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RESUMEN

La presente investigacion se desarrolld con la finalidad de proponer un plan de
mejoramiento en los servicios turisticos que oferta la asociacion artesanal y turismo
solidario “Bacpancel”, en la parroquia San Juan perteneciente al canton Gualaceo. El
proyecto ha sido desarrollado dentro de un campo de accion artistico, cultural y
turistico, pues es hacia alld hacia donde estan canalizados los esfuerzos de Bacpancel.
Se estima y espera que la propuesta del plan de mejoramiento que se pretende entregar
al finalizar el proyecto sea realizada durante el afio 2021, de forma que, con esto, para
el 2022 la asociacion artesanal objeto de estudio pueda iniciar sus labores con las
mejoras que se logren obtener a partir del plan que se vaya a desarrollar.

Finalmente, de manera general se puede acotar que el problema base sobre el cual se
ha fundamentado la presente investigacion ha sido la lenta recuperacion econdmica del
sector turistico y oferta limitada de servicios por parte de Bacpancel, mientras que los
indicadores mas importantes se resumen en las quejas y la satisfaccion incompleta por
parte de los clientes.

Palabras claves: BACPANCEL, SERVICIO TURISTICO, PLAN DE

MEJORAMIENTO



INTRODUCCION

Nombre del proyecto

Elaboraciéon de un plan de mejoramiento de los servicios turisticos que ofrece la
asociacion artesanal y turismo solidario Bacpancel, ubicado en la parroquia de San

Juan, Gualaceo.

Antecedentes

El turismo, visto como un fenémeno social, no lleva realmente mucho tiempo en el
entorno si se lo ve desde un punto de vista histdrico, no obstante, su importancia en la
vida moderna ha llegado a ser significativa, pues genera un impacto muy grande en el
ambito social, cultural y econdémico (Gurria, 2019). En este sentido, la necesidad de
mejora en los procesos relacionados con el turismo es un proceso latente que debe ser
siempre analizado, pues ante los abruptos cambios que se encuentra mostrando la
sociedad, debe existir la expectativa de estar siempre a la vanguardia de dichos

cambios, para evitar perder esta tradicion tan importante.

El turismo y todas las actividades relacionadas con €l constituyen una variable
importante dentro de los diversos procesos de desarrollo que manejan varios paises, en
los cuales se incluye a Ecuador. Asimismo, de acuerdo con Loor et al. (2021), el
dinamismo que caracteriza al turismo y todos los pardmetros que lo engloban lo
convierten en una fuente significativa de empleos y, por ende, de ingresos para

cualquier sector, pues las conexiones que tiene el turismo con el resto de las actividades



econdmicas generan una cadena econdmica productiva de alto valor para la sociedad y

el pais en general.

A este respecto, De Porras (2013) destaca que la mejora de servicios turisticos
se debe trabajar como un plan enfocado en la busqueda de mejorias palpables que
permitan obtener mejoras tangibles en los resultados de satisfaccion y en el numero de
visitas que tiene el lugar turistico objeto de estudio. Vintimilla (2019), por ejemplo,
afirma que dentro de Azuay se han generado varias propuestas de mejoras en diferentes
sectores turisticos, con lo cual ha sido posible despuntar estos servicios y obtener mas

visitas con el paso del tiempo.

Gayete (2017), por su parte, desarrolld6 un estudio de los sistemas de
informacion turistica en el municipio de Oropesa del Mar, en Valencia, Espafa, con la
finalidad de analizar y proponer mejoras en los servicios turisticos. Estas mejoras
incluyeron varios servicios y procesos digitales que dieron como resultado el
incremento de visitas turisticas al primer afio de haber implementado tal propuesta en
el sector objeto de estudio. A nivel nacional, Aldaz y Armas (2019), presentaron una
propuesta de mejora de productos turisticos para el canton Puerto Lopez basado en el
analisis de las motivaciones de los visitantes, donde llegaron a la conclusion de que
todos los productos turisticos mas populares cumplen y satisfacen todas las
motivaciones principales que presentan los turistas que visitan Puerto Lopez, no
obstante, resultd necesario proponer productos y servicios turisticos que complementen

la oferta actual.



Bajo esta premisa, el presente trabajo de investigacion se presentard una
propuesta solida de un plan de mejoramiento en los servicios turisticos que oferta la
asociacion artesanal y turismo solidario “Bacpancel”, misma que se encuentra ubicada
en la parroquia de San Juan, en el canton Gualaceo, con lo cual se espera mejorar las
actividades de turismo vivencial que se ofrecen actualmente, generando progresos

palpables en el desarrollo turistico de la comunidad.

Marco contextual

La comunidad en si no presenta mucha actividad turistica, salvo en las fiestas de
cantonizacion donde tiene una gran afluencia de visitantes nacionales. Con la nueva
iniciativa de turismo vivencial llevada a cabo por la asociacion se esta generando poco
a poco la llegada de visitas tanto nacionales como extranjeros, quienes son recibidos
en la casa de la asociacion, en donde muestran sus productos elaborados a base de la

paja toquilla.

El turismo en el Ecuador es, sin duda, un concepto muy importante para el
desarrollo econdmico del pais y, a raiz de esto, las diferentes instituciones que ofrecen
servicios turisticos han empezado a verse en un esquema cada vez mas competitivo.
Partiendo de la situacion actual de Bacpancel se debe plantear una hoja de ruta que
permita recuperar el nivel de demanda de clientes que buscan turismo, pues en la
actualidad la falta de desarrollo turistico en el lugar se debe a la ausencia de innovacion

y a la limitada oferta turistica que presenta la comunidad.



Con respecto a la potencialidad del territorio y de las actividades turisticas, es
importante tomar en cuenta que la comunidad de Bacpancel cuenta con una cultura
autoctona que puede fungir como un enganche importante para que varios turistas
visiten el lugar en busqueda de ideas diferentes y puntos nuevos de conocimiento con

respecto al lugar.

Problema de investigacion

La limitada oferta de servicios turisticos que actualmente muestra Bacpancel, es sin
duda la base de la investigacion, pues es esta la problematica que se pretende afrontar,
tomando en cuenta que Bacpancel busca, sin duda, un crecimiento en la afluencia de
turistas que tiene actualmente, de forma que esto desencadene en mayores ingresos

econdmicos para la empresa.

Actualmente, el nivel turistico en la zona de San Juan de Gualaceo ha caido
considerablemente debido, por una parte, a la abrupta llegada del coronavirus durante
el afio 2020 y con este los problemas econémicos en la sociedad y, por otra parte,
debido a la oferta limitada en cuanto a los servicios turisticos que ofrece Bacpancel,
con lo cual se ha evidenciado también un crecimiento relativamente significativo de la

competencia con precios cada vez mas competitivos en el mercado.

A esto se le debe sumar las consecuencias que dejo el coronavirus, lo cual ha
sido el factor social que mas ha impactado en todos los dmbitos que engloban a la
sociedad donde, obviamente, el turismo no ha sido la excepcion. la emergencia

sanitaria por COVID-19 ha traido consigo un sinfin de problemas e inconvenientes con



el desarrollo econdmico y, mucho mas, con aquellos sectores que dependen unicamente
o en su mayoria de una sola fuente de ingresos, como en este caso, para Bacpancel lo

es el turismo.

De manera general, las principales causas que han llevado a Bacpancel a tener
estos problemas de demanda turistica han sido la emergencia sanitaria por COVID-19,
la pequefia cantidad de servicios ofertados, la falta de innovacion en las artesanias
ofertadas, el incremento significativo de la competencia y la agresiva competencia en
cuanto a precios de venta. En este sentido, todas estas causas han desencadenado en la
pérdida de actividad turistica, pérdida de clientes a falta de oferta, mala imagen
turistica, problemas con la reactivacion del sector turistico, costos atin més altos de
adquisicion de clientes, menor demanda para Bacpancel y cesion de clientes a la

competencia, insatisfaccion en los clientes y problemas de solvencia econdmica.

Formulacion del problema

Mejorara la actividad turistica con la elaboracion de un plan de servicios turisticos que
potencien la oferta que actualmente maneja la comunidad de Bacpancel dentro del

sector de San Juan, Gualaceo.

Idea a defender

A través de la elaboracion de un plan de mejoramiento de los servicios turisticos que
ofrece dicha asociacion artesanal, se alcanzara el objetivo razonablemente deseado que,

en este caso, permitira resolver el problema de investigacion planteado, el cual esta



fundamentado en la ralentizacioén de la recuperacion econdmica del sector turistico y
la insuficiente demanda por parte de los clientes que visitan al sector, ademas de la

oferta limitada de servicios turisticos por parte de Bacpancel.

Objeto de estudio y campo de accion

Objeto de estudio: Plan de mejoramiento en los servicios turisticos.

Campo de accion: Parroquia San Juan de Gualaceo, en la asociacion “Bacpancel”

durante el afio 2022.

Justificacion

El desarrollo de la presente investigacion es importante puesto que permitird
contrarrestar los efectos negativos que esta teniendo el sector turistico dentro de la
parroquia San Juan en Gualaceo debido a los problemas econdmicos de la sociedad en
general, con lo cual se espera incrementar y mejorar los servicios que ofrece
actualmente la asociacion artesanal y de turismo “Bacpancel”, a través de la
elaboracion de un plan de mejoramiento de los servicios turisticos que son actualmente

ofertados.

Asimismo, la importancia del presente proyecto se fundamenta en la necesidad
de un turismo sostenible para las comunidades locales denle el canton Gualaceo,
especificamente en la parroquia de San Juan, pues resulta necesario y pertinente

elaborar un plan de mejoras para los servicios turisticos que actualmente se ofrecen,



tomando en cuenta las causas definidas en el problema de investigacion como un punto

de partida para generar la mejora que se espera.

Finalmente, es importante resaltar también que el proyecto se ve justificado
debido a que un plan de mejoramiento para Bacpancel resulta necesario considerando
que ha existido una ralentizacién en los procesos de recuperacion econdmica del sector
turistico en el lugar y, por lo tanto, se ha presentado una insuficiente demanda de los
potenciales consumidores de turismo que visitan la parroquia de San Juan. Es debido a
esto que resulta muy necesario ampliar la actual oferta limitada de servicios que

muestra Bacpancel.

Objetivos

Objetivo general

Desarrollar de un plan de mejoramiento en los servicios turisticos que actualmente
ofrece la asociacion artesanal y de turismo solidario “Bacpancel”, a través de una

recopilacion de datos de mercado.

Objetivos especificos

e Identificar todos los conceptos tedricos necesarios para clasificar
adecuadamente el turismo vivencial de San Juan de Gualaceo
e Diagnosticar la situacion actual de Bacpancel a través de un estudio

metodolédgico de las variables més importantes del estudio.



e Proponer un plan que permita cambios e implementaciones que se requieren en

cuanto a los servicios turisticos de la asociacion artesanal “Bacpancel”.

Sintesis de la introduccion

El presente trabajo de investigacion ha sido llevado a cabo con la finalidad de elaborar
un plan de mejoramiento en los servicios turisticos que actualmente oferta la asociacion
artesanal y turismo solidario “Bacpancel”, en la parroquia San Juan perteneciente al
canton Gualaceo. A tal respecto, se debe adicionar que la presente investigacion servira
para recopilar toda la informacidon necesaria acerca de los principales aspectos a
mejorar por parte de los integrantes de la asociacion artesanal objeto de estudio, con lo
cual se vuelve posible elaborar y planificar nuevas estrategias que impulsen el

desarrollo del turismo vivencial en ese sector.

Por otra parte, se debe mencionar que el proyecto ha sido desarrollado dentro
de un campo de accidn artistico, cultural y turistico, pues es hacia alld hacia donde
estan canalizados los esfuerzos de Bacpancel. Se estima y espera que la propuesta del
plan de mejoramiento que se pretende entregar al finalizar el proyecto sea realizada
durante el afio 2022, de forma que, con esto, para el 2023 la asociacion artesanal objeto
de estudio pueda iniciar sus labores con las mejoras que se logren obtener a partir del

plan que se vaya a desarrollar.

Finalmente, de manera general se puede acotar que el problema base sobre el
cual se ha fundamentado la presente investigaciéon ha sido la lenta recuperacion

econdmica del sector turistico y oferta limitada de servicios por parte de Bacpancel,
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mientras que los indicadores mas importantes se resumen en las quejas y la satisfaccion
incompleta por parte de los clientes, asi como las pocas o nulas implementaciones e
innovaciones durante los ltimos afios que han desencadenado en un crecimiento en el

sector turistico no proporcional al esperado.
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CAPITULO I: FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes historicos

Es importante mencionar que Bacpancel ofrece servicios de turismo comunitario, entre
los cuales se pueden encontrar talleres de paja toquilla para todas las edades, donde
personas expertas en el tema se encargan de dar a conocer todo el proceso que conlleva
la elaboracion de estas artesanias, ademds de diversas caminatas por algunos de los
lugares mas representativos de la zona y que tiene muchas historias que contar para los
turistas. Importante mencionar también que los precios inician desde los USD $0.30

(que es el valor de la entrada) hasta USD $35 para servicios turisticos mas completos.

Toda esta historia que muestra y oferta Bacpancel fue forjada hace mas de 10
afios sobre la base del trabajo de un grupo de artesanos oriundos del sector que,
comprometidos con el turismo y el desarrollo de su comunidad, iniciaron esta aventura
ofertando todos su productos elaborados en paja toquilla y complementando tales
productos con experiencias turisticas diferentes que generan disfrute en los viajeros
tanto nacionales como internacionales, pues muchos de ellos siempre que visitan el

pais se dirigen al sector.

Es importante mencionar que, en cuanto al contexto social, sin duda la llegada
del coronavirus ha sido el factor social que mas ha impactado en todos los ambitos que
engloban a la sociedad donde, obviamente, el turismo no se ha sido la excepcion. La
presencia de la emergencia sanitaria por COVID-19 ha traido consigo un sinfin de

problemas e inconvenientes con el desarrollo econémico y, mucho mas, con aquellos
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sectores que dependen unicamente o en su mayoria de una sola fuente de ingresos,

como en este caso, para Bacpancel lo es el turismo.

Analisis de la zona de estudio

La asociacion artesanal y turismo solidario “Bacpancel” se encuentra ubicada en el
canton Gualaceo, especificamente en la parroquia de San Juan (cerca de la unidad
educativa “La Dolorosa” para una mayor referencia). Esta asociacion artesanal se
encuentra mas de 10 afios ya inmersa en el sector turistico y actualmente ofrece
productos artesanales a los diversos turistas del lugar, entre los cuales se encuentran
los sombreros de paja toquilla, papeletas, joyeros, entre otros elementos, pero todos

fabricados en paja toquilla (Vintimilla, 2019).

Sobre esta base, es posible afirmar que el antecedente de la emergencia sanitaria
afectd de manera drastica el desarrollo econdémico del sector, con lo cual el turismo
mostr6 una caida en picada que, sin duda, impactd negativamente y de manera muy
abrupta a los artesanos que trabajan en el lugar. Es por esto que la dificil situacion que
atravesaron y aun atraviesan los artesanos que pertenecen a Bacpancel debe ser
afrontada a través de un estudio de diagnostico turistico que permita detectar las
oportunidades de mejora en los servicios turisticos ofertados, a fin de contribuir
adecuadamente “para una correcta toma de decisiones por parte de los organismos
turisticos competentes” (Félix y Garcia, 2020). Finalmente, se debe destacar también

que el contexto social, desafortunadamente, ha impactado sobre los demas ambitos,
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sobre todo, el econdmico, con lo cual el turismo ha sufrido pérdidas importantes en el

sector.

Finalmente, como antecedente econdémico es importante mencionar que la
mayoria de la poblacion radicada en el sector se dedica a la agricultura, lo cual casi
todo es para el consumo propio de los pobladores, y muy poco para la comercializacion,
trabajo que esta realizado mayoritariamente por las mujeres y las personas mayores, ya
que los hombres y jovenes salen a la ciudad a trabajar el diario, siendo éste su inico

ingreso economico.

Fundamentacion conceptual

Turismo

De acuerdo con el Ministerio de Turismo del Ecuador (2022), “turismo es el ejercicio
de todas las actividades asociadas con el desplazamiento de personas hacia lugares
distintos al de su residencia habitual; sin animo de radicarse permanentemente en ellos”

(art. 2, Ley 97).

Segiin lo afirma Morillo (2011), el turismo, segin la planificacion y el
desarrollo que tenga, puede sin duda ayudar a los pueblos a salir de la pobreza y a
construir mejores vidas, pues el turismo es una parte fundamental en la economia de
cualquier sector. Sobre esta base, la actividad turistica ha tenido siempre potencial para
promover el crecimiento econémico y la inversion a nivel local, lo cual a su vez se

traduce en oportunidades de empleo e impulsos economicos a través de otras
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actividades que, de manera directa o indirecta, estan ligadas con el turismo (como la

agricultura, artes, pesca, venta de viveres, entre otras).

Es debido a esto que se puede afirmar que el turismo per se incide directamente
en la generacion del PIB de un pais, y también en otros indicadores macroeconémicos
que ayudan a mejorar el nivel social y econémico de un sector; por tanto, la generacion
y preservacion del turismo en el largo plazo resulta siempre ser una variable de vital

importancia para el desarrollo y evolucion de un sector.

En cuanto a definiciones, algunos autores presentan diferentes
conceptualizaciones del turismo, no obstante, de manera general coinciden en varios
aspectos. De acuerdo con el Instituto Mexicano de Investigaciones Turisticas (2020),
por ejemplo, el turismo se define como aquel “conjunto de relaciones y fenomenos
producidos por el desplazamiento y la permanencia de personas fuera de su lugar de
domicilio, en tanto dicha permanencia y desplazamiento no estén motivamos por una
actividad lucrativa”. Por otra parte, de acuerdo con la OMT (2021), el turismo es aquel
conjunto de actividades que los viajeros realizan durante su estancia en lugares
distintos a su lugar de origen o a su entorno natural por un tiempo no mayor a un afio

y que tenga como fines el ocio, la diversion u otros motivos similares.

Bajo esta premisa, se puede consensuar al turismo como un proceso en el que
las personas salen de su zona habitual de residencia para movilizarse a otro lugar y
realizar ahi actividades que les llenen de alegria y desestrés. Sin duda estos conceptos

nos llevan a coincidir en el hecho de que el turismo es una parte fundamental en la vida
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de las personas, por lo que los diferentes lugares turisticos que acojan a dichas personas
deberan enfocarse siempre en vender una experiencia inigualable que lleve a los

turistas a regresar a ese lugar.

Fundamentacion legal

De acuerdo con el Reglamento a la Ley de Turismo (2015), se deben tener en cuenta

las siguientes leyes, normas y reglamentos:

Sin perjuicio de las potestades que hayan sido transferidas a las instituciones
del régimen seccional autonomo en virtud de las obligaciones constitucionales
y legales de descentralizacion, en los términos establecidos en este reglamento,
el ejercicio de todas las atribuciones de naturaleza material que le corresponden
al Ministerio de Turismo es objeto de prestacion a través de la iniciativa privada,
previo el cumplimiento de los procedimientos y condiciones establecidas en la
Ley de Contratacion Publica, la Ley de Consultoria, la Ley de Modernizacion
del Estado y sus reglamentos en lo que fuere aplicable, y particularmente en las
normas contenidas en este reglamento. Sin embargo del ejercicio de potestades
materiales a través de la iniciativa privada y de la descentralizacion de
potestades en materia turistica, en todos los casos, el Ministerio de Turismo se
reservard para si, el control de cumplimiento de los objetivos que persigue el
Estado derivados de los contratos y convenios que se desprenden de la

aplicacion de este articulo. (Art. 12, p. 5)
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Segun lo establecido por el Art. 5 de la Ley de Turismo se consideran
actividades turisticas las siguientes: a) Alojamiento; b) Servicio de alimentos y
bebidas; c) Transportacion, cuando se dedica principalmente al turismo;
inclusive el transporte aéreo, maritimo, fluvial, terrestre y el alquiler de
vehiculos para este proposito; d) Operacion, cuando las agencias de viajes
provean su propio transporte, esa actividad se considerara parte del
agenciamiento; e¢) La de intermediacion, agencia de servicios turisticos y
organizadoras de eventos, congresos y convenciones; y, f) Casinos, salas de
juego (bingo - mecanicos), hipédromos y parques de atracciones estables. (Art.

42, p. 10)

El ejercicio de actividades turisticas podra ser realizada por cualquier persona
natural o juridica, sean comercial o comunitaria que, cumplidos los requisitos
establecidos en la ley y demds normas aplicables y que no se encuentren, en las
prohibiciones expresas sefialadas en la ley y este reglamento, se dediquen a la
prestacion remunerada de modo habitual de las actividades turisticas

establecidas en el Art. 5 de la Ley de Turismo. (Art. 45, p. 12)

Fundamentacion técnica

Plan turistico

A raiz de la necesidad que tienen las personas por realizar turismo, nace el concepto de
plan turistico. Un plan turistico es un instrumento de gestion que permite al turista

organizar su viaje a su lugar de destino sobre una base de actividades, costos,
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organizacion de tiempo, y otras variables importantes a tomar en cuenta durante el
viaje; en este sentido, un plan o paquete turistico debe abarcar también un itinerario
que sea entregado al turista como un conjunto que agrupe todo lo que se vaya a realizar

en el lugar de destino (Morillo, 2011).

En pocas palabras, un plan turistico es una combinacion —en un solo precio— del
transporte, alimentacion y servicios turisticos que el turista podra recibir al movilizarse
a uno o varios destinos (Marin, 2019). A tal respecto, se puede agregar que un plan o
paquete turistico debe contar siempre con ciertos niveles de flexibilidad y adaptacion
a las necesidades del turista, pues esta claro que no todos los turistas podrian optar
siempre por un mismo plan dado que las necesidades y expectativas de cada persona

seran siempre diferentes.

Tipos de planes turisticos

Tal como se ha mencionado, los planes turisticos deberdn presentarse en diversas
formas, pues deberan acoplarse a las necesidades de cada turista. Sobre esta base, la
plataforma internacional Travle and Live (2020) afirma que los planes turisticos

podrian dividirse de la siguiente manera:

e Programa de estancias
e Circuitos

e Plan de larga distancia
e Viajes alternativos

e Allinclusive
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e Viajes a la medida

Los programas de estancias son aquellos planes turisticos que se encuentran
conformados por la combinacion de un medio de transporte y una estancia en cierto
alojamiento turistico, es decir, engloba la ruta del turista desde que sale de su ciudad
hasta que llega a su lugar de alojamiento, ademas del transporte para su regreso. Este
tipo de plan no incluye la gestion de actividades turisticas que pueda desarrollar el
turista en su estancia en el lugar de destino, sino que se limita a llevarlo a un lugar
acogedor donde pueda descansar (Ramirez, 2020). Estos programas son muy utilizados
al ofrecer vacaciones tranquilas en la montafia o en el campo, por ejemplo, pues son
lugares donde no existe mucha actividad turistica y el mayor objetivo del turista es
descansar de sus labores diarias en un lugar acogedor sin tener que estar pendiente de

cronogramas u horarios de excursion.

Los circuitos, por su parte, se refieren al conjunto de destinos que pueden ser
visitados a través de un medio de transporte en especifico (que podria ser més de uno
dependiendo de los lugares a visitar). Estos destinos se unen de manera articulada y
programada, de forma que se pueda generar un ciclo donde el lugar de partida y de
llegada sean el mismo, pero con varios destinos intermedios. Estos tipos de programas
se suelen clasificar dependiendo del medio de transporte que utilicen; en este sentido,
podrian existir circuitos terrestres, donde el medio de transporte es un autobus o algiin
medio de transporte similar; circuitos aéreos, donde las movilizaciones de un lugar a

otro se lo haga a través de un avioén o helicoptero; circuitos maritimos cuando se habla
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de cruceros que movilizan a los turistas entre playas o islas; y, segtin se ha manifestado,

podria existir también mezclas de transportes dentro del mismo circuito.

Los planes de larga distancia en cambio son aquellos paquetes turisticos en los
que se incluye, ademds del transporte, un guia particular para el destino, pues su
estancia es mucho mas larga de lo normal y, por ende, requieren de un guia turistico
para la visita a los diversos lugares que abarque el destino o los destinos seleccionados.
De manera similar, los planes de viajes alternativos se encuentran disefiados de manera
exclusiva para aquellos destinos inéditos y poco frecuentes, por lo que los paquetes
deben ser disefiados de manera muy especifica y deben abordar actividades que no

siempre sean realizadas por cualquier persona (Arredondo et al., 2020).

Finalmente, existen también viajes a la medida que, como su nombre lo indica,
se van a generar de acuerdo con las necesidades y expectativas especificas del turista,
pues no todos los turistas querrdn acogerse siempre a lo estdndar de un plan turistico.
Y, uno de los planes mas utilizados, es el all inclusive, el cual incluye absolutamente
todos los gastos que el turista pueda tener, independientemente del destino o de las

actividades que vaya a realizar.

Plan de mejoramiento

Un plan de mejoramiento se define como un proyecto que se fundamenta en mejorar la
imagen como destino turistico de un cierto lugar, a fin de incentivar la visita de
diferentes turistas a dicho lugar y generar asi una mayor afluencia de personas que

permitan mejorar la economia local a través de los trabajos directos e indirectos que
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normalmente el turismo puede generar (tratando de mantenerlo en el largo plazo y no

como una visita puntual) (Ramirez, 2020).

Para generar un plan de mejoramiento es necesario e imperativo trabajar en
propuestas que, por una parte, incrementen la oferta de servicios turisticos que el lugar
pueda ofrecer, mientras que, por otra parte, resulta necesario también promocionar
dichos servicios de manera adecuada para que los potenciales turistas puedan estar
enterados de todas las mejoras que se han realizado y puedan asi optar por tal destino

turistico (De Porras, 2013).

Servicio turistico

Los servicios turisticos, por su parte, son aquellas actividades que estan listas para
satisfacer las necesidades y expectativas de un turista, una vez que este se encuentre ya
en su destino turistico. Ramirez (2020) menciona que un servicio turistico “es un
conjunto de actividades perfectamente diferenciadas entre si, pero intimamente
relacionadas, que funcionan en forma armonica y coordinada con el objeto de
responder a las exigencias de servicios planteadas por la composicion socio-econémica

de una determinada corriente turistica”.

Un servicio turistico debe ir, sin duda, de la mano de la interaccion humana, pus
la experiencia turistica no puede estar sesgada unicamente hacia los servicios y
actividades que requiere el turista, sino que debe estar estrechamente relacionada con

las relaciones sociales que puede tener una persona, de forma que la experiencia como
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tal lo haga sentir comodo y lo llene de ganas y motivacion para volver a tomar el mismo

servicio o algln otro que se encuentre bajo el mismo esquema.

Asociacion

De acuerdo con lo mencionado por Orellana (2018), las asociaciones se definen como
aquellas organizaciones, normalmente sin fines de lucro, que agrupan a un conjunto de
empresas o0 personas (en este caso, relacionadas con el turismo). Estas asociaciones
deberan presentar siempre un objetivo en comun para todos sus asociados, pues esta
una de sus principales caracteristicas, ademas de que prestaran servicios a diferentes

segmentos de clientes.

A tal respecto, se debe destacar que las asociaciones normalmente se centran en
varios puntos que pueden englobar la formacion y la transmision de conocimiento de
la normativa aplicable, la ayuda en la gestion de la calidad en los servicios prestados
por los asociados y otro tipo de actividades que estén destinadas al cumplimiento de
criterios, los cuales dependeran del objetivo de la asociacion y de sus asociados. Sobre
esta base, se debe acotar que lo mas importante de una asociacion es que pueda generar
un reconocimiento para sus asociados y que, a través del trabajo comun, les permita

lograr los objetivos planteados.

Segin menciona De Porras (2013), en la negociacion de convenios salariales,
fijacion de impuestos o regulacion del sector es obvio que los empresarios cuentan en
las asociaciones que les representan con una imprescindible herramienta de presion

respecto de los poderes publicos o de los representantes laborales; pero esa relevancia
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alcanza también a temas de mas proximidad, como regulacion de horarios, traficos,
descargas, etc., igualmente fundamentales para sus respectivos negocios. En este
sentido, se debe tomar en cuenta que las asociaciones vienen a ser el motor entre lo
publico y lo privado. Si el motor estd engrasado y funciona bien, repercute
positivamente en el sector y en la mejora del dinamismo econdémico y competitivo del
destino en si; pero, caso contrario, puede provocar una descoordinacién severa que

puede generar danos importantes en cualquier industria.

Asociaciones turisticas

Las asociaciones turisticas tienen como objetivo trabajar en la innovacion y
transformacion digital del sector, incentivando la adaptaciéon de las empresas y
profesionales del sector a las necesidades reales de la demanda y apoyando la creacion
de destinos turisticos inteligentes (Orellana, 2018). Asimismo, la profesionalizacion de
los trabajadores del sector turistico se convierte en uno de los mayores retos de las
asociaciones turisticas, por lo que la formacion especifica que transmita conocimientos

viene a ser la base de dichas asociaciones.

A este respecto, las asociaciones tienen la capacidad de iniciar el camino hacia
la consecucion de los retos expuestos por las diversas empresas turisticas que
conformen la asociacion para, de esta manera, generar resultados que ayuden a
despuntar el turismo de manera general en el sector en el cual se estd desarrollando la
asociacion y asi conseguir resultados positivos en varios ambitos para las diferentes

empresas que conformen la asociacion.
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

Metodologia de la Investigacion

Para llevar a cabo de manera adecuada el presente estudio y enfocarlo hacia la
elaboraciéon de un plan de mejoramiento de los servicios turisticos que ofrece
Bacpancel se trabajard con una metodologia de investigacion descriptiva—deductiva,
con un enfoque mixto, es decir, cuantitativo—cualitativo, y un diseno de investigacion
no experimental, pues el trabajo de investigacién se encuentra delimitado hasta la
entrega de la propuesta del plan de mejoramiento, mas no su ejecucidon pues esta

quedar3 a criterio de los duenos de Bacpancel.

Adicionalmente, es importante destacar también cudles seran las técnicas de
investigacion a ser utilizadas. Para el presente trabajo de investigacion y, tomando en
cuenta que se trabajard con una metodologia de enfoque mixto, se utilizaran la encuesta
y la entrevista como técnicas de investigacion desde un enfoque cuantitativo y
cualitativo respectivamente. Para ejecutar adecuadamente estas técnicas de
investigacion se trabajard con los siguientes instrumentos de investigacion: el
cuestionario y la bateria de preguntas (conjuntamente con la encuesta y la entrevista en
cada caso). Se debe destacar que, Hernandez-Sampieri (2014) en su libro Metodologia
de la Investigacion sefiala que “los métodos mixtos representan un conjunto de
procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion
y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion

conjunta” (p. 534).
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Figura 1. Metodologia de la investigacion

METODOLOGIA DE INVESTIGACION
DESCRIPTIVA-DEDUCTIVA

Enfoque de investigacion mixto

Disefio de investigacion no experimental

Enfoque -

Cuantitativo Enfoque
Cualitativo /

Entrevista

Técnica: Bateria de

Encuesta A

Tecnica:
Cuestionario

Nota. La figura detalla la metodologia de investigacion aplicada.
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Por una parte, la metodologia de investigacion descriptiva comprende la
descripcion, el registro, analisis e interpretacion de la naturaleza del problema que se
estd estudiando, con la finalidad de comprender la composicion de los fendmenos que
deben ser analizados y retados hacia un conjunto de conclusiones que vayan de acuerdo
con la realidad y no de acuerdo con ningun tipo de supuesto (Tamayo, 2016).
Complementando este tipo de investigacion, se trabajard también con una metodologia
deductiva que, como su nombre lo dice, es el soporte para deducir aspectos especificos

partiendo de una vision general del problema a ser estudiado.

De acuerdo con Neill y Cortez (2018), el método deductivo se fundamenta en
el razonamiento que permite formular juicios partiendo de argumentos generales para
demostrar, comprender o explicar los aspectos particulares de la realidad. Asimismo,
el autor sefiala que, para Zarzar (2015), la metodologia deductiva resulta propia de las
ciencias formales debido a que se fundamenta en ir de lo general a lo especifico a través
del uso de argumentos y deducciones, tomando en cuenta el uso de la l6gica para llegar
a las conclusiones y resultados mas importantes que permitan determinar premisas con
valores de verdad. Se debe resaltar finalmente que el proceso de investigacion estara
fundamentado en un disefio metodologico no experimental pues, como ya se ha
manifestado, el trabajo de investigacion entregard como resultado una propuesta, mas

no la ejecucion de la misma (que dependera de posteriores decisiones de Bacpancel).
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Técnicas de Investigacion

Una vez analizada la metodologia de investigaciéon con la que se trabajara, es
importante comprender y detallar también como van a ser ejecutadas las técnicas de

investigacion previamente seleccionadas.

Encuesta

Por una parte, la encuesta se define como una técnica de investigacion cuantitativa que
“consiste en una recoleccion sistematica de informacion a una muestra representativa
de un colectivo mas amplio, por medio de un cuestionario que contiene preguntas
estandarizadas que miden la distribucion de dicho colectivo a través de varias
caracteristicas” (Neill y Cortez, 2018). Para este caso especifico se ha pensado en un
cuestionario que vaya direccionado a recopilar la informaciéon referente a como ha
percibido el cliente la experiencia turistica en Bacpancel y, al mismo tiempo, que
busque respuestas a por qué algunos potenciales clientes no han acudido a la
asociacion, sino que han optado por alguna otra opcioén dentro del cantdn o ni siquiera

optaron por el cantéon Gualaceo como destino turistico.

La encuesta que serd llevada a cabo estara fundamentada en un cuestionario de
8 preguntas que serd canalizado hacia la muestra a través de un formulario digital en la
plataforma Google Forms. Es importante tomar en cuenta que la presencia de la
pandemia sanitaria a causa del coronavirus puede ser un limitante en el proceso de
recopilacion de informacion, por lo cual la plataforma digital para el desarrollo de

encuestas de Google sera una via importante que permitird mitigar los problemas al
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llevar a cabo la encuesta en mencion. El cuestionario que serd utilizado en el proceso
de encuesta, tanto fisica como digitalmente, se encuentra detallado en el Apéndice #2
del presente documento y sus tabulaciones, resultados y conclusiones se reflejaran en

los siguientes acapites.

Entrevista

Por otra parte, resulta importante comprender a la entrevista como una técnica
cualitativa de obtencion de datos. Segun lo destacan Diaz, et al. (2017), “la entrevista
es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se
define como una conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple
hecho de conversar” (p. 163). Asimismo, el autor concluye también que la entrevista
puede ser considerada como un instrumento técnico que adopta la forma de un didlogo
coloquial, estableciendo una comunicacion interpersonal entre el investigador y el
sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas

sobre el problema propuesto (Diaz, et al., 2017).

En el presente trabajo de investigacion se propone llevar a cabo una entrevista
semiestructurada con base en una bateria de preguntas orientada a recabar informacion
referente a la retroalimentacion que reciben las personas de Bacpancel sobre la
experiencia turistica en sus instalaciones. El disefio de la entrevista, asi como la
respectiva bateria de preguntas a ser desarrollada se encuentran en el Apéndice #3 del

presente documento, y sera direccionada al gerente general de Bacpancel de manera
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presencial, con la finalidad de obtener los datos mds relevantes que permitan dar

continuidad a la presente investigacion.

Poblacion y muestra

Para ejecutar de manera correcta el estudio de mercado, es importante dar a conocer
cudl es la poblacion con la que se trabajard y, sobre esta base, calcular adecuadamente
cudl sera la muestra necesaria para obtener los datos necesarios para la toma de
decisiones dentro del presente documento. En este sentido, se debe destacar que, de
acuerdo con el Ministerio de Turismo del Ecuador (2022), alrededor de 50 000 turistas
visitan la provincia del Azuay cada afio, tomando en cuenta que algunos lo hacen mas
de una vez. A este respecto, se debe entonces calcular la muestra adecuada para cubrir

de manera correcta el nivel de confiabilidad que se espera obtener.

Una vez determinada la poblacion con la que se va a trabajar, es importante
calcular la muestra correspondiente. Con base en lo que menciona la plataforma web
FeedbackNetworks (2018), el proceso de calculo de muestra dentro de un trabajo de
investigacion se presenta como una de las variables mds importantes a considerarse
pues sobre esta base se construye la confiabilidad con la que contaréd el proceso de
recopilacion de datos del mercado y, como es de conocimiento general, con ello se
genera todo el trabajo posterior. Asimismo, el autor menciona que “el célculo de la
muestra determina el grado de credibilidad que concederemos a los resultados

obtenidos” (FeedbackNetworks, 2018).
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En este sentido, para el presente trabajo de investigacion se utilizarad una
muestra de tipo finita, pues al poblacion o universo estadistico se encuentra por debajo
de las 100 000 personas. A continuacion, se detalla la formula de muestras finitas que
se utilizara para el calculo correspondiente:

B N-Zaz-p-q
S dE-(N-1)+Z2prq

n

e n representa el tamafno de la muestra, es decir, el nimero de personas que
deberan participar en el proceso de recopilacion de informacion.

e N representa el tamafio de la poblacion estadistica, es decir, el conjunto total
sobre el que se calculara la muestra. En este caso el tamafio de la poblacion
corresponde a las 50 000 personas que hacen turismo dentro de la provincia del
Azuay durante el periodo de un afio

e Z,” representa la constante de seguridad que, para este caso, sera de 1.96, pues
el margen de error con el que se trabajara sera del 5%.

e py q representan los porcentajes de ocurrencia de un suceso, donde su total, al
sumarse, debe dar siempre el 100%. Cuando no se posee un estudio piloto que
haya sido realizado con anterioridad (como en este caso), se sugiere tomar los

valores de 50% para p y q respectivamente.

e d representa la precision en la investigacion y, normalmente, se representa

como la diferencia entre el 100% y la constante de confiabilidad en el proceso
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de recopilacion. La constante de confiabilidad muestra el nivel de confiabilidad
que generara el estudio a realizar y se lo debe trabajar de manera porcentual.
Con base en estudios similares, la constante de confiabilidad deberia ser
cercana y no mayor que el 95% para generar una muestra significativa, no muy
grande y con un nivel de confiabilidad importante en el estudio; esto implica

que el valor de d sera del 5%.

Comprendido cada concepto relacionado con la féormula para la obtencion del tamafio

muestral, se procede con el célculo. Los datos conocidos son los siguientes:

e N=50000
e 7,196
e p=50%
e q=50%
o d=5%
i (50 000) - (1.96)? - (0.50) - (0.50)

= (0.05)2- (50 000 — 1) + (1.96)2 - (0.50) - (0.50)

48 020

n= 12596 — 381.24

n ~ 382

Bajo esta premisa, el tamafio de la muestra deberia ser de 382 turistas. En este

sentido, se debe puntualizar que las 382 personas seran tomadas como una muestra
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aleatoria simple y para el proceso de recopilacion de datos se consideraran unicamente
personas que pertenezcan a la poblacion seleccionada inicialmente, es decir, personas
que hagan turismo dentro de la provincia del Azuay, sobre todo, en el canton Gualaceo.
Para efectos de la investigacion no se segmentard o discriminara la recopilacion de
datos por género, ni por sector geografico de residencia pues de esta manera el estudio
lanzara datos mucho mas relevantes y reales en cuanto a cudles son las condiciones que

hoy por hoy se deben tomar en cuenta para plantear el plan turistico.

Finalmente, hay que acotar que las 382 personas que serdn parte de la muestra
deberan expresar explicitamente su disposicion de participar en el proceso
investigativo, de forma que la recopilacion de datos pueda ser llevada a acabo de la
mejor manera posible y que cumpla con las expectativas de la investigacion, sin generar
malestar en la poblacion. La encuesta serd planteada bajo la escala de Likert, a fin de
obtener los matices necesarios en la recepcion de datos, y los resultados de las
encuestas seran tabulados con la ayuda de la aplicacion Microsoft Excel para la

creacion de tablas y graficos correspondientes.

Resultados de la encuesta

En la primera pregunta: ;Estaria usted de acuerdo en visitar el cantéon Gualaceo
como un destino turistico dentro de la provincia del Azuay?, se han podido obtener

los siguientes resultados:

31



Tabla 1. Visita al canton Gualaceo como destino turistico

Opciones n %
Totalmente de acuerdo 189 49.5%
Parcialmente de acuerdo 66 17.3%
En desacuerdo 81 21.2%
Totalmente en desacuerdo 46 12.0%
Total 382 100%

Nota. La tabla presenta los resultados de la primera pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Figura 2. Visita al canton Gualaceo como destino turistico

12,0%
21,2%
49,5%
17,3%
O Totalmente de acuerdo D Parcialmente de acuerdo
En desacuerdo O Totalmente en desacuerdo

Nota. La figura presenta los resultados de la primera pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.
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En la primera pregunta se puede observar que existe un 49.5% de las personas
encuestadas que afirman estar totalmente de acuerdo en visitar el canton Gualaceo
como un destino turistico, con lo cual se puede inferir que la demanda turistica en el
canton es importante, sin embargo, se debe analizar si la oferta actual estd dentro de las
expectativas de estos potenciales turistas, pues el 17.3% de los encuestados ha dicho
estar parcialmente de acuerdo, mientras que el 21.2% esta en desacuerdo y el 12% ha
dicho estar totalmente en desacuerdo. En este sentido, la mejora en la oferta turistica
de Bacpancel puede, sin duda, presentar oportunidades importantes en términos de

crecimiento de la demanda.

En la segunda pregunta: ;Esta usted de acuerdo en que las actividades
turisticas dentro del canton Gualaceo estan siendo aprovechadas de la manera

mas adecuada?, se han podido obtener los siguientes resultados:

Tabla 2. Aprovechamiento de las actividades turisticas

Opciones n %
Totalmente de acuerdo 87 22.8%
Parcialmente de acuerdo 49 12.8%
En desacuerdo 176 46.1%
Totalmente en desacuerdo 70 18.3%
Total 382 100%

Nota. La tabla presenta los resultados de la segunda pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.
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Figura 3. Aprovechamiento de las actividades turisticas

18,3%

46,1%

O Totalmente de acuerdo  mParcialmente de acuerdo

En desacuerdo O Totalmente en desacuerdo

Nota. La figura presenta los resultados de la segunda pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

De acuerdo con los datos obtenidos, se puede visualizar que el 46.1% de los
encuestados ha manifestado estar en desacuerdo con que las actividades turisticas
dentro del canton Gualaceo estan siendo aprovechadas de la manera mas adecuada; por
lo tanto, se puede detectar de manera importante las falencias que los potenciales
turistas estan percibiendo, por lo que se vuelve necesario una implementacion de

mejoras de manera urgente. Tan solo el 22.8% ha dicho estar totalmente de acuerdo.

En la tercera pregunta: Asigne, por favor, un valor de 1 al 5 de acuerdo con
la importancia que usted considera tienen los siguientes servicios dentro del

ambito turistico, se han podido obtener los siguientes resultados:
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Tabla 3. Prioridades en los servicios turisticos

Opciones n %
Alimentacién 2410 42.1%
Hospedaje 1921  33.5%
Actividades adicionales de turismo 941 16.4%
Guianza en la visita 242 4.2%
Piscinas y hostales 216 3.8%
Total 5730 100%

Nota. La tabla presenta los resultados de la tercera pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Figura 4. Prioridades en los servicios turisticos
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Actividades adicionales de turismo [0 Guianza en la visita

Piscinas y hostales

Nota. La figura presenta los resultados de la tercera pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Con respecto a las prioridades en los servicios turisticos, se puede observar que la
alimentacion y el hospedaje son los servicios con mayor puntuacion por parte de los

encuestados, pues se le ha asignado un 42.1% y un 33.5% de los puntos
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respectivamente, con lo cual se deduce que, indudablemente, estos servicios deben
estar incluidos en la propuesta que se vaya a presentar a la comunidad de Bacpancel.
Por otra parte, las actividades adicionales de turismo, a pesar de no tener la mayor
puntuacion, es una opcion que ha sido bastante seleccionada por los encuestados
también. La guianza y las piscinas y hostales fueron las actividades con el menor
puntaje obtenido, por lo cual no se las considerard en la propuesta que se vaya a

desarrollar.

En la cuarta pregunta: ;Estd usted de acuerdo en que seria mucho mejor
adquirir los diferentes boletos y promociones turisticas a través de aplicativos

moviles y/o redes sociales?, se han podido obtener los siguientes resultados:

Tabla 4. Adquisicion de promociones a través de aplicativos y redes

Opciones n %
Totalmente de acuerdo 329 86.1%
Parcialmente de acuerdo 33 8.6%
En desacuerdo 12 3.1%
Totalmente en desacuerdo 8 2.2%
Total 382 100%

Nota. La tabla presenta los resultados de la cuarta pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.
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Figura 5. Adquisicion de promociones a través de aplicativos y redes

O Totalmente de acuerdo  mParcialmente de acuerdo

En desacuerdo O Totalmente en desacuerdo

Nota. La figura presenta los resultados de la cuarta pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Con respecto al uso del marketing digital y las redes sociales para la promocion de los
servicios turisticos de Bacpancel, la gran mayoria de la muestra encuestada
(representada por el 86.1%) coincide y est4 totalmente de acuerdo en que seria mucho
mejor adquirir los diferentes boletos y promociones turisticas a través de aplicativos
moviles y/o redes sociales; por lo tanto, el marketing digital y el uso de plataformas
tecnoldgicas toman una vasta importancia en la propuesta de servicios turisticos de
Bacpancel, y debera ser uno de los ejes sobre los cuales se deba desarrollar la mejora

en la oferta de la comunidad.

37



En la quinta pregunta: ;Cree usted que, si los servicios o actividades
turisticas fueran ofertadas por redes sociales, incrementaria el nimero de

visitantes?, se han podido obtener los siguientes resultados:

Tabla 5. Incremento de visitantes a través de las redes sociales

Opciones n %
Totalmente de acuerdo 299 78.3%
Parcialmente de acuerdo 59 15.4%
En desacuerdo 3 0.8%
Totalmente en desacuerdo 21 5.5%
Total 382 100%

Nota. La tabla presenta los resultados de la quinta pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Figura 6. Incremento de visitantes a través de las redes sociales

O Totalmente de acuerdo  mParcialmente de acuerdo

En desacuerdo O Totalmente en desacuerdo

Nota. La figura presenta los resultados de la quinta pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.
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La quinta pregunta complementa a la pregunta anterior, pues se puede observar que el
78.3% de los encuestados afirma estar totalmente de acuerdo en que si los servicios o
actividades turisticas fueran ofertadas por redes sociales, incrementaria el nimero de
visitantes. Por lo tanto, con estos datos se reconfirma la importancia de aplicar redes
sociales y tecnologias digitales a la oferta turistica de Bacpancel (sobre todo para

incrementar el nimero de visitantes y hacer cada vez mas conocido al lugar).

En la sexta pregunta: ;Cémo usted valoraria las siguientes variables
turisticas? Calificar en una escala del 1 al 5 por favor, se han podido obtener los

siguientes resultados:

Tabla 6. Calificacion de las variables turisticas

Opciones n Promedio
Cantidad de servicios ofertados 955 2.5
Infraestructura 1 146 3.0
Precios 1 566 4.1
Calidad de los servicios 1108 2.9
Promocion y publicidad de la oferta 726 1.9
Total 5501 2.9

Nota. La tabla presenta los resultados de la sexta pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.
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Figura 7. Calificacion de las variables turisticas
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Nota. La figura presenta los resultados de la sexta pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Con respecto a las variables turisticas de la comunidad de Bacpancel y el cantén
Gualaceo en general, se puede observar que la variable con mayor calificacion es la de
precios, la cual ha obtenido un 4.1 sobre 5 de calificacion. Esto implica que los precios
de los servicios turisticos ofertados son bastante asequibles y podrian incluso mejorar
si la oferta demanda empieza a crecer de manera importante. En contraste, se observar
que la publicidad de la oferta y la cantidad de servicios ofertados son las variables que

han obtenido un menor puntaje, por lo cual deberian ser mejoradas de manera urgente.

En la séptima pregunta: ;De acuerdo con usted, qué mejoras inmediatas
serian indispensables para que usted visite frecuentemente un lugar turistico?, se

han podido obtener los siguientes resultados:
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Tabla 7. Mejoras inmediatas para visitar un lugar turistico

Opciones n %

Hospedaje 288 19.1%
Alimentacién 366 24.3%
Transporte 140 9.3%
Guias 98 6.5%
Actividades 296 19.6%
Lugares recreativos para los nifios 200 13.2%
Actividades para parejas 121 8.0%

Total 1509 100.0%

Nota. La tabla presenta los resultados de la séptima pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Figura 8. Mejoras inmediatas para visitar un lugar turistico

400 366

350

296
300 288

250

200
200

150 140 121

98
100

50

Hospedaje Alimentacion Transporte Guias Actividades Lugares Actividades
recreativos para parejas
para los nifios

Nota. La figura presenta los resultados de la séptima pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

De acuerdo con lo que se puede observar en los resultados de la séptima pregunta, se
debe notar que la alimentacion, una vez mas, funge como la actividad con mayor

requerimiento de mejoria urgente con respecto a la oferta actual. Asimismo, las
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actividades adicionales y el hospedaje se presentan con valores altos que permiten
deducir la necesidad y urgencia de implementar estas mejorias. Sobre esta base, la
propuesta de mejora en la oferta deberd incluir, sin duda, actividades nuevas de
recorridos y reconocimiento del lugar, ademas de alimentacién como uno de los ejes
principales que permitan a los turistas conocer la cultura y tradiciones del lugar como

un valor agregado en el turismo.

En la octava pregunta: Sefialar por favor con una “X” las actividades que
usted considera deben ser parte de los servicios turisticos ofertados, se han podido

obtener los siguientes resultados:

Tabla 8. Actividades turisticas que deben ser parte de los servicios ofertados

Opciones n %

Cabalgata guiada 212 12.3%
Introduccion a plantas medicinales de la zona 378 21.9%
Visitas a emprendimientos locales 300 17.4%
Elaboracion de productos de paja toquilla 177 10.3%
Comparticion de actividades diarias de la comunidad 294 17.1%
Adquisicion de souvenirs 199 11.6%
Guias y resefias historicas de la zona 162 9.4%

Total 1722 100.0%

Nota. La tabla presenta los resultados de la octava pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.
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Figura 9. Actividades turisticas que deben ser parte de los servicios ofertados
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Nota. La figura presenta los resultados de la octava pregunta de la encuesta. Elaborado por el autor.

Con respecto a las actividades turisticas que deben ser parte de los servicios ofertados
se puede observar una gran cantidad de encuestados han coincidido en que la
introduccion de plantas medicinales y la comparticion de actividades diarias de la
comunidad son las actividades que deberian tener un mayor foco en la oferta turistica.

En contraste, las guias se han rezagado en el ultimo lugar.

Analisis e interpretacion de resultados

Después de haber desarrollado la encuesta como técnica de investigacion, se puede
observar que, en efecto, existe una falencia importante en la oferta de servicios
turisticos que, a dia de hoy, la comunidad de Bacpancel se encuentra ofertando. No
obstante, se puede observar que existe una oportunidad de crecimiento significativa

pues la mayoria de encuestados ha mostrado un interés genuino por visitar el canton
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Gualaceo y la comunidad de Bacpancel, con la finalidad de conocer los servicios que

se estan ofertando.

Adicionalmente, es importante destacar que existen algunas actividades que han
sido sefialadas por los encuestados como actividades de alto interés para mejorar la
oferta, entre las cuales destacan la introduccion a plantas medicinales de la zona, la
alimentacion, la cabalgata, el hospedaje, entre otras. En este sentido, se confirma la
necesidad de una mejora urgente en la oferta de servicios turisticos y, sobre todo, la
oportunidad de implementar nuevas actividades que pueden ser de alto interés para los

potenciales visitantes.

Resultados de la entrevista

La entrevista, como ya se ha manifestado, fue desarrollada con la persona responsable
de Bacpancel el 2 de julio del afio 2022. En este proceso se obtuvieron las siguientes

respuestas:

En la primera pregunta 1. ;Conoce usted el potencial turistico que posee el
sector y atin no se ha potencializado?, la entrevistada respondid que, efectivamente,
conoce y estd consciente de que existe un alto potencial turistico en el sector, sin
embargo, este aun no ha sido potencializado por lo cual existe una gran oportunidad

que podria ser aprovechada por la asociacion.

En la segunda pregunta, 2. ;Cree usted que es importante el aprovechar los

atractivos turisticos y diversificarlos con actividades puntuales?, la entrevistada
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manifestd que, en efecto, aprovechar los atractivos turisticos y diversificarlos resulta
de vasta importancia pues con esto seria posible ofertar mas y mejores servicios a las

familias que los visitan.

En la tercera pregunta, 3. ;Cree usted que este proyecto podria beneficiar a
la comunidad? ;Coémo?, la entrevistada afirma que el presente proyecto puede
generar un beneficio significativo para la comunidad pues, desde una Optica econdmica
y social, el proyecto puede entregar varios valores agregados que enriqueceran el

turismo de la comunidad.

En la cuarta pregunta, 4. ;Qué servicios turisticos se podrian ofrecer en la
comunidad?, la entrevistada coment6 que ademads de la guianza, el hospedaje es uno
de los servicios que sin duda deben ser ofertados en la comunidad. Adicionalmente,
sefiala que la interaccion del turista con las labores del dia a dia que se llevan en la
comunidad serian de importancia para mejorar la percepcion del turista sobre qué hacer

en el lugar.

En la quinta pregunta, 5. ;Estarian dispuestos a cambiar la forma de ofertar
los servicios y empezar a utilizar redes sociales y/o aplicativos mdviles o web?, la
entrevistada manifestd que sin duda deberian considerarlo pues hoy en dia todo se
mueve a través del internet y los servicios turisticos podrian llegar a muchas mas

personas mediante este tipo de tecnologias, especialmente las redes sociales.

En la sexta pregunta, 6. ; Cémo valoraria usted los servicios, infraestructura

y oferta actual de Bacpancel? ;Por qué?, la entrevistada manifest6 que la comunidad
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podria tener una mejora importante, pues considera que los servicios y valores
ofertados apenas estan en un 60% de su maximo potencial, tomando en cuenta que

aspectos como la infraestructura, por ejemplo, ain tiene que seguirse desarrollando.

Sintesis del marco metodologico

Segun se ha podido observar, el desarrollo metodolégico soportado en el uso de la
encuesta y entrevista como técnicas de investigacion ha permitido recopilar todos los
datos correspondientes s los procesos actuales y las oportunidades de mejora que podria
presentar Bacpancel con respecto a los servicios turisticos que en la actualidad se deben
ofertando, pues es conocido que se debe trabajar en una mejor que permita atraer a una

mayor cantidad de turistas en el afio.

Los resultados de la encuesta han permitido inferir que existen algunas
actividades que atin no han sido implementadas pero que deberian empezar a ser parte
de la oferta turistica de Bacpancel, pues la naturaleza del sector y la riqueza cultural
permiten que sea posible vender servicios con varios valores agregados. La entrevista
por su parte ha permitido observar que en la actualidad la comunidad ya se encuentra
trabajando en la mejora de algunos servicios turisticos, no obstante, aiin se requiere una
adaptacion de procesos mas formales que permitan a la comunidad despuntar

significativamente en su oferta turistica.
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CAPITULO III: PROPUESTA DE PLAN DE MEJORAMIENTO

Descripcion de la propuesta

La propuesta del plan de mejoramiento de los servicios turisticos que ofrece la
asociacion artesanal y turismo solidario Bacpancel, se presenta como un documento
que tiene por finalidad describir una serie de actividades y ofertas turisticas para los
potenciales clientes que pueden visitar la asociacion y, en la actualidad, no lo hacen
por falta de oferta turistica. El presente documento cuenta con una estructura

fundamentada en cuatro ejes principales:

1. Administracion
2. Operatividad
3. Talento humano

4. Marketing

Cada uno de estos ejes estd conformado por diferentes estrategias que
involucran una mejora e la oferta de los servicios turisticos, en busqueda de innovacioén
y creacion de valor para los diferentes turistas. Con esto se espera incrementar la
demanda de turistas cada afio dentro de la asociacion Bacpancel, tomando en cuenta
toda la historia y valor cultural que la zona ofrece dentro del dmbito turistico a los

diferentes visitantes del canton Gualaceo.

47



Viabilidad

La viabilidad del plan de mejoramiento se basa principalmente en la disposicion de
recursos economicos, los cuales tienen que ser gestionados de manera eficiente y a
través de diferentes actividades que se describiran a lo largo del documento. Desde una
optica social y de crecimiento, la propuesta se ve 100% viable para incrementarla

demanda turistica del sector.

Objetivos

El plan de mejoramiento presentado tiene por objetivo fortalecer el turismo
comunitario en la asociacion artesanal y turismo solidario “Bacpancel”, el cual se
encuentra ubicado en la parroquia de San Juan de Gualaceo, con la finalidad de
satisfacer las necesidades y expectativas de los diferentes turistas que visitan la

comunidad.

Alcance

El plan de mejoramiento revisard y propondra los servicios que la comunidad vaya a
necesitar durante el afio 2022, a fin de que se puedan tomar en cuenta todos los aspectos
sociales relacionados con la coyuntura de confinamiento por coronavirus y la
reactivacion econdémica que han tenido los diferentes turistas dentro y fuera del pais.

Sobre esta base, el alcance de la propuesta presentada es el siguiente:

e Lineas estratégicas: Aspectos de interés social y comunitario para el desarrollo

turistico sostenible.
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Administracién: La propuesta abordard el direccionamiento estratégico, la
estructura o jerarquia y el estilo de liderazgo. Adicionalmente se tomaran en
cuenta también aspectos relacionados con la atencion al cliente.
Operatividad: La propuesta abordard los aspectos relacionados con
alojamiento, alimentacidn, infraestructura (incluyendo sefialética) y cultura de
la comunidad como un valor agregado para el turista.

Talento humano: Se detallaran diferentes maneras de presentar los servicios y
productos al turista, desde una dptica de talento humano que comprometa a toda
la comunidad.

Marketing: La propuesta contard también con aspectos relacionados con el
marketing de manera general, a fin de establecer estrategias de promocion y

comunicacion.
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Figura 10. Esquema de propuesta de mejoramiento
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Nota. La figura presenta la estructuracion del plan de mejoramiento, basado en 4 ejes fundamentales y estos a su vez soportados

por las diferentes estrategias descritas. Elaborado por el autor.
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Esquema de las estrategias

Tabla 9. Plan de capacitacion para la comunidad de Bacpancel

# Estrategia Indicadores Responsable
. Horas de )
1 | Curso de liderazgo o Investigador
capacitacion
. o Jefe de la
2 | Organigrama Eficiencia )
comunidad
Capacitaciéon sobre atencion al Horas de ‘
3 ' o Investigador
cliente capacitacion
] ) ) Jefe de la
4 | Control permanente e incentivos Incentivos )
comunidad
Reconocimiento Jefe de la
5 | Slogan '
de marca comunidad
o . Horas de .
6 | Capacitacion a los guias turisticos o Investigador
capacitacion
o Satisfaccion del | Investigador / Jefe
7 | Alojamiento en Bacpancel _ ‘
cliente de la comunidad
) o Numero de Jefe de la
8 | Bebidas tradicionales . .
bebidas comunidad
' o Numero de platos Jefe de la
9 | Alimentos tradicionales ) )
tipicos comunidad
. . o Representantes de
10 | Mejora en infraestructura Eficiencia )
las tierras
" Implementacion de medidas de | Satisfaccion del Jefe de la
prevencion cliente comunidad
. . Satisfaccion del | Investigador / Jefe
12 | Adaptacion de cobros con tarjetas . )
cliente de la comunidad
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Satisfaccion del Jefe de la
13 | Zona de parqueo _ )
cliente comunidad
o Numero de Vocales de
14 | Nuevas actividades o )
actividades sociales
_ Satisfaccion del Vocales de
15 | Plan de alimentacion _ ) )
cliente alimentacion
_ Horas de la Jefe de la
16 | Cabalgata guiada o )
actividadad comunidad
_ Horas de la Vocales de
17 | Storytelling o .
actividadad sociales
. Reconocimiento )
18 | Creacion de fan page en Facebook Investigador
de marca
' Reconocimiento .
19 | Creacion de logo para la comunidad Investigador
de marca
. Reconocimiento )
20 | Creacidn del catalogo de productos Investigador
de marca

Nota. La tabla presenta un resumen de las estrategias planteadas en la propuesta. Elaborado por el autor.

Direccionamiento estratégico

La comunidad de Bacpancel en la actualidad se encuentra ofertando servicios de
turismo solidario y comunitario a diferentes turistas tanto nacionales como
internacionales, pero sobre todo a turistas internacionales que visitan el lugar con un
plan turistico que engloban todas las actividades actualmente ofertadas. En este sentido,
resulta importante que la comunidad pueda establecer un direccionamiento estratégico

ideal para que los servicios y propuestas que tenga Bacpancel puedan ser gestionados

y operados de manera mucho mas organizada.
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Estrategia #1: Curso de liderazgo

Sobre la base de ideas, se propone en primer lugar que las personas que confirman la
alta direccion de la comunidad opten por un curso de liderazgo, el cual les permita
empezar a tomar decisiones de una manera mucho mas estratégica y enfocada en la
mejora de las operaciones que hoy por hoy tiene la comunidad. Este curso de liderazgo

deberia abarcar, entre algunos temas, los siguientes aspectos como los mas importantes:

e Dentro de la competencia estratégica:
o Visién de negocio
o Resolucion de conflictos
o Gestidn de recursos
o Orientacion al cliente
o Red de relaciones efectivas
o Negociacion
o Orientacidn inter-funcional
e Dentro de la competencia administrativa:
o Comunicacion
o Organizacion
o Empatia
o Delegacion
o Coaching
o Trabajo en equipo
o Desarrollo de la comunidad
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o Liderazgo al personal

o Direccién de personas

o Resultados econdmicos

o Indicadores de eficiencia y rentabilidad
e Dentro de la eficacia personal:

o Proactividad

o Autogobierno

o Gestion personal

o Integridad

o Desarrollo personal

Estos 3 aspectos son los aspectos o competencias mas importantes que, sin duda, la alta
direccion de la comunidad deberia poseer, pues estos ayudan notablemente en la
gestion de la comunidad, en términos de recursos financieros, recursos humanos y
recursos administrativos en general. Al llevar a cabo esta estrategia, los talleres de
liderazgo permitiran a las personas ser capaces de analizar las fortalezas y areas de
mejora de la comunidad; destapar los valores que guian los comportamientos y la vision
sobre la que articular en el futuro préximo; elaborar agendas y planes de accion sobre
las oportunidades de mejora y los futuros cambios; conocer las competencias basicas
que componen la inteligencia emocional aplicables al liderazgo; entender los elementos
fundamentales para el ejercicio de un liderazgo efectivo, sus estilos y las claves para la

gestion de las personas y proponer nuevos servicios turisticos dentro de la comunidad,

54



ejecutando y delegando con liderazgo a todos los miembros de Bacpancel (tomando en

cuenta los recursos actuales).

Estructura y jerarquia

Estrategia #2: Organigrama

Dentro de la comunidad de Bacpancel se ha podido observar que existe una cantidad
de personas que se dedican a las diferentes actividades que componen todo el servicio
turistico de la comunidad; no obstante, resulta necesario que la comunidad pueda
organizar de manera eficiente toda su estructura, definiendo jerarquias comunitarias
que generen un funcionamiento integral y de acuerdo con las necesidades de los turistas

que visiten el lugar. En este sentido, se propone la siguiente estructura jerarquica:

Figura 11. Estructura y jerarquia

Presidente de la comunidad

rResponsable administrativo A

* Vocal de finanzas
* Vocal de publicidad
* Vocal de recursos disponibles

. J

rResponsable de operaciones

* Vocal de alimentacion

* Vocal de hospedaje

* Vocal de cultura

L Vocal de deportes y festividades

Nota. La figura presenta cudles serian las responsabilidades generales que deberia llevar cada vocal. Elaborado por el autor.
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Es importante tomar en cuenta que la propuesta podria variar dependiendo de la vision
que tengan los miembros de la comunidad, pues algunas vocalias podrian unificarse o
se podrian agregar algunas otras que no hayan sido consideradas. Todo dependera de

las expectativas y necesidades de la comunidad.

Atencion al cliente

Hoy en dia, la atencion al cliente resulta ser un pilar fundamental en cualquier tipo de
negocio turistico, mucho mas atin en aquellos que se encuentran relacionados con una
fuerte afluencia de personas extranjeras que vienen a conocer la cultura ecuatoriana y
del sector por primera vez. Vender la atencion al cliente como un valor agregado resulta
complicado pues, a pesar de que es importante, el hecho de que sea intangible lo vuelve

abstracto al momento de quererlo ofrecer como una ventaja competitiva.

En este sentido, dentro de la comunidad Bacpancel se ha podido identificar que
las personas que trabajan recibiendo a los turistas en la comunidad y dandoles la
guianza correspondiente, no cuentan realmente con una atencion al cliente como la que
el turista deberia recibir, por lo que es necesario trabajar en un plan de capacitacion
para estas personas (y para toda la comunidad en general, pues todos los miembros en
algin momento llegan a tener contacto con los turistas al ofrecerles alimentos,

hospedaje, al ensefar su cultura, etc.).
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Estrategia #3: Capacitacion sobre atencion al cliente

Serd necesario llevar a cabo una hora de capacitacion semanal para involucrar a todos
los miembros de la comunidad sobre la importancia de mantener la atencion al cliente
como un pilar fundamental. Durante esta capacitacion semanal se deberan tocar temas
relacionados con la cordialidad y la empatia que el empleado debe tener al momento
de conversar con los turistas, sobre todo, al momento de saludarles y darles la
bienvenida a la comunidad. Asimismo, resulta necesario destacar a los miembros de la
comunidad y a los guias turisticos que, en medida que los demads destinos turisticos van
apareciendo, la plaza en el mercado se vuelve cada vez mas pequefia, por lo tanto, se
debera mostrar el servicio al cliente como un valor agregado que la comunidad ofrece

al consumidor.

Tabla 10. Plan de capacitacion para la comunidad de Bacpancel

PLAN DE CAPACITACION COMUNIDAD DE BACPANCEL

Atencion al cliente

Objetivo: Brindar la atencion al cliente como uno de los valores agregados a los turistas

nacionales e internacionales que visitan el sector.

TIEMPO
TEMA DE RESPONSABLE | ACTIVIDADES | MATERIALES
DURACION
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Computador

Proceso de
) Infocus
atencion al .
] Presentacion
Atencion de ) cliente. .
1 hora Por definir power point de
calidad .
atencion de
Marco  general, .
o calidad
criterios. Lo
Audiovisuales
Computador
Infocus
. Videos
Estudio Personal o
Inteligencia ) motivacionales:
1 hora Por definir .
emocional Quimica de las
emociones
psicologicas
Detectar
necesidades del | Computador
cliente. {Quién es | Infocus
Cliente ) ) ) -
1 hora Por definir el cliente? ;Qué | Presentacion
Satisfecho . )
busca el cliente? | Power Point
Ejercicio practico
(Qué es vender?
Conocimiento,
) ) Esferograficos
planificacion, .
Caracteristicas ) Copias
1 hora Por definir hacer  contacto
del vendedor . Test del
con el cliente.
vendedor

Ejercicio

Practico
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Corregir

debilidades Computador
Actualizaciéon detectadas en el | Infocus
de analisis FODA | Presentacion
conocimientos 1 hora Por definir en Producto, | power point
Empleador- Promocion, Moédulo de
Empleado Precio y | herramientas de

Distribucion  de | marketing

Productos

Habilidades de

un mejor guia

Computador
Cualidades  del
Infocus
El mejor guia 2 horas Por definir mejor guia )
Presentacion
turistico .
power point

(Qué espera el

turista?

Nota. La tabla presenta el plan de capacitacion propuesto para mejorar la atencion al cliente que hoy en dia tiene la comunidad.

Elaborado por el autor.

Estrategia #4: Control permanente e incentivos

De manera recurrente se debera dar un seguimiento de la percepcion que tiene el turista
sobre la atencion y el servicio que recibid durante su estadia en la comunidad
Bacpancel, lo cual se lo puede realizar a través de encuestas o simples preguntas que
se realicen a la salida del lugar. Bajo esta premisa, se debera establecer dos tipos de
incentivos: premio y castigo. En términos psicoldgicos, tanto los premios como los
castigos surgen efecto, no obstante, se debera analizar a los miembros de la comunidad

y guias turisticos, sobre todo las personas que estan en constante contacto directo con
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los turistas, de forma que con esto se pueda deducir si la motivacion va a ser entregada

en forma de premio, en forma de castigo o de las dos maneras.

Por poner un ejemplo, se puede generar una encuesta semanal o mensual a los
clientes para que ellos den a conocer cémo se han sentido con los servicios entregados
por la comunidad y quién o quiénes han sido las personas con la que mejor contacto y
afinidad han tenido, indagando quién ha sido el miembro que mejor trato ha dado el
turista en términos de amabilidad y confianza para, de esta manera, tabular los datos
recopilados y definir quién es el miembro de la comunidad que est4 vendiendo de mejor
manera el servicio al cliente como un valor agregado de la comunidad y poder
premiarlo con algin incentivo, que podria ser econémico o de reconocimiento. Es
importante destacar que se debe tener cuidado también de no generar malestares o
conflictos entre los miembros de la comunidad y los guias turisticos, sino que ellos le
deberan ver como una manera de motivarse a mejorar su trabajo y, sobre todo, a
mejorar la percepcion que tiene los turistas del lugar. La encuesta en cuestion se

encuentra detallada en el Apéndice #4.

Estrategia #5: Slogan

Se debera establecer un lema o slogan para la comunidad que vaya de la mano con el
servicio al cliente como un pilar fundamental dentro del &mbito turistico, mismo que
debera ser colocado en la entrada de la comunidad o en algin lugar donde los turistas
puedan realmente observar y percibir que la comunidad se enfoca en dar una muy buena

atencion y que estd pensada para tratar al turista como su principal prioridad. Como
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sugerencia se podria aplicar alguno de los siguientes lemas (o algun otro en caso de

que la comunidad lo considere):

e “Nuestros turistas son nuestros invitados, nosotros sus anfitriones”

¢ “Sino cuidamos bien a nuestros turistas, alguien mas lo hara”

e “Un turista 100 % satisfecho es nuestra carta de presentacion”

e “Siempre damos a nuestro turista mas de lo que espera recibir”

Estrategia #6: Capacitacion a los guias turisticos

Tabla 11. Plan de capacitacion para los guias turisticos

PLAN DE CAPACITACION A LOS GUIAS TURISTICOS DE

BACPANCEL
TEMA DURACION | RESPONSABLE | ACTIVIDADES | MATERIALES
Material de
capacitacion:
Presentacion
Actividad de power point de
induccion Psicologia de las
Psicologia de ) )
Estudio de emociones
las 1 hora Por definir
personal y laborales
emociones ) )
trabajos Videos
individuales motivacionales:
Quimica de las
emociones
psicologicas
Presentacion
Inteligencia )
1 hora Por definir Estudio Personal Power Point
emocional
sobre la
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importancia de
desarrollar la
inteligencia

emocional como

emocional en

otros

una habilidad
laboral
Detectar a través
de actividades
psicologicas:
Factores Depresion, Esferograficos
internos y . Insomnio, Copias
1 hora Por definir o .
externos Apatia, Test inteligencia
emocionales Nerviosismo, emocional
Fragilidad
excesiva,
ansiedad, etc.
Regulacion
emocional en uno | Esferograficos
Inteligencia . mismo Copias
1 hora Por definir . o .
Intrapersonal Autoevaluacion | Test inteligencia
de las emociones emocional
propias
Valoracion o
apreciacion de las
_ Esferograficos
. _ emociones de los .
Inteligencia . Copias
1 hora Por definir otros o .
Interpersonal ' Test inteligencia
Regulacion

emocional

Nota. La tabla presenta el plan de capacitacion propuesto para los guias turisticos de la comunidad Bacpancel. Elaborado por

el autor.
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Alojamiento

Estrategia #7: Alojamiento en Bacpancel

La comunidad de Bacpancel actualmente brinda un servicio de alojamiento bastante
empirico; no obstante, no existe un servicio de alojamiento debidamente definido en el
cual los turistas sepan que cuentan con un hospedaje turistico como tal. Por lo tanto, es
de vital importancia que los miembros de la comunidad puedan ofertar el servicio de
alojamiento turistico para todos los turistas, sin perder la esencia de la comunidad en

las habitaciones que vayan a servir como espacios de hospedaje.

Los costos de la construccion de un edificio o algun bien inmueble resultan, sin
duda, bastante altos para la comunidad, por lo cual se recomienda que se trabaje con
una serie de adecuaciones a las casas que vayan a ser seleccionadas como destinos de
hospedaje para los turistas. Por supuesto que los duefios de cada una de estas casas
deberan tener un rédito econdmico a raiz de este servicio, pero a cambio deberan ofertar

servicios que cuenten con:

e Habitacion debidamente limpia e iluminada para el descanso de los turistas

e Cama en buen estado para que los turistas puedan descansar

e Sabanas, cobijas y almohadas siempre limpias para los turistas

e Bafio debidamente aseado y con todos los implementos necesarios para el aseo
del turista

e Desayuno previsto para el horario de 7am a 10am (dependiendo del itinerario

del turista)
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Alimentacion

Bacpancel debe aprovechar toda la riqueza gastrondmica que posee gracias a las raices
culturales relacionadas con los alimentos que los miembros de la comunidad siembran
y cosechan en el lugar. En este sentido, se propone dividir el eje de la alimentacion a

los turistas en dos ejes: bebidas tradicionales y alimentos tradicionales.

Estrategia #8: Bebidas tradicionales

Las bebidas tradicionales se han vuelto hoy en dia una parte importante dentro de la
cultura no solo de la comunidad de Bacpancel, o de Gualaceo, sino de toda la provincia
del Azuay, por lo tanto, resulta importante dar a conocer cudles son las mas conocidas
de manera local y como son preparadas, ademas de sus aportes nutritivos. A lo largo
de todas estas bebidas tradicionales se encuentran varios productos como la cana, la
canela, la achira y una serie de diversas frutas que vuelven a esta serie de bebidas un
simbolo tradicional de la provincia, sin embargo, en la comunidad de Bacpancel se
pueden ofrecer ciertas bebidas especificas que sin duda dejaran a todos los turistas con

ganas de volver a la comunidad.

Bebidas como la Yaguana, por ejemplo, remontan su existencia al afio 1880,
con raices espafiolas y arabes que han incluido ingredientes andinos, como el babaco,
pifia y almidon de achira. De la misma manera, existe una cantidad significativa de
diferentes bebidas que a lo largo de la historia se han ido implantando en la cultura

azuaya. Sobre esta base, se proponen las siguientes 8 bebidas tradicionales como parte
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del menu principal de bebidas que Bacpancel debe ofertar a todos los turistas que

visitan la comunidad:

1) Yaguana

Ingredientes: Naranjas, naranjillas, pifla madura, babaco, almidén de achira,
azUcar, canela, clavo de olor, pimienta dulce, izhpingo y 1 rama de ataco.
Beneficios nutricionales: Antioxidante, abundante vitamina C, ayuda a
disminuir la probabilidad de hipertension y migrafia y tiene alto contenido de
minerales como Hierro, Zinc y Potasio.

Preparacion: Se hierve el almidon de achira en agua durante 20 minutos. Se
agrega canela, clavo de olor, pimienta dulce, ataco, ishpingo, jugo de las
naranjas y naranjillas. Se hierve 20 minutos mas, se pasa por un colador. Se
prepara un almibar con el agua y el azucar. Se agrega la pifia y el babaco picado
a la preparacion anterior. Se cocina hasta que todo esté suave. Se mezcla todo

y finalmente se dejar enfriar y se sirve.

2) Chicha de jora

Ingredientes: 1 kg de maiz de jora, 2 kg de azicar Rubia, ' tapa de chancaca
y 3 litros agua.

Beneficios nutricionales: Posee propiedades diuréticas. Es muy recomendada
para las personas diabéticas. Ayuda a bajar de peso, ayuda a sentirnos relajados
cuando estamos cansados, ayuda a bajar la presion arterial. Contiene encimas y
zinc y ayuda a que los hombres no sufran de la prostata.

Preparacion: Se remoja la jora en agua tibia por media hora. Se cambia el agua
y se deja remojar por media hora mas. Se cuela el maiz de jora y se pone a
hervir en tres litros de agua a fuego lento durante ocho horas removiendo
constantemente. Cuando entra en ebullicién no se debe permitir que el maiz de
jora se reduzca, por lo que se debe agregar agua tibia para mantener el nivel. Se
agrega el azucar y la chancaca hasta que se disuelva y se espera que la bebida

se enfrie. Se coloca la chicha en vasijas de barro y se la protege con tamices
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tipo colador por donde filtre aire. Se deja la chicha en reposo por ocho dias,
terminando el plazo retire la espuma. Se cuela los sedimentos y se endulza al

gusto.

3) Colada morada

Ingredientes: 3 ' litros de agua, 1 taza de moras, lavadas, 1 taza de mortifo,
lavado, 10 naranjillas cortadas en 4, 4 ramas de canela, 10 clavos de olor, 10
pimientas dulces, 1 litro de jugo de naranja, 3 hojas de naranja, 1 atado de
hierbas: hierba luisa, cedrén, arrayan e ishpingo, 2 taza de fécula de maiz, 1
pifia pelada y picada en cubos, 2 tazas de frutilla, picadas y 1 taza de azlcar.
Beneficios nutricionales: Rico en antioxidantes, rico en vitamina C, rico en
vitamina D, regulacion del sistema nervioso y fortificacion del sistema
inmunolégico.

Preparacion: En una olla grande, debe hervir 3 litros de agua junto con las
moras, mortifio, naranjillas, canelas, clavos de olor, pimientas dulces e
ishpingo. Dejar cocinar durante 20 minutos. En una cacerola aparte se debe
colocar el jugo de naranja, hojas de naranja, hierba luisa, cedron y arrayan. Se
deja hervir a fuego medio durante 10 minutos. Una vez listo, se cierne y reserva.
Se debe disolver la fécula de maiz en el agua fria restante. Se debe verter esta
mezcla sobre la preparacion del paso 2 y de igual manera el jugo de naranja.
Se mezcla continuamente y se deja cocer durante 10 minutos. Sin dejar de
remover, se anade la pifia y demas frutillas picadas. Se afiade azlicar, se disuelve

bien y se sirve caliente.

4) Jucho (colada de capuli)

Ingredientes: 10 duraznos pelados sin la semilla, 2 tazas de capulies, 100 gr de
panela, 1 ' litros de agua, 5 astillas de canela, 8 granos de pimienta dulce, 8
clavos de olor, 100 gr de almidon de camote, 2 tazas de azucar.

Beneficios nutricionales: Rico en hidratos de carbono, rico en azlicares, posee
calcio para la formacion de los huesos y posee fosforo para el desarrollo

cerebral.
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Preparacion: En una cacerola, coloque a hervir el agua con el azucar y los
clavos de olor, pimienta y la canela. Afada los duraznos y cocine hasta que
estén tiernos. Luego incorpore los capulies y el almidon disuelto en un poco de
agua. Siga cocinando por unos 10 minutos hasta obtener una consistencia un

poco espesa. Endulce con panela. Puede consumirse frio o caliente.

5) Guarapo

Ingredientes: Jugo de la cafia y hielo picado.

Beneficios nutricionales: Brinda energia gracias a su alto contenido de calorias
y carbohidratos. Contiene calcio, potasio, hierro, magnesio. Contiene vitaminas
B2, B3, B6 y B9. Contiene minerales como zinc, fésforo, sodio y selenio.
Preparacion: Primero se corta la cafia y se lava muy bien. Se corta a todo lo
largo de ella. Ya cortadas las cafias, cada una partida en dos partes, se pasan por
un trapiche y se extrae todo el jugo. Luego este jugo se cuela para quitarle
cualquier residuo. Finalmente se pica hielo y se sirve en vaso con el hielo

picado.

6) Morocho

Ingredientes: 14 onzas de maiz morocho partido o maiz blanco trillado
alrededor de 2 tazas, 6 tazas de agua para remojar, 8 tazas o 2 litros de leche, 3
a 4 ramas de canela, %4 — 2 taza de azicar o panela rallada ajustar al gusto, 2
taza de pasas opcional y canela molida para decorar.

Beneficios nutricionales: Favorece el transito intestinal, evita el estrefiimiento.
Contiene una gran cantidad de fibra. Es ideal para celiacos porque no contiene
gluten y colabora con el aporte de calcio y formacion de los huesos.
Preparacion: Durante la noche deje el maiz morocho en remojo con las 6 tazas
de agua. Ponga el morocho partido y las 8 tazas de leche en una olla. Cocine a
fuego lento hasta que el maiz este blando y tierno, alrededor de 3 horas.
Remueva de vez en cuando para evitar que el maiz se pegue al fondo de la olla.

Revuelva mas frecuentemente durante los Gltimos 30 minutos. Afada el azacar
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y las pasas. Cocine durante unos 15-30 minutos mas, revolviendo con

frecuencia. Sirva el morocho caliente y espolvoreado con la canela molida.

7) Rosero

Ingredientes: 1 1b Mote cocinado o en lata, 2 taza Azlcar, 3 L Agua fria, 4
Clavos de olor, 2 Ramas de canela, 2 Hojas de naranja, 2 taza Pifia pelada y
picada finamente, 2 taza Babaco pelado y finamente picado, 1 taza Chamburo
pelado y finamente picado, 1 taza Frutilla finamente picada y 1 taza Pulpa de
naranjilla.

Beneficios nutricionales: Contiene Calcio y Foésforo, contiene vitamina y
contiene complejo B.

Preparacion: Retire el tallito del mote y pique al gusto. Divida la pifia en dos
porciones. Cocine la primera porcion en el agua con todo el azlcar hasta que
esté suave. Reserve. Esta sera la base. Envuelva en una gasa los clavos de olor,
canela y hojas de naranja y agregue a la base. Afiada la segunda mitad de la
pifia picada y la pulpa de naranjilla. Lictie la mitad de cada fruta restante y
agregue a la base. La mitad restante agregue directamente. Hierva todo junto
por 5 minutos y deje enfriar. Retire el envuelto con el clavo de olor, canela y

hojas de naranja. Sirva frio con hielos.

8) Champus

Ingredientes: 1 libra de harina de maiz blanco, 2 litros de agua fria, 1 libra de
panela, 1 rama gruesa de canela, 4 clavos de olor, 1 izhpingo, 5 granos de
pimienta de dulce, 1 rama de congona de castilla, 1 rama de hinojo, 1 taza de
mote pelado, 1 babaco pequefio y aromatico (pelado y picado en pedazos, 2
chamburos o siglalones, pelados y picados en igual tamafio, 6 naranjillas
maduras con cascara y 12 hojas de naranja dulce.

Beneficios nutricionales: Fuente de nutrientes con alto contenido de calcio y
hierro. Contiene zinc, selenio y potasio, contiene magnesio y fésforo, contiene

vitamina A, B6, B8 y C y cuenta con fibra y carbohidratos.
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e Preparacion: Bata con la mano la harina con el agua fria hasta hacer una
colada. Vierta esto en un cantaro. Déjelo durante uno o dos dias, hasta que
comience a fermentar. Cuele esta colada en un cedazo de cerda. Cocinela
agregando las especerias. Agregue la panela, el mote y cocinelo por 10 minutos
adicionales. Vierta luego los pedazos de chamburo y de babaco junto con las
naranjillas. Déjelas hervir lentamente hasta que se cocinen. Ponga al Gltimo las
hojas de naranja, dandoles solo un hervor. Servir en pozuelo de barro ya sea

tibio o frio

Estrategia #9: Alimentos tradicionales

De la misma manera, es importante que Bacpancel pueda ofrecer diversos productos
gastronémicos originarios del lugar, los mismos que son incluso sembrados y
cosechados por los mismos miembros de la comunidad. Estos platos gastrondmicos

deben estar compuestos de alguno o varios de los siguientes elementos:

e Maiz

e Fréjol
e Arveja
e Choclo

e Remolacha

e Riabano

e Zanahoria

e Col
e Lechuga
e Coliflor
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e Brocoli

e Cebolla
e Tomate
e Chochos

Y, adicionalmente, se sugiere tomar en cuenta los siguientes platos como parte del
menu de degustacion para todos los turistas que lleguen al lugar y que estén ansiosos

de conocer la cultura gastronomica de la comunidad:

e (Caldo de gallina criolla
e Cuy asado

e Seco de chivo

e Guisado de lengua de res
e Hornado

e Fritada de chancho

e Seco de pato

e Conejo a la Barbosa

e Chancho a la Barbosa

e (Caldo de borrego

e Caldo de pata de res
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Infraestructura

Estrategia #10: Mejora en infraestructura

Otro de los factores que debe ser analizado dentro del plan de mejoramiento es la
infraestructura. Hoy en dia la comunidad Bacpancel se encuentra atin en desarrollo de
su infraestructura, pues varios lugares estan no totalmente adecuados para los turistas,

lo cual podria mejorar e incentivar mucho mas a las personas a visitar el lugar.

En el tema de infraestructura se propone a Bacpancel generar una inversion
apoyada en un crédito bancario que les permita mejorar las instalaciones actuales. Se
debe tomar en cuenta que esta es solo una parte del plan pues para recuperar
exitosamente la inversion, la comunidad debera aplicar también otras estrategias que
se detallaran en los siguientes apartados. Asimismo, no solo con respecto a la
construccion, sino también a la presentacion, en el plan de mejoramiento se debe tomar
en cuenta un proceso de pintado y renovacion del lugar, de forma que con esto se pueda

atraer alin a mas turistas de los que hoy estan llegando.

Adicionalmente, resulta importante también determinar comités de
responsables para arreglar los primeros lugares que los turistas visualizan como las
entradas a la comunidad y los lugares u hogares mas visitados dentro del sector

tomando en cuenta que los primeros lugares son los primeros vistos por los turistas.
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Dentro del concepto de infraestructura es importante que, a pesar de que la pandemia
por coronavirus se ha “normalizado”, los turistas puedan percibir que existen los

debidos cuidados y medidas de prevencion dentro de la comunidad.

Estrategia #11: Implementacion de Medidas de Prevencion

Los posibles contagios por COVID-19 en la comunidad se han vuelto una amenaza
latente, por lo cual resulta imprescindible que los miembros de Bacpancel implementen
normas y medidas de prevencion y cuidado contra posibles contagios por coronavirus.
Esto es importante pues se puede realzar la idea de que la comunidad se preocupa por
sus visitantes y, por supuesto, por todos los miembros de la comunidad. Para esto se

recomienda lo siguiente:

e Controlar la temperatura y los sintomas de contagio a cada uno de los turistas
al momento de que estos ingresen a la comunidad, y llevar un registro de los
mismos con la finalidad de dar un seguimiento adecuado de los controles
diarios. Ante la mas minima sospecha se debera enviar al turista o al miembro
de la comunidad al centro de salud para que pueda recibir los cuidados
correspondientes.

e La colocacién de un pediluvio en la entrada a la comunidad serd de vital
importancia también a fin de desinfectar el calzado de los turistas y los
miembros de la comunidad; de esta manera se mitigara las probabilidades de

contagio.
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e El distanciamiento social dentro de la comunidad serd obligatorio, tanto para
las personas que viven en la comunidad, como para las personas que estan de
visita.

e Se recomienda priorizar el uso de gel antibacterial dentro de la comunidad
colocando dispensadores en varios lugares estratégicos de la misma, a fin de
que los turistas puedan utilizar cuando lo crean necesario y se sientan asi
seguros en Bacpancel.

e Finalmente, pero no menos importante, la comunidad deberd proveer de
mascarillas a todos los turistas que lo requieran, generando asi una percepcion

importante de valor agregado.

Estrategia #12: Adaptacion de Cobros con Tarjetas de crédito y débito

Tomando en cuenta que cada vez se ha vuelto menos comun el uso del dinero en
efectivo y, principalmente, los turistas son personas que acostumbran a utilizar las
tarjetas de débito y crédito como medios de pago, se propone implementar la maquina
“datafast” para los cobros correspondientes a los servicios y productos que los turistas

deseen adquirir.

Con esto se pretende ofrecer un valor agregado en el servicio que se oferta al
turista, de forma que tenga toda la facilidad de pagar con sus tarjetas en el momento
que lo requiera. Con esto se espera obtener un canal adicional de ventas para aquellos

turistas que normalmente no estan acostumbrados a manejar el efectivo y por lo tanto
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se pueden reusar a adquirir productos o servicios dentro de la comunidad, tomando en

cuenta que pueden no contar con el efectivo correspondiente en ese momento.

Figura 12. Datafast para cobros con tarjetas

Nota. La figura presenta el datafast que deberia implementarse para los cobros con tarjeta.

Estrategia #13: Zona de parqueo

Se ha podido notar que tener un lugar para que los turistas puedan parquear de manera
comoda y segura resulta una ventaja competitiva realmente importante, por lo tanto,

debera ser vendida a los turistas como un valor agregado a su visita a la comunidad.

Bajo esta premisa, resulta importante que la comunidad dé a conocer a sus turistas,
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sobre todo a los que atn no han sido fidelizados y a los potenciales nuevos visitantes,

que cuentan con una zona coémoda de parqueo.

Para esto se propone adquirir una estructura de aproximadamente 3,50m x
1,50m en la cual sea posible colocar un banner publicitario para dar a conocer a las
personas que pasen por el sector que la entrada a la comunidad cuenta con una comoda
zona de parqueo. La inversion de este banner publicitario se lo haria por una tnica vez

y, aproximadamente, seria el siguiente:

Tabla 12. Detalle de inversion en banner publicitario

PRODUCTO COSTO
Estructura metalica 3,50m x 1,50m USD $ 60,00
Banner publicitario 3,50m x 1,50m uSD $ 80,00

USD § 140,00

Nota. La tabla presenta los costos que tendria la implementacion de una zona de parqueo. Elaborado por el autor.
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Figura 13. Sefialética de parking

Nota. La figura presenta la sefialética de parking que se recomienda para la comunidad.

Servicios

Como ya se ha comentado, la comunidad actualmente cuenta con algunos servicios
interesantes para los turistas que visitan el lugar, no obstante, existen muchos mas
servicios que deberian ser ofertados. Hoy por hoy existen ya servicios de guianza, los

cuales incluyen visitas a los diferentes lugares de la comunidad; sin embargo, se

podrian crear rutas mas especificas dentro de la comunidad.

Estrategia #14: Nuevas actividades

La ruta de la chicha, por ejemplo, es una buena opcidn de servicio turistico que

podria ofertar la comunidad pues, a pesar de que hoy en dia ya se ofrece la chicha, no
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existe una ruta bien definida que se pueda vender como un servicio turistico. Seria, por
tanto, importante crear un programa que explique de manera organizada todo el proceso
de la creacion de la chicha, desde la siembra, pasando por la cosecha y fermentacion,
llegando al producto final. Por supuesto que este servicio deberia ser ofertado de la

mano de informacion relacionada con la historia cultural del sector.

Cultura y mads cultura es un programa que la comunidad Bacpancel podria
ofertar también como un servicio turistico pues existen varios factores que son propios
de la comunidad pero que, a pesar de que para ellos es algo normal, para los turistas
podria ser algo muy novedoso. El idioma quichua, el instrumento musical llamado
“quipa”, el proceso de siembra y cosecha, el arado de la tierra, la preparacion de los
alimentos en lefa y todos los aspectos culturales que engloben al sector podrian ser
organizados en un programa tipo museo, en el cual se pueda explicar a todas las

personas que no conocen el lugar sobre la historia cultural.

Hospedaje tradicional se propone como un programa de hospedaje que sin duda
Bacpancel deberia ofertar. Se debe aprovechar la cultura arraigada que tiene la
comunidad para ofertar lugares de hospedaje que no necesariamente deban tener lujos
costosos, sino que podrian ser desarrollados de acuerdo con las caracteristicas que
tienen las casas del lugar, a fin de que los turistas puedan sentir la esencia de la
comunidad, sin descuidar por supuesto el buen servicio y la comodidad de los

huéspedes.
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Caminata sin limites es otra actividad turistica que los miembros de la
comunidad deberian adaptar. Esta actividad consiste en generar una ruta de caminata
con un cierto nivel de complejidad para los turistas, en la que se venda como un reto
novedoso que llame la atencion de los visitantes y en la cual se vayan conociendo varios
de los aspectos culturales relacionados con la comunidad, como los procesos de
siembra y cosecha, las casas mas antiguas del lugar, las personas mas longevas,
milagros, eventos y demads hitos culturales que podrian englobar a esta ruta de caminata

en una propuesta de alto interés para el turista.

Estrategia #15: Plan de alimentacion

Adicionalmente, se debe trabajar en un plan de alimentacion para el turista que incluya
todos los alimentos que son originarios del lugar y con esto se pueda ofertar comida
tipica al turista, pero que incluya también aspectos novedosos no tan comunes para
quienes visitan el sector. En este sentido, la cosecha y siembra de alimentos es una
parte importante pues con un incremental en la demanda, se deberia tomar en cuenta el
crecimiento que deberia tener la cosecha de alimentos para poder preparar los platos

necesarios para todos los turistas.

Estrategia #16: Cabalgata guida

Finalmente, tomando en cuenta las opiniones de los encuestados, se sugiere
implementar también la cabalgata guiada, la visita a los lugares relacionados con las
plantas medicinales de la zona y la visita a los lugares en los cuales se fabrican

diferentes productos relacionados con la paja toquilla, de forma que con esto el turista
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pueda conocer de manera integral cudles son las actividades que se realizan de manera
constante en la comunidad y asi puedan sentir la esencia del pueblo y pasar momentos

bastante agradables.

Estrategia #17: Storytelling

En la parte historica, existiran sin duda unas personas que conozcan mucho mas que
otros sobre la historia de Bacpancel, por lo que estas deberan ser las encargadas de dar
a conocer la historia a todos los turistas que visiten el lugar. Y asi de manera sucesiva
se recomienda gestionar el recurso humano eficientemente con respecto a otras

actividades como la siembra, la cosecha, la paja toquilla, el deporte, etc.

Gestion de los recursos humanos

Como ya se ha mencionado, es importante crear niveles jerarquicos y una organizacion
administrativa que se haga cargo de diversos puntos importantes relacionados con la
gestion y la administracion de los recursos disponibles dentro de la comunidad. En este
sentido, el recurso mas importante que tiene Bacpancel sera el recurso humano, pues
las personas oriundas del lugar y con varios afios de experiencia se encuentran llenos
de una riqueza cultural que se puede transmitir a los turistas y puede llamar cada vez

mas la atencion de nuevos visitantes.

Sobre esta base, se propone gestionar los recursos humanos de manera
estratégica, a fin de que sea factible explotar las mejores cualidades de cada uno de los

miembros del lugar. Por ejemplo, con la ayuda de los comités de vocales que se deben
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definir, se deberan seleccionar a las personas que mejor sazoén tengan y, por ende,
mejores resultados gastronémicos puedan ofrecer. Sin duda, la gran mayoria o todos
los miembros de la comunidad tienen conocimiento de la gastronomia del lugar, pero
existirdn ciertas personas que conozcan mucho mas que los demas. Estas personas

deberan estar a cargo de toda la gestion gastrondmica.

Marketing digital

Esta estrategia es, seguramente, la mas complicada de todas por los componentes que
tendrd y por el tiempo que llevara implementarla, no obstante, los beneficios que se

pueden obtener resultan significativos. Esta estrategia se dividira en 3 componentes:

(1)  Creacidn de una fan page en la red social Facebook
(2) Creacion del logo de la comunidad Bacpancel

3) Creacion del catdlogo de productos y servicios

Estrategia #18: Creacion de una fan page en la red social Facebook

Primero se deberd ingresar al enlace https://www.facebook.com/pages/creation/. Una

vez ahi se asignaran los datos mas importantes de la comunidad, de acuerdo con lo que

se puede observar en la ilustracion que se muestra a continuacion:

a. Nombre de la pagina: Comunidad Bacpancel
b. Categoria: [Guia de Turismo] [Servicio de compras] [Centro cultural]

c. Descripcidon: Asociacion Artesanal y de Turismo Solidario “Bacpancel”
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Figura 14. Creacion de fanpage

Crear una pagina

Informacién de la pagina

Comunidad Bacpancel

© vensse

Crear publicacién

Nota. La figura presenta la propuesta de la creacion de la fanpage en la red social Facebook. Elaborado por el autor.

Después de haber creado la fan page sin ningiin costo, serd necesario asignar la
informacion importante de la comunidad, tal como direccion, resefia historica y

productos y servicios que se ofertan.

Estrategia #19: Creacion del logo para la comunidad

Después de haber creado la fan page en la red social Facebook, resulta necesario tener
un logo para representar a la comunidad de Bacpancel. Para la creacion de logos existen

varias paginas gratuitas en toda la web, como la pagina https://www.canva.com/ por

ejemplo. No obstante, si no se tiene los conocimientos necesarios, se podria cancelar
un valor que varia entre los USD $ 20 y USD $ 60 para que un experto en publicidad

genere la creacion de la marca.
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En caso de que se opte por crear un logo sin la ayuda de un experto en
publicidad, es recomendable crear un disefo relativamente facil de armar y recordar,
basado en una cantidad limitada de figuras, preferiblemente, geométricas. Finalmente,
una vez creado el logo se deberd trabajar en el disefio de la portada de la fan page

previamente creada, para lo cual se podra trabajar, asimismo, en la pagina mencionada.

Estrategia #20: Creacion del catdlogo de productos

Con la pagina de Facebook ya creada, resulta importante crear un catadlogo de los
productos y servicios que ofrece la comunidad a sus turistas, de forma que estos puedan
acceder via online y saber qué servicios pueden tener al visitar Bacpancel, con lo cual

se puede generar un mayor nivel de motivacion para la visita.

Para crear un catdlogo de productos y servicios se deberda utilizar el
“administrador comercial”. El administrador comercial es una herramienta gratuita de
Facebook con la que se puede organizar y administrar el negocio. Para esto, se debe
trabajar con la opcidén de Business Facebook, en la cual se daran a conocer todos los

pasos para acceder a la creacion del catalogo.

Después de haber creado la pagina digital de la comunidad en la red social
Facebook, se deberd empezar a trabajar con estrategias de marketing que permitan a
Bacpancel mostrarse a los potenciales turistas, ademas de fidelizar a aquellos visitantes
que ya han ido a la comunidad y estin pensando en volver. Para esto se debera
publicitar el nombre de la comunidad y los productos y servicios con la ayuda de las

opciones que brinda Facebook. Para esto se dan a conocer las siguientes 2 opciones
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como las mas relevantes e importantes, de forma que la comunidad puede decidir si es

conveniente aplicar alguna o todas de las que se muestran a continuacion:

Promocion de la pagina: Facebook permite promocionar la pagina de la comunidad
para que esta pueda llegar a varios usuarios de acuerdo con la segmentacion que se
realice. El objetivo de este tipo de promocidn es que varias personas indiquen que les
gusta la pagina de forma que con eso el numero de likes y seguidores se incremente.
Esto resulta importante pues cuando un cliente entra a una fan page lo primero que
visualiza es el numero de likes y seguidores que tiene; por tanto, con esta promocion
se puede obtener un numero de likes de posibles turistas para generar niveles de

confiabilidad mayores en las personas que visitan la pagina.

Para promocionar la fan page de la comunidad de Bacpancel se sugiere utilizar
un plan de USD $15 mensuales; este plan estara en circulacion durante 15 dias y
alcanzard un niimero de likes que van entre los 17 y 50 diarios. Esto durante los 15 dias
que la promocién durard implicaria un total de un 750 likes aproximadamente. Con
esta promocion, durante el primer semestre se podra conseguir un aproximado de 4 500

likes en la fan page, lo cual significaria un costo de USD § 90.

Promocion de publicaciones: Bajo un sistema muy similar al de la promocion de la
pagina, existe la posibilidad de promocionar publicaciones de forma que las ofertas de
servicios turisticos sean dadas a conocer a la poblacion de interés, sobre todo a las
personas que estén por salir de turismo a lugares cercanos a la comunidad. Para

promocionar las distintas publicaciones se recomienda gestionar una publicacion
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mensual, misma que puede alcanzar un costo mensual de USD §$ 15 aproximadamente.
Este plan podria llegar a ser visto por un estimado de 2 000 personas mientras la
promocion se encuentre activa. En esta promocion mensual se recomienda dar a

conocer también los valores agregados ya mencionados en estrategias anteriores.

Cuadro de Costos

Tabla 13. Resumen de cuadro de costos

ESTRATEGIA INVERSION
Talleres de liderazgo USD § 0,00
Infraestructura USD $ 1 000,00
Medidas de prevencion USDS$ 50,00
Datafast USD$ 100,00
Zona de parqueo USDS$ 140,00
Marketing digital USDS$ 150,00
USD $ 1 440,00

Nota. La tabla presenta el resumen de los costos en los cuales deberia incurrir la comunidad para alcanzar las estrategias

planteadas para la mejora de oferta turistica. Elaborado por el autor.

Es importante destacar que este costo serd necesario aplicarlo por una sola vez, es decir,
una Unica inversion inicial; y con respecto al financiamiento, se sugiere solicitar un
préstamo bancario que luego podria ser cancelado con los nuevos ingresos que la

comunidad vaya consiguiendo.
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Sintesis del capitulo

Posterior a la elaboracion de la propuesta de mejora de servicios se ha podido observar
que el valor total de la inversion ascenderia a los USD § 1 440, sin embargo, la
aplicacion de estas estrategias irian en linea con las necesidades del mercado y con las
expectativas que tienen los diferentes actores dentro de los servicios turisticos ofertados
por la comunidad. El valor necesario para la inversion se sugiere que sea obtenido a
través de un préstamo bancario para luego cancelar las cuotas a partir de los ingresos

que los nuevos turistas puedan generar.

Sin duda, las estrategias de marketing digital y las de atencion al cliente son las
que imperativamente deben ser ejecutadas pues son estas estrategias las que
principalmente pueden catapultar a la comunidad a una demanda de servicios turisticos
mucho mayor que les permita abarcar una cantidad mayor de turistas al afo que lo que

actualmente existe.

85



CONCLUSIONES

Después de haber revisado todos los conceptos teéricos relacionados con la oferta de
servicios turisticos ha sido posible definir cudles son las mejoras y los servicios que
Bacpancel podria y deberia ofertar, de acuerdo con la base tedrica sobre la cual se ha

desarrollado el presente proyecto de investigacion.

La metodologia utilizada ha permitido generar un proceso de recopilacion de
datos integral que dio a conocer cuéles son las expectativas y necesidades que tiene
hoy la comunidad, asi como los diferentes turistas que visitan el canton Gualaceo.
Sobre esta base se destacan la necesidad de servicios adicionales, la comida tradicional
como eje del turismo en el sector y una serie de estrategias digitales que permitiran

despuntar el nivel de servicio turistico que tiene la comunidad.

Como principales servicios a ofertar en el plan de mejoramiento se ha propuesto
al hospedaje, las guias culturales y una mejora en la oferta alimenticia pues son los ejes
turisticos en los cuales se ha podido observar que existe una deficiencia significativa
que podria ser mejorada a través del apoyo de toda la comunidad y del uso de los

diferentes recursos con los que cuentan en el lugar.
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RECOMENDACIONES

Después de haber analizado en detalle cudl es la oferta y la demanda que tiene
actualmente la comunidad de Bacpancel con respecto a sus servicios turisticos, se
puede concluir que, en efecto, se debe aplicar un plan de mejora que permita
incrementar la cantidad de turistas que visitan el lugar, a fin de que con esto sea factible
mejorar la economia del sector. Por tanto, es recomendable para la comunidad que se
analice a detalle la propuesta generada y se puedan priorizar los servicios necesarios

para implementarlos cuanto antes.

Se recomienda también, en este tipo de trabajos, desarrollar siempre una
metodologia de cardcter mixto, es decir con un enfoque cualitativo y cuantitativo, pues
con el apoyo de las técnicas de la encuesta y la entrevista se vuelve mucho mas factible
recopilar informacion soélida que permita tomar las mejores decisiones y llegar al

cumplimiento de los objetivos planteados de mejor manera.

Finalmente, se recomienda a la comunidad de Bacpancel empezar con las
estrategias de marketing digital pues son estas las que pueden empezar a mostrar los
diferentes servicios a los potenciales turistas para que, de manera paulatina pero
sostenible, la demanda se vuelva mucho mayor y sobre la marcha la comunidad pueda

ir mejorando sus servicios turisticos.
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APENDICES

Apéndice #1
DEFINICION DEL
CAUSAS PROBLEMA CONSECUENCIAS
_ «——

Emergencia sanitaria por COVID-
19

Pocos servicios ofertados por
Bacpancel

Artesanias con poca innovacion
Insuficiente cantidad de clientes
locales y foraneos

Pequeiio o nulo apoyo por parte
del gobierno local y nacional
Incremento significativo de la
competencia

Materiales de cada vez menor
calidad

Agresiva competencia en cuanto a
precios de venta

10. Materia prima demasiado costosa

Limitada oferta de
servicios turisticos por
parte de Bacpancel

Pérdida de actividad turistica por
recesion economica

Pérdida de clientes a falta de oferta
Mala imagen turistica

Problemas con la reactivacion del
sector turistico

Costos aun mas altos de
adquisicion de clientes

Menor demanda para Bacpancel y
cesion de clientes a la
competencia

Insatisfaccion en los clientes
Margenes de rentabilidad cada vez
mas pequefios
Problemas de
econdémica

solvencia

INDICADORES

ingresos de Bacpancel
- Reactivacion econdmica que obliga a innovar en los servicios ofertados

- Quejas e insatisfaccion por parte de los clientes

- Pocas o nulas implementaciones/innovaciones durante los tltimos afios

- Cambios positivos en la oferta de la competencia

- Crecimiento en el sector turistico no proporcional al crecimiento en los
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Apéndice #2: Cuestionario de preguntas para la encuesta

1. ;Estaria usted de acuerdo en visitar el canton Gualaceo como un destino
turistico dentro de la provincia del Azuay?
e Totalmente de acuerdo
e Parcialmente de acuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
2. (Esta usted de acuerdo en que las actividades turisticas dentro del canton
Gualaceo estan siendo aprovechadas de la manera mas adecuada?
e Totalmente de acuerdo
e Parcialmente de acuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
3. Asigne, por favor, un valor de 1 al 5 de acuerdo con la importancia que
usted considera tienen los siguientes servicios dentro del Aambito turistico:
e Alimentacién
e Hospedaje
e Actividades adicionales de turismo
e Guianza en la visita

e Piscina y hostales
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4. (Esta usted de acuerdo en que seria mucho mejor adquirir los diferentes
boletos y promociones turisticas a través de aplicativos maviles y/o redes
sociales?

e Totalmente de acuerdo

e Parcialmente de acuerdo

e En desacuerdo

e Totalmente en desacuerdo

5. ¢Cree usted que, si los servicios o actividades turisticas fueran ofertadas

por redes sociales, incrementaria el numero de visitantes?
e Totalmente de acuerdo
e Parcialmente de acuerdo
e En desacuerdo
e Totalmente en desacuerdo
6. ¢Como usted valoraria las siguientes variables turisticas? Calificar en una
escala del 1 al S por favor:
e Cantidad de servicios ofertados
e Infraestructura
e Precios
e (Calidad de los servicios
e Promocion y publicidad de la oferta
7. De acuerdo con usted, ;qué mejoras inmediatas serian indispensables para

que usted visite frecuentemente un lugar turistico?
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e Hospedaje
e Alimentacién
e Transporte
e QGuias
e Actividades
e Lugares recreativos para los nifios
e Actividades para parejas
8. Seialar por favor con una “X” las actividades que usted considera deben
ser parte de los servicios turisticos ofertados:
e (Cabalgata guiada
e Introduccién de plantas medicinales de la zona
e Visitas a emprendimientos locales
e Elaboracion de productos a base de paja toquilla
e Comparticion de actividades diarias de la comunidad (agricultura,
ordeno, etc).
e Adquisicion de souvenirs

e Guias y resenas historicas de la zona
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Apéndice #3: Bateria de preguntas para la entrevista

1. ;Conoce usted el potencial turistico que posee el sector y ain no se ha
potencializado?

2. ;Cree usted que es importante el aprovechar los atractivos turisticos y
diversificarlos con actividades puntuales?

3. (Cree usted que este proyecto podria beneficiar a la comunidad? ;Como?

4. (Qué servicios turisticos se podrian ofrecer en la comunidad?

5. (Estarian dispuestos a cambiar la forma de ofertar los servicios y empezar a
utilizar redes sociales y/o aplicativos moviles o web?

6. (Como valoraria usted los servicios, infraestructura y oferta actual de

Bacpancel? ;Por qué?
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Apéndice #4: Encuesta de satisfaccion al cliente

Modelo de encuesta — Atencion al cliente en Bacpancel

1. Marque con una X la respuesta que cree conveniente. ;Qué atencion al cliente le

pareci6é mas inmediata y eficiente?

Persona 1 |:|
Persona 2 |:|

Persona 3 |:|

2. (Quién tiene la mayor capacidad de desenvolvimiento al momento de atender al

turista?

Persona 1 |:|
Persona 2 |:|

Persona 3 |:|

3. (Durante su estadia sufri¢ algln tipo de actitud no agradable por parte de algin
miembro de la comunidad?
s [
O -
4. (Esta satisfecho con el servicio brindado por la comunidad y volveria a visitarnos
proximamente?
s [
oo [

Muchas gracias por su tiempo y sinceridad en sus respuestas
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