con aire caliente.

e) Es recomendable después de lavarse las manos utilizar gel

antibacterial.
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Cuando lavarse las manos

Antes de manipular cualquier género alimenticio.
Después de manipular alimentos crudos.

Al tocar la basura o el tacho de basura.

Antes y después de ir al bafio.

Después de limpiar la cocina.

Cuando se hayan topado cualquier zona del cuerpo.

Y siempre que sea necesario.

Prohibiciones en la cocina

No esta permitido ingresar a la cocina personas que tengan sintomas de
enfermedades como gripe, tos, pulmonia, hepatitis, etc.

Esté prohibido fumar, ingerir bebidas alcohdlicas, etc.

Cualquier objeto que pueda causar contaminacién o distraccion en la
cocina no esta permitido.

Es recomendable que los nifios no ingresen a la cocina puede causar
algun accidente.

No se debe escupir.

Esté prohibido arreglarse el cabello dentro de la cocina.

No se debe limpiar la nariz en la &rea del trabajo

Higiene en la cocina

Se debera realizar limpieza de los utensilios y de los equipos de la
cocina por lo menos una vez a la semana.

La limpieza de la cocina, horno, campanas Yy filtros se realizara de igual
manera una vez a la semana al menos. Se utilizar4d desengrasante,

cepillos y abundante agua para limpiar estos instrumentos de cocina.
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- Los pisos del area de cocina deberan lavarse y desinfectarse después
de haber culminado con la preparacion de los alimentos.

- Se clasificara la basura en diferentes tachos y todos se mantendran
tapados.

- Diariamente deberd vaciarse los recipientes de basura, de esa manera
se evitara plagas y malos olores.

- La vajilla, los cubiertos, vasos, utensilios, cacerolas, sartenes, ollas,
cuchillos y tablas se limpiaran de la siguiente manera:
1) Eliminar todos los residuos que hayan quedado
2) Sumergir en abundante agua
3) Lavar con detergente o lava vajillas
4) Enjuagar con abundante agua, es mejor si es agua caliente
5) Colocar la solucién sanitizante
6) Dejar secar
7) Almacenar en un lugar adecuado.

e Solucidn sanitizante = 2 gotas de cloro por cada litro de agua

Recepcidn vy almacenamiento de alimentos.

A continuacion se detalla ciertos alimentos que se pueden reconocer si estan
en Optimas condiciones para el uso humano y cuando ya es necesario

desecharlos o no aceptar al momento de la compra.



Carne fresca

154

-Las carnes congeladas deberan permanecer a una temperatura de -18 °C

-Las carnes refrigeradas debe estar de 0 a 5 °C maximo.

- Es muy importante marcar las carnes con la fecha de su recepcion como de

expiracion.

-Se debe localizar las zonas para colocar las carnes crudas en el refrigerador o

congelador, teniendo en cuenta que los productos crudos irdn en los lugares

mas bajos.

Alimentos

Aceptar

Rechazar

Carne de res

-El producto tiene que
estar almacenado a 4,4
°C 0 a menos.

-Color: rojo cerezo vy
brillante

- Textura: firme, elastica

y ligeramente humeda

- Color: café verdoso,

con manchas café o

verdosas, puntos
negros, blancos o
verdes.

- Textura: babosa,

pegajosa o seca

- Mal olor

Carne de cordero

-El' producto tiene que
estar almacenado a 4,4
°C 0 menos.
- Color: rojo ligero y la
grasa blanca
- Textura: firme, elastica

y ligeramente humeda

-Color: café verdoso, con

manchas café 0
verdosas, puntos
negros, blancos o]
verdes. La grasa
amarilla

- Textura: Viscosa,

babosa o0 pegajosa o
seca.

-Mal olor

Carne de cerdo

-El producto tiene que
estar almacenado a 4,4

°C 0 menos.

-Color: café verdoso, con
manchas café 0

verdosas, puntos
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- Color: rosado ligero o
rosado palido y la grasa
blanca

- Textura: firme y se

retracta al tacto

negros, blancos o]
verdes. La grasa
amarilla

- Textura: Viscosa,
babosa o0 pegajosa o
seca.

-Mal olor

Aves -El' producto tiene que | -Color: morado, verdoso,
estar almacenado a 4,4 | una decoloracion
°C 0 menos. alrededor del cuello,
-Color: blanco | puntas del ala
caracteristico, sin | obscurecidas
decoloraciones o | -Textura: pegajosa baja
ligeramente rosado. las alas, por las
Textura: firme, himedo coyunturas carne suave

y blanda
-Mal olor
Pescado -El producto tiene que |- Apariencia: branquias

estar almacenado a 4,4

°C 0 menos.
-Apariencia: 0jos
brillantes, claros y

resaltantes. Agallas rojo
brillante

-Textura: carne y barriga
firme y se retracta al

tacto.

grises 'y grises con
verde, o0jos hundidos o
nublados y con color rojo
alrededor o secos.

Textura: suave, flacida o
blanda, al oprimir con el
dedo se queda marcado.

-Mal olor, agrio.
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-Los productos congelados debera a estar a temperaturas hasta -18 °C.

-Deben permanecer en sus empaques originales.

Alimento

Aceptar

Rechazar

Mariscos congelados

-El producto tiene que
estar almacenado a -18
°C 0 menos.
-Los empaques

transparentes.

-Cajas o fundas rotas,
presencia excesiva de
mal

escarcha, olor,

descongelados.

Congelados en general

-Productos almacenados

a -18 °C o menos.

-Cajas o fundas rotas,

descongelados.

Huevos y embutidos

-Los embutidos como los huevos deben permanecer a temperaturas entre 1 a 5

°C.

- Una vez abiertos los empaques de los embutidos, es necesario retirar su

empaque original y colocarlos en un recipiente higienizado y en lo posible

utilizar papel film para cubrirlos.

-Los huevos hay gue evitar tenerlos a temperatura ambiente o mayor.

Alimento

Aceptar

Rechazar

Huevos

-Céscara intacta, limpia

y sin mal olor

- Cascara trizada, olor a
podrido.
- La yema esta aplastada

y la clara aguada.

Jamones de cerdo

-El producto tiene que
estar almacenado entre
los1 a4 °C.

-Empaque transparente.

- Color: Rosado

-Empaque deteriorado.

-Color: decoloraciones,
manchas verdes 0
azuladas.

-Olor a podrido
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Embutidos de pollo

-El producto tiene que
estar almacenado entre
los 1 a4 °C.

-Empaque transparente.
- Color: rosado pastel o
blanco

-Textura: firme

-Empaque deteriorado.

-Color:  decoloraciones,
manchas verdes 0
azuladas.

-Olor a podrido

Tocino -El producto tiene que | -Empaque deteriorado.
estar almacenado entre | -Color: decoloraciones,
los 1 a4 °C. manchas verdes o
-Empaque transparente. | azuladas.
- Color: rosado pastel | -Olor a podrido
con blanco
-Textura: firme

Lacteos

-Todos los productos lacteos deberan estar marcados con su fecha de

elaboracion y expiracion.

-Deben ser almacenados a temperatura entre 0 a 5 °C.

-El yogurt, leche y crema una vez abiertos pueden ser almacenados en su

recipiente original.

- Los quesos y la mantequilla una vez abiertos pueden ser colocados en

recipiente higienizados en caso que sus empaques no sirvan mas.
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Alimento Aceptar Rechazar
Leche -Pasteurizada y que | -Empaque deteriorado.
tenga fecha de | -Sin fecha de caducidad

caducidad de minimo 3

meses

0 ya expirada.

Quesos tipo mozarella

-Producto  almacenado

entre 1 a 3 °C.

-Empaque deteriorado.

-Sin fecha de caducidad

-Fecha de caducidad | o ya expirada.
minimo 1 mes - Mal olor
- Bordes limpios vy
enteros.
Quesos maduros -Fecha de caducidad | -Empaque deteriorado.

minimo 2 meses

-Sin fecha de caducidad

-Bordes limpios y | 0 ya expirada.
enteros. - Mal olor
Mantequilla -Producto  almacenado | -Presencia de hongos

entre 1 a 3 °C.
-Fecha de caducidad
-Color: blanco

-Olor a crema

verdes o azules.
-Sin fecha de caducidad
0 ya expirado

-Olor agrio

Crema de leche

-Producto almacenado
entre 1 a 3 °C.
-Debe ser pasteurizada.

-Con fecha de caducidad

-Presencia de hongos
verdes o azules.

-Sin fecha de caducidad
0 ya expirado

-Olor agrio

-Color: amarrillo fuerte
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-Los alimentos secos y enlatados deberéan ser almacenados en un lugar distinto

a los productos de limpieza o quimicos.

-Todos los alimentos deberan estar con la fecha de elaboracion y vencimiento y

las etiquetas deberan ser colocadas hacia al frente.

-Se debe utilizar el método PEPS (lo primero que entra lo primero que sale).

-Nunca se debe colocar la mercaderia en el piso, debe estar colocada en un

repisa de 15 a 20 cm del piso y si es mas alto mejor.

Alimentos Aceptar Rechazar
Enlatados en general -Las latas deberan estar | -Lata hinchada,
intactas, sin abolladuras | soldaduras visibles,

u oxido.
-Etiquetas completas,
deben tener fecha de

caducidad.

picadas, con moho,
abolladuras y con
derrames.

-Sin fecha de caducidad

0 ya expiradas.

Harinas

-Empacadas en fundas
transparentes, con fecha
de caducidad.

-Empaque deteriorado,
sin fecha de caducidad o

ya expirada.

Granos y secos

-Empaque en buen
estado, sin sefiales de
insectos u otra materia

extrafa.

-Empaque deteriorado,
presencia de hongos,
empaque perforado o
roto.

-Presencia de insectos u

otra materia.
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-Las frutas una vez utilizadas deberan ser

colocadas en

recipiente

higienizados, se puede cortar en pedazos para que entre en los recipientes.

-La fruta sin utilizar se puede almacenar entre los 6 a 8 °C, la fruta una vez

utilizada el resto de ella debera ser refrigerada entre los 3a 5 °C .

Alimentos Aceptar Rechazar

Platanos -Firmeza, color brillante | -Apariencia gris u opaca,
manchas negras

Claudias -Carne firme -Frutas que goteen,
decoloracion café

Duraznos -Carne ligeramente | -Manchas café palidas,

suave carne muy dura o muy
suave.

Limones — Limas -Cascara brillante -Cascara con moho,
suaves, golpes, areas
con color café en la
cascara.

Mandarinas — naranjas

-Color naranja brillante

0 medio amarillo

-Céscara con hoyos o

moho.

Papayas

-Cascara amarillo a

naranja, brillante y firme.

-Golpes de gran tamario,

presencia de insectos.

Peras — manzanas

-Firmeza

-Cascara muy suave,

manchas cafés laterales.

Pifas -Céascara verde “piton” a | -Moho, grandes golpes,
amarillo. olor desagradable, hojas
color café.
Sandias -Cascara verde brillante, | -Carne babosa y
carne rojo brillante. pegajosa.
Uvas -Firmemente pegado al | -Tallos secos, frutas que

tallo, gordas y brillantes.

gotean, muy blandas
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-Las verduras u hortalizas una vez utilizadas deberan ser colocadas en

recipiente higienizados y se puede cortar en pedazos para que entre en los

recipientes deberan ser almacenadas de 3 a 5°C.

-Las verduras u hortalizas sin utilizar se puede almacenar entre los 6 a 8 °C.

Alimento Aceptar Rechazar

Apio -Firmeza, crujiente -Hojas marchitas,
decoloracién interior café
0 negro.

Cebollas -Dureza, firmeza, | -Cuellos suaves 0

escamas exteriores | mojados.
como de papel.

Coles -Firmeza -Hojas exteriores sueltas,
rasgadas, lugares
suaves.

Coliflores -Limpia, flor blanca, | -Flor de color amarillos

hojas de color verde

brillantes, moho o golpes

de gran tamafo.

Granos frescos -Céascara brillante, | -Presencia de insectos,
firmeza crecimiento de plantas.
Hongos -Color blanco cremoso o | -Color café obscuro o
un café leve o claro en la | negro, superficie seca.
parte superior de las
tapas.
Lechugas -Hojas crujientes, color | -Puntas de color cafée,
brillante puntas guemadas,
evidencia de insectos,
descomposicion.
Papas, yucas, mellocos | -Firmeza -Putrefaccion  verdosa,
cortes grandes,
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crecimiento de plantas,

muy blandas.
Tomates -Color rojo, rosado o |-Golpes, ralladuras
verde, suavidad | profundas.
moderada.
Pimientos -Apariencia brillante, | -Paredes delgadas,
colores intensos cortaduras, orificios.
Zanahorias -Firmeza -Lugares suaves

Hojas verdes

-Hojas tiernas, libres de

-Hojas amarillentas,

manchas. evidencia de insectos,
babosas, en
descomposicion.
Hielo
Alimento Aceptar Rechazar
Hielo -Este empacado | -Hielo en barra
correctamente. -El empaque este roto

-Tenga una referencia
que sea realizado con
agua potable y lleve un

manejo higiénico.

-Presente suciedad en
su interior

-No indigue si se realiz6
con un manejo higiénico

y con agua potable.
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Desinfeccion de alimentos

-Las verduras y las frutas deben seguir un proceso para su limpieza y
desinfeccidn, los pasos son los siguientes:

a) Retirar las partes dafnadas
b) En un recipiente higienizado colocar abundante agua potable

c¢) Colocar una solucién desinfectante (2 gotas de cloro por 1 litro de agua) u
otros desinfectante.

d) Dejar sumergidos en agua con la solucion desinfectante de 10 a 15 minutos.

e) Enjuagar con abundante agua potable

Sequridad en la cocina

Las areas de la cocina, almacenamiento y servicios siempre deberan
estar limpias, de esa manera se evita la presencia de roedores e
insectos que son una fuente de enfermedades muy peligrosas.

- No debe existir articulos que obstaculicen los pasillos y entradas, esto
puede causar accidentes muy graves.

- El piso siempre estard seco, en caso que se derrame algun liquido se
procedera a limpiar inmediatamente.

- El personal no debera estar apurado, debera siempre tener calma ya
gue en la cocina existen superficies calientes y se puede presentar
peligro de quemaduras.

- Cuando se esta preparando alimentos no se debe utilizar sustancias
quimicas, los alimentos se pueden contaminar.

- El personal siempre deberd estar atento a la preparaciéon de los
alimentos.

- Es prohibido tener articulos inflamables dentro de la cocina.

- Nunca se transportara los chuchillos con la punta hacia fuera.

- Es prohibido jugar con los cuchillos dentro y fuera de la cocina.
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- Siempre utilizar productos frescos

- No utilizar productos prohibidos y protegidos por el estado.

- Siempre estar atento de la caducidad de los productos.

- La cocina debera contar con ventilaciéon natural o forzada (extractor de
olores).

- El personal encargado de la preparacion de alimentos siempre deberan

estar en permanente control de fugas de gas, electricidad o combustible

ASUNTO: Estandares y procedimiento de operacion

INVOLUCRADOS: Todos los trabajadores/ras que sean parten de la

operacion turistica

OBJETIVO: Establecer normativas, estandares y procedimientos en la
operacion turistica de la asociacion.

RESPONSABILIDADES: El cumplir este manual es responsabilidad de
todo el personal involucrado en la operacién turistica. Siempre se debera
aplicar las normativas, estandares y procedimientos en todo momento de la
operacion. El coordinador/a y el vice coordinador/a seran los responsables
de que la implementacibn y cumplimiento del manual se ejecute

correctamente.

Coordinacion general

- EL CTC debera contar con todos los permisos de funcionamiento para
su operacién establecidos por el estado.

- Debera crear material promocional para que el turista conozca sobre el
CTC.

- Se tendrd una ficha de la informacioén del cliente.
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- EICTC deberé tener una ficha de descargo de responsabilidad.

- Laasociacion contara con un sistema de quejas y sugerencias, donde el
cliente podré calificar al CTC mediante una ficha de satisfaccién y lo
depositara en un anfora.

- Se debe contar con contratos tanto para clientes como para tour
operadores.

- ElI CTC deberd contar con un programa de capacitacion para su
personal o un programa en el cual involucre a toda la comunidad.

- Debe existir un sistema facil de contabilidad para el CTC.

- Se debe llevar hojas de reservas en donde se pueda tener toda la
informacion necesaria para la realizacion de dicha reserva.

- EICTC deberéa tener una marca propia (es decir un logotipo).

- No existira ningun tipo de discriminacion de caracter religioso, sexual,

étnico, etc.; existiendo siempre el respeto y la tolerancia.

Promocion e informacioén al cliente

- Toda informaciobn que se brinde al turista debera ser escrita
correctamente, sin faltas de ortografia y con buena redaccion.

- Se recomienda que el material de informacién que se dé al cliente sea
escrito minimo en dos idiomas.

- La informacion que se brinde al cliente deber& ser verdadera y sin ser
exagerada o falsear.

- La asociacion debera tener una pagina web que sea de facil acceso al
igual que en la busqueda de informacion. La pagina web debera poseer
los siguientes datos:

a. Mision

b. Vision

c. Valores

d. Logotipo

e

Galeria de fotos
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f. Datos de contactos (teléfono, direccién, correos electronicos,
redes sociales, croquis, etc.)

g. Actividades descritas

h. Precios

I. Paquetes

j. Facilidades que se cuenta como son: habitaciones privadas,

agua caliente, servicio de alimentacion, entre otros.

Procedimiento para la realizacidon de una reserva

El coordinador/a o presidente/a seran los encargados de realizar las reservas,

en todo momento estaran pendientes de las llamadas telefonicas y los correos

electrénicos de los clientes.

1)

2)

3)
4)

5)

6)

No dejar sonar el teléfono mas de tres timbradas se contestaran los
mails el mismo dia de su recepcion.

Contestar el teléfono con una voz agradable, saludary presentarse
Ejemplo: asociacion Aroma Caliente buenos dias/ tardes/ noches mi
nombre es ....... con quien tengo el gusto

Escuchar atentamente a las preguntas y peticiones de los clientes.
Brindar al cliente toda la informacion necesaria sobre el CTC
(ubicacién, clima, costo de los paquetes, actividades ofrecidas, que
se incluye, que no se incluye, que deben traer, entre otros).

En caso que el cliente quiera realizar un reserva, pedir toda la
informacién correspondiente como: nombre completo, nimero de
teléfono y de celular, email, numero de Cl o pasaporte, lugar de
origen. cuantas personas se van alojar, cuantos dias, que paquete
tomaran, cuando llegaran, que hora, tipo de comida y bebidas.

Una vez anotada toda la informacion necesaria comprobar que todo
este correcto y despedirse

Ejemplo: Fue un gusto atenderle Sr./ Sra. .... que tenga un buen dia/

tarde/ noche
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8)

9)
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Una vez realizada la reserva telefénicamente se procedera a mandar
un mail de comprobacién de los servicios que van adquirir y en que
consiste todo el paquete. En caso que el cliente solicitd informacion
especifica o adicional, se le enviara la informacion correspondiente.
Adicionalmente se enviard el formulario de informacion del huésped,
tipo de ropa y equipamiento a traer, politicas de pago y de
cancelacion para que el cliente llene y vuelva a enviar al coordinador.
Una vez que el cliente haya aceptado las politicas y confirmado su
reservacion se procedera a la forma de pago donde primero se le
dara a conocer al cliente el valor total de su reserva, donde estara
incluido el IVA y servicio. Confirmado por el cliente que todo este
correcto se le pedira que realice un depdésito bancario en la cuenta
correspondiente de la asociacion donde las politicas de pago seran
las siguientes:
o Silareserva se hace con 10 dias o méas de antelacion depositara
30% del valor total a pagar
o Faltando 5 dias se realizara nuevamente un depdsito 50% de
valor total (en caso que un cliente realice una reserva 5 dias o
menos de su llegada se le pedira un depésito del 80%).
o El valor restante se pagara al finalizar el paquete y si el cliente ha
realizado otros gastos ese momento también cancelara
Cuando el CTC haya recibido los depdésitos se le notificara al cliente
el recibimiento del depésito. El coordinador serd el encargado de
comunicar a la comunidad sobre la llegada de los turistas y de
planificar y organizar las actividades a realizarse. Una vez planificada

las actividades se le enviara el itinerario al cliente.

10)Tres dias antes de la llegada del cliente se le llamara a reconfirmar

su llegada. En caso de cancelaciones se tomara los siguientes

politicas:

o Si el cliente cancela de 10 a 8 dias de su llegada se le devolvera
el 100% de su deposito.
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o Si el cliente cancela 7 a 5 dias antes de su llegada se le
devolvera el 50% de su deposito.

o Si el cliente cancela la reservacion 5 a 4 dias antes de su llegada
se le devolvera el 25% de su deposito.

o Sicancela la reservacion faltando 3 a 1 dia de la llegada el cliente
pierde automaticamente la totalidad de su depdsito al igual que un
no show del cliente.

o Si el cliente desea realizar cambio en su reserva o la fecha de su
llegada se podré realizar 5 dias antes, no se realizard ningan

cambio si solicita 4 dias antes de la llegada.

Procedimientos paralarecepcion de los huéspedes

a) Los huéspedes son recibidos por el coordinador/a del CTC, el
coordinador/a e integrantes daran la bienvenida y les invitaran a pasar
al CTC, (esto se realizara en el centro cultural).

o Todo el personal deberan estar uniformados con la camiseta de la
asociacién y unas dos personas vestidas con la indumentaria
tipica.

b) Un integrante de la comunidad les brinda una bebida refrescante.

c) Enseguida se les realiza el check in donde llenaran los documentos de
la recepcion.

d) El coordinador/a del CTC o la presidente/a dara la bienvenida y una
breve explicacion:

o Bienvenida

o Informacion sobre las actividades a realizarse

o Horarios de alimentacion

o Politicas sobre el cuidado ambiental

o Normas de comportamiento

o Entre otros
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e) La familia anfitriona se presenta y les invita a dirigirse a su casa (las

personas les ayudan con el equipaje).

Procedimiento parala recepcion de los huéspedes en la casa anfitriona

1)
2)
3)

4)
5)

La familia se presenta.

Le ensefa la habitacion donde el huésped se alojara.

Después le hara conocer la casa, como funcionan las cosas dentro
de la casa (television, interruptores, agua caliente, donde se toma
agua para el consumo, entre otros).

Informacién ambiental, lavado de sabanas, limpieza de habitacién

Se informara horarios de las comidas

Procedimiento de despedida

1)

2)

3)

4)
5)

Se reune a la comunidad que ha participado con el turista para darle
la despedida.

Se realizara lo siguiente: agradecimiento por haber venido, se le
entregara la hoja de satisfaccion para que la llene, se envia un
souvenir.

Se procede a cobrarle al cliente el valor restante del depdsito mas los
gastos que ha consumido.

Se le brinda una bebida antes de partir.

Se le ayuda con el equipaje y se despide

Responsabilidades y requisitos de los/las quias

- La persona que guia tiene que ser acreditado/a con la licencia de guia

comunitario.

- Debe tener conocimiento de un idioma extranjero minimo.
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La persona que realice la actividad de guiar debera tener conocimiento
de lugar donde se esta desarrollando la actividad.

Debe ser una persona carismatica y con destrezas orales.

Antes de comenzar con la actividad, el guia debera dar una explicacion
del lugar a donde se va a desarrollar el recorrido, se explicara las
normas de comportamiento dentro de la excursion.

El guia sera el primero en demostrar puntualidad y en seguir las reglas
de comportamiento.

El guia siempre estara pendiente de todos los integrantes del grupo. El
se encargara de llevar todos los implementos para el recorrido como
puede ser: funda de recoleccion de basura, agua, alimentos, linterna,
brujula, botiquin de primeros auxilios, entre otros.

El guia estard siempre preparado para acudir a una emergencia, tiene
que estar capacitado en primeros auxilios.

Velara por el bienestar de cada uno de los integrantes.

Seqguridad e higiene

Cada hogar comunitario tendra en su casa en botiquin de primeros
auxilios con todos los productos no expirados. El botiquin tendra que
estar en lugar visible y de facil acceso.

Cada casa tendra un extintor de incendios, el extintor debera estar en un
lugar visible y de facil acceso.

En cada casa debera haber un miembro de la familia que tenga
conocimientos de primeros auxilios.

Cada casa tendra los numeros de emergencias y la ubicacion de cada
uno, debe estar colocado en un lugar visible.

Se debe contar una linterna en caso de emergencias, (se sugiere tener
mas de una).

Se debe brindar a los clientes agua segura para el consumo.
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- No debe existir en el hogar ningun cable pelado.

- La casa deberd proveer un tipo de custodia donde el turista pueda
guardar los objetos de valor.

- Se tendra un sistema de comunicacion (teléfono fijo, celular, radio con
sistema de comunicacion, etc.)

- Se deberé evitar focos infecciosos por suciedad, podredumbre o aguas
estancadas.

- Se debera realizar fumigaciones y control de plagas periédicamente con

productos naturales.

ASUNTO: Recomendaciones ambientales

INVOLUCRADOS: Todos los trabajadores/ras que sean parten de la

operacion turistica y en si toda la comunidad.

OBJETIVO: Fomentar un comportamiento responsable con el medio,
procurando crear el menor impacto negativo posible en el ecosistema.

RESPONSABILIDADES: EI cumplir este manual es responsabilidad de
todo el personal involucrado en la operacion turistica y en si toda la
comunidad. El coordinador/a y el vice coordinador/a seran los
responsables de que la implementacion y cumplimiento del manual se
ejecute correctamente y crear capacitaciones periddicas para la

comunidad.

Recomendaciones Ambientales

Agua

- Verificar constantemente los elementos que puedan causar fugas de

agua. Ejemplos: tuberia rota, llaves en mal estado, etc.
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- Implementar accesorios que ayuden al ahorro del agua. Ejemplo grifo de
agua ahorrador, tanque de agua en el inodoro para ahorro de agua,
entre otros.

- Re utilizar el agua que se desinfecta la fruta para regar la huerta o las
plantas.

- Crear capacitaciones para el resto de la comunidad y para el personal
involucrado en la operacion turistica sobre el uso y el ahorro del agua.

- Las aguas grises con su tratamiento adecuado son reutilizables para
regar jardines y el exterior de la vivienda.

- Las aguas negras no pueden ser vertidas en el rio sin previo tratamiento.

Energia

- Es recomendable tener un medidor de energia para conocer su
consumo.

- Utilizar focos ahorradores de energia.

- Prender los focos y los aparatos electronicos Unicamente cuando sea
necesario su uso.

- ldentificar constantemente si existe pérdida o fuga de energia.

- Verificar que no exista cables pelados, puesto que esto causa una
pérdida de energia y ademas se puede ocasionar graves accidentes.

- Es recomendable implementar energias renovables como son los
paneles solares, biodigestores, entre otros.

- Ejecutar un programa sobre el uso y el ahorro de la energia

concientizando a la comunidad.

Floray Fauna

- Se debe tener el cuidado sobre la flora y fauna nativa en la zona que
Gnicamente sea para uso local y no de comercializacibn a otros

sectores.
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- Es necesario conocer las areas especificas para el uso de cada
actividad con el fin de no afectar la naturaleza causando impactos
negativos.

- Crear un plan de reforestacion de especies nativas en la zona con toda
la comunidad apoyando a la reforestacién local.

- No introducir especies de animales y/o vegetacion que no sean nativas
al territorio.

- Pronhibir la fabricacion y la elaboracion de comida, artesanias, entre otros
con especies en peligro de extincion.

- Ejecutar un programa de responsabilidad y prevencion de incendios de

bosques.

Desechos

- ElI CTC y la comunidad debera clasificar la basura (organica, plastico,
vidrio, papel), con el fin de aplicar métodos de reciclaje.

- Implementar basureros alrededor del CTC y la comunidad a fin que los
desechos sean colocados en los tachos de basura correspondientes y
no regados por la zona.

- Los desechos que no son procesables dentro de la zona, deberan
recolectarse en un solo lugar para posteriormente llevar al centro mas
cercano de acopio para que sean procesados. Ejemplo: las pilas,

- chatarras, celulares, computadoras y entre otros.

- Implementar procesos de reciclaje con la comunidad a fin de reutilizar
los desechos con la fabricacion de articulos decorativos y los desechos

organicos que sean utilizados como abono en los sembrios.



Ficha para realizar una reserva

HERRAMIENTAS
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Nombre completo

Cl

NUmero de

personas

NUmero de teléfono

NUmero de celular

Email

Fecha de llegada

Fecha de salida

Paquete que

escogieron

Hora de llegada

Comentarios




Ficha de informacion de huésped
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Nombre y apellido:

Cl: Fecha de nacimiento:

Direccion de domicilio:

Edad: Masculino [__| Femenino |__J
Nacionalidad : Idioma Nativo:

Peso Kg Altura cm

Nombre y niumero de teléfono en caso de emergencia:

Alergias a medicina

Alergia a alimentos/ bebidas:

Posee alguna enfermedad que requiera cuidados actualmente:

Nivel de exigencia fisica:

Féacil | | Medio | | | Fuerte | |

Tipo de comida requerida:

Vegetariana

Normal Otra

Comentarios:
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Ficha para la evaluacion de la satisfaccion de los visitantes

SATISFACCION DE NUESTROS CLIENTES

POR FAVOR EVALUE NUESTROS SERVICIOS, SU OPINION ES MUY
IMPORTANTE

SERVICIO EXCELENTE | BUENO | REGULAR | MALO

El trato y la hospitalidad que el

personal le brindo fue

La limpieza de su habitacion y

de la casa comunitaria fue

La comodidad y el confort fue

El servicio de alimentacion fue

Las actividades que realiz

fueron

La relacion calidad precio es

El cumplimiento de sus

expectativas son

Lo que mas le gusto fue:

Lo que menos le gusto fue :

Comentarios y

recomendaciones:

Nombre del visitante: Fecha de llegada:

Email:
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Ejemplo Contrato

CONTRATO DE SERVICIO DE ALIMENTACION

Comparecen a la celebracién de este documento por una parte la Sra. Olga
Palacios en su calidad de coordinadora de la ASOCIACION AROMA
CALIENTE, identificada con R.U.C. N° 1713674198001 ubicada en el Juncal,
provincia de Imbabura. Y otra parte el Sr. Carlos Yépez Coordinador regional
de la empresa LTREL identificada con R.U.C N° 1713584798001; los mismos

que convienen en celebrar el contrato contenido en las clausulas que a

continuacion se estipulan:

Primera.- La empresa LTREL contrata los servicios de alimentacion a la
Asociacion Aroma Caliente la cual se llevara a cabo el dia 18 de Junio del 2014
desde las 12h00 hasta las 16h00, hora local. En virtud del presente contrato la
Asociacion Aroma Caliente se obliga a brindar los servicios de alimentacion
encargandose por tanto de: la alimentacion, bebidas no alcohdlicas, mesas,
sillas, segun nuestra la Cotizacion N° 18 que forma parte de éste Contrato para
No 150 personas.

Queda entendido que el servicio de alimentacion comprende de:

Entrada: Sopa de frejol

Plato fuerte: Pollo al jugo, arroz, yuca asada y ensalada fresca (tomate,

lechuga, pepinillos, aguacate)

Postre: Dulce de ovo

Bebida: Chicha de arroz

Segunda.- El Sr Carlos Yépez Coordinador regional de la empresa LTREL se

obliga a pagarle a la Asociacion Aroma Caliente por todo el servicio contratado,
el valor siguiente:

e La suma de $750,00 (setecientos cincuenta y 00/100 ddlares), por todo

concepto. $ 5,00 x Personas = $750,00
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e Se realizara un abono a la firma del presente contrato con el 40%
($300,00) 15 dias antes del evento y el saldo restante se realizara el
pago el dia del evento (60%)

Tercera.- Los asistentes al evento seran 150 personas, el Sr Carlos Yépez

podra modificar en un 20 % unilateralmente la cantidad de invitados, siempre
que lo haga con 8 (ocho) dias de anticipacion previas a la fecha del evento,
teniendo que respetar a la Asociacion Aroma Caliente todos los precios y
condiciones estipulados para el servicio del presente contrato. Para su
constatacion, la declaracion sobre la variacion en el nimero de asistentes

debera realizarse por cualguier medio del que quede constancia.

Cuarta.- La Asociacion Aroma Caliente se obliga a utilizar productos con

excelente estado de conservacion e higiene en la manipulacion de alimentos.

Quinta.- Se reserva el derecho de cancelar el evento en el caso de
incumplimiento de alguna clausula del presente contrato o en caso de que
alguna situacion ponga en riesgo la seguridad de sus asistentes y personal.
Los otorgantes declaran haber aceptado todas las clausulas del presente
contrato y es de su libre voluntad haber aceptado. Se firmé el contrato el dia
25 de junio del 2014

Sra. Olga Palacios Sr. Carlos Yépez
Cl 175939294934 Cl 1713584898

Coordinadora Cliente




Ejemplo de Cotizacién de un tours
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ASOCIACION AROMA CALIENTE
RUC 1233547789
TELF 23456778
Cliente: Carla Samaniego
Direccién: Quito
Fecha: 12/12/13 Telf:
CANT. DETALLE V. UNIT V.
TOTAL
10 Paquetes Turisticos de un dia, incluye; | 20 200
e 2 actividades ( abajo detalladas)
e Ingreso a finca agro turistica
e Alimentacién ( 1 desayuno, 1
almuerzo y una cena)
e Una noche de alojamiento en
hogares comunitarios.
Subtotal 200
Recibi conforme IVA 0%
IVA 12% 24
TOTAL | 224,00
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Ejemplo de itinerario

DIA ACTIVIDAD

09h00 Arribo en la Comunidad del Juncal. Bienvenida

10h30 Cada familia anfitriona lleva a sus huéspedes a su casa
para acomodacion y asignaciéon de habitaciones.

1 11h00 Actividad #1

13h00 Almuerzo

15h00 Descanso

16h00 Actividad #2

18h00 Paseo por la comunidad

20h00 Merienda

08h00 Desayuno en una hogar
2 09h00 Visita a la finca agorturistica
12h30 Despedida

Consideraciones;

1.-Debido a la disponibilidad del tiempo, y las distancias entre los sitios a
visitar, se ha sugerido el itinerario.

2.- En el tema de hospedaje, se designaran los hogares de la comunidad
los cuales se puede hospedar hasta 4 personas por casa.

3.- Para la reservacion del mismo, sera importante que se confirme via

e-mail y se realice el depdésito correspondiente.
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Ejemplo de carta de liberacion de Responsabilidad

CARTA DE LIBERACION DE RESPONSABILIDAD

Declaro y doy por entendido que mi participacion en las actividades organizada
y dirigidas por la ASOCIACION AROMA CALIENTE, puede involucrar riesgos,
qgue incluye entre otros, los peligros de viajar o atravesar terrenos, que exige
ciertos riesgos inherentes como, retraso, pérdida, lesion, enfermedad o muerte
y que la atencion medica en tales areas quizas sea limitada de obtener como la
situacién pueda rapidamente exigir. Estar en la naturaleza puede implicar un

cierto riesgo y lo asumo.

Si el viaje no puede continuar y tiene que terminar antes debido a las
condiciones meteoroldgicas o por decision del guia encargado, basada en
imponderables de fuerza mayor, no significa ningn reembolso. Cualquier costo
gue no se incluya en el programa sera cubierto por mi previo acuerdo entre las
partes. Entiendo que soy responsable por el equipo e inmueble que me
asignen 0 que ocupe y responderé por cualquier pérdida o dafio. También
conozco las condiciones (abajo descritos) y declaro cumplir con ellos y acepto

las condiciones de un viaje en la naturaleza.

Condiciones:

e Estado fisico y salud compatible con la actividad a desarrollar.

e Indicar previamente cualquier enfermedad o problema de salud
(alergias, asma, diabetes, problemas cardiacos, etc... previo a la
realizacion del viaje.)

e Atenerse estrictamente a las indicaciones de los guias durante las
travesias.

e EI programa puede modificarse en cualquiera de sus etapas ante
condiciones meteoroldgicas adversas o hechos repentinos, fortuitos
pudieran afectar la seguridad del grupo.

e Cada participante es responsable del equipo que se le proporciona y
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esta obligado a asumir cualquier pérdida o dafio de éste.

e Absuelvo a la Asociacion Aroma Caliente, de cualquier culpa y declaro
gue no entablaré juicios ni demandas por cualquier dafo o lesion que yo
sufra, que sea de mi responsabilidad y que nazca de mi participacion en
el curso o en cualquiera otra actividad organizada o por la Asociacion
Aroma Caliente.

e La Asociacion Aroma Caliente no sera responsable de manera alguna
por los dafios o lesiones que yo reciba de otro u otros participantes del

curso o actividad.

Y O o e
con la Cl 0 pasaporte NUMEro ........ccoiiiiiiii i declaro
haber leido, comprendido y acepto todas las condiciones existentes referentes

entre otras a politicas de Cancelacion, Devolucién , Modificacion y Evacuacion.
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Ejemplo de cotizacion del servicio de alimentacion

De mis consideraciones
Por medio de la presente nos es muy grato saludarles a nombre de la
Asociacion Aroma Caliente, a continuacion se les envia la cotizacion del

menu anteriormente solicitada via telefonica por ustedes para el dia 18 de

Junio del 2014 para 100 personas.

Opcién #1

Opcibn #2

Entrada:

Sopa de frejol

Entrada:

Empanada de verde con queso

Plato fuerte:
Pollo al jugo, arroz, yuca asada, ensalada

fresca (tomate, lechuga, pepinillo y aguacate)

Plato fuerte:
Carne , arroz, maduro frito y

ensalada fresca ( tomate, lechuga, pepinillo)

Postre: Postre:

Dulce de ovo Dulce de guayaba
Bebida: Bebida:

Chicha de arroz Limonada

Precio por persona
$4

Precio por persona:
$3

*Sj las personas desean una bebida adicional tendr& un costo de $0,50 ctvs. por vaso.

Esperamos que sea de su agrado los menus, cualquier novedad por favor

déjenos saber.

Muy Atentamente

Olga Palacios
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Ejemplo de la presentacion de llegada de clientes

Buenos dias/tarde/noche mi nombre es .... soy el coordinador/a del CTC
Asociacion Aroma Caliente y para mi y la comunidad es un gusto tenerle con
nosotros. Mi mayor responsabilidad es que ustedes tengan una memorable
experiencia junto a la comunidad del Juncal. Estoy disponible todo el dia y
noche por cualquier necesidad que ustedes dispongan. Somos una comunidad
afro ecuatoriana, estamos ubicados a 35 km de la ciudad de Ibarra y a 85 km
de la ciudad de Tulcan. Estamos a 1560 metros sobre el nivel del mar
aproximadamente y a una temperatura promedio de 23 grados centigrados.
Somos nuevos en el mercado, venimos trabajando con el objetivo de mejorar
la calidad de vida de los pobladores mediante el manejo adecuado de los
recursos naturales, desarrollando actividades que apuntan a un desarrollo
sustentable, entre esas el Turismo Comunitario, lo cual nos ha permitido

conocer y compartir con mucha gente lo que en la comunidad realizamos.

Las actividades a desarrollarse seran segun el itinerario que ustedes poseen,
podr& variar un poco si no se lo realiza en tiempo el indicado, retrasando asi un
poco a las otras actividades. Se les pide de favor seguir todas las instrucciones
que los guias y la familia anfitriona les comunique para que su visita sea lo mas

placentera junto a nosotros.

Como ustedes saben se les destinara un hogar comunitario donde alojarse,
cada uno de ustedes va a poseer en su habitacion una botella de agua la cual
podran rellenar cada vez que deseen. Cada familia les explicara donde podran
llenar con agua apta para el consumo humano y asi se podra reutilizar la
botella causando asi el menor impacto ambiental posible. Se les recomienda
siempre estar pendientes de cerrar las llaves de agua puesto que la comunidad

no posee un gran cantidad de agua y de esa manera ahorraremos.
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Por favor cuidemos todo dentro de cada hogar comunitario puesto que cada

familia ha hecho un gran esfuerzo para amoblar su casa en las condiciones

Optimas para recibirlos.

A continuacion les presentaré a las familias donde ustedes se hospedaran. ( se

realiza la presentacion).
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Ejemplo de informacion para cliente

Estimado Carlos,

Gracias por contactarse con nosotros, es un placer poderle atender.

Somos una comunidad afro ecuatoriana, estamos ubicados a 35 km de la
ciudad de Ibarra y a 85 km de la ciudad de Tulcan. Estamos a 1560 metros
sobre el nivel del mar aproximadamente y a una temperatura promedio de 23
grados centigrados. Somos nuevos en el mercado, venimos trabajando con el
objetivo de mejorar la calidad de vida de los pobladores mediante el manejo
adecuado de los recursos naturales, desarrollando actividades que apuntan a
un desarrollo sustentable, entre esas el Turismo Comunitario, lo cual nos ha
permitido conocer y compartir con mucha gente lo que en la comunidad
realizamos.

A continuacién se detalla la informacion que usted nos solicit6 via telefénica.

Valor diario por persona $33,00

Incluye:

Desayuno

Almuerzo

Merienda

Alojamiento (en casas de familias)

Actividades:

- Caminatas guiadas por la loma de tunas y por la zona de la comunidad

- Visita a la fabricacion de mermeladas y helado de ovo (incluye
degustacion)

- Juegos y dindmicas ecolodgicas en la noche

- Visita a la finca agro turistica
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Itinerario de visita
DIA UNO

Bienvenida al grupo de visitantes.

Charla sobre los proyectos comunitarios y organizacion comunitaria.
Explicacion breve sobre la cultura afroecuatoriana en el centro cultural.
Distribucién con las familias comunitarias

Almuerzo en la casa de un miembro de la comunidad con productos de
la zona.

Visita y participacion en las actividades de fabricacion de mermelada y
helado de ovo.

Cena en la casa de un miembro de la comunidad

Caminata nocturna por la comunidad

Juegos y dinamicas

Explicacion de lo que se realizara el dia siguiente

Dormir en las casas familiares de la comunidad.

DIA DOS

Refrigerio
Caminata a las lomas de tunas
Desayuno
Visita la finca agro turistica
Evaluacion y retroalimentacion de la visita

Despedida
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Incluye: No incluye:
» Entrada a la finca comunitaria.
» Entrada a las plantaciones de » Servicios no especificados en el
tuna. programa.
» 3 comidas y 1 refrigerio con » Seguros.
productos de la zona » Alimentos o bebidas extras
» Visita a la comunidad
» Entrada a la fabricacion de
mermeladas y helados de ovo
Que llevar:

Los visitantes deben llevar todo lo que requieran de acuerdo al programa

acordado; cosas béasicas como estas se pueden anotar:

Gorro para el sol

Repelente para insectos

Impermeable en época de invierno

Zapatos de montafia o deportivos

Guantes de trabajo si van hacer trabajo comunitario

Chompa abrigada
Cantimplora para el agua
Ropa comoda y no muy abrigada

Protector solar

Los visitantes pueden llevar (opcional)

Camara de fotos
Binoculares

Navaja con varios servicios

Grabadora pequefia con casette en blanco (para grabar informacién o

sonidos)




Que no llevar:
- Bebidas alcoholicas y/o drogas
- Cigarrillos

- Mascotas

Opciones de menu
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Opcion #1

Opcidn #2

Entrada:

Sopa de frejol

Entrada:

Empanada de verde con queso

Plato fuerte:
Pollo al jugo, arroz, yuca asada,
ensalada fresca (tomate, lechuga,

pepinillo y aguacate)

Plato fuerte:
Carne , arroz, maduro frito y
ensalada fresca ( tomate, lechuga,

pepinillo)

Postre: Postre:

Dulce de ovo Dulce de guayaba
Bebida: Bebida:

Chicha de arroz Limonada

Por favor déjeme saber si este programa estd acorde a sus necesidades y

gusto para poder realizar el itinerario correspondiente.

Atentamente,

Olga Palacios

Asociacion Aroma Caliente
Telf: 0986737853
aromacaliente@yahoo.com



mailto:aromacaliente@yahoo.com
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