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RESUMEN

La importancia del presente estudio radica en brindar a la comunidad de Zuleta la
posibilidad de ejecutar una actividad econdmica alternativa, que permita el uso adecuado de
los recursos naturales y culturales, a fin de conservar el patrimonio y dinamizar la economia
local. En Zuleta, la principal actividad econdmica es la agropecuaria, sin embargo, existe la
posibilidad de gestionar el turismo. Por tanto, el objetivo de la presente investigacién es
determinar el tipo de producto turistico que resulta ser Zuleta, el método utilizado es
cuantitativo-cualitativo, y el instrumento es la ficha técnica de evaluacion preliminar de sitio
propuesta por The Nature Conservancy. Es un marco de planificacibn que considera los
sistemas ecoldgicos y la necesidad de inclusion de las comunidades. Los resultados muestran
gue Zuleta puede ser considerado como producto turistico tipo A. Una vez obtenidos estos
resultados, se aplica una segunda metodologia cuyo objetivo es desarrollar un diagndéstico
del producto turistico que actualmente ofrece Zuleta, y su competitividad en el mercado. Se
basa en un andlisis de momentos de verdad fundamentado por la metodologia del Triangulo
del Servicio propuesto por Karl Albrecht en 1988, con el fin de identificar caracteristicas
positivas y negativas que permitan la potenciacién y correcciéon de dicho producto. Los
resultados muestran que Zuleta cuenta con elementos esenciales como accesibilidad vy
atractivos turisticos; sin embargo, la poca predisposicion de la comunidad y la limitada
adecuacion técnica representan debilidades en cuanto a calidad. Ademas, se establece una
comparacion en la que el beneficio esperado por el cliente es superior al beneficio percibido.

Palabras clave: Conservacion de sitios, Paisaje Cultural, Competitividad.

ABSTRACT

The importance of this study lies in providing the community of Zuleta with the
possibility of executing an alternative economic activity that allows the proper use of natural
and cultural resources, in order to conserve the heritage and boost the local economy. In
Zuleta the main economic activity is agriculture, but there is the possibility of managing
tourism. Therefore the objective of this research is to determine the type of tourism product
that turns out to be Zuleta, the method used is qualitative and quantitative and the instrument
is the evaluation form proposed by The Nature Conservancy; it involves a planning framework
that contemplates the ecological systems and the necessity to make communities more
inclusive.The results showed that Zuleta can be considered as a tourist product type A, once
obtained these results it follows the application of the second methodology which involves a
diagnostic of the tourist product that Zuleta offers nowadays and its competitiveness in the
market, it consists of an analysis of truth moments based on the methodology known as The
Service Triangle proposed by Karl Albrecht in 1988 in order to identify positive and negative
characteristics, that allow the strengthening and correction of the product, the results identified
that it has essential elements such as accessibility and tourist attractions. Nevertheless, the
few community predisposition and the limited technic adaptation represent weaknesses in
guality; also it is set a comparison in which the profit the client wants is superior to the profit
perceived.

Key words: Conservation of sites, Cultural Landscape, Competitiveness.
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INTRODUCCION

Zuleta es una comunidad que pertenece a la provincia de Imbabura, y corresponde al
municipio de Ibarra, se caracteriza por ser emprendedora integrada por familias indigenas
gue mantienen costumbres y tradiciones propias de su pueblo; ademas, cuenta con un paraje
natural y cultural inconfundible. En la comunidad se llevan a cabo varias actividades, en el
sector econémico de servicios, la principal actividad que se realiza es el comercio al por mayor
y por menor con el 20.54% de la totalidad; la segunda actividad en esta rama es el alojamiento
y los servicios de alimentos y bebidas lo que representa el 3.98%de la totalidad (INEC, 2010).

Por esta razon, se ha pensado en varias iniciativas que permitan conservar el patrimonio
natural y cultural de la regién. Segun UNESCO (2017), el patrimonio natural engloba las
formaciones fisicas y biologicas de valor excepcional como el bosque protector denominado
“Zuleta y Anexos Cia. Ltda.” Que, segun lo estipulado en el PDOT de la parroquia
Angochagua (Gobierno Autbnomo Desentralizado de la Parroquia Angochagua, 2015), fue
declarado por el Ministerio del Ambiente mediante resolucién N.° 022 del 1 de junio de 1995
con alta prioridad de conservacion y se encuentra localizado en las parroquias de Mariano
Acosta en el canton Pimampiro, y las parroquias de La Esperanza y Angochagua del cantén
Ibarra. En cuanto al patrimonio cultural inmaterial, Zuleta cuenta con técnicas artesanales
tradicionales reconocidas como el bordado, considerado una industria de manufactura segun
el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial de Ibarra, ademas del trabajo en madera y
la gastronomia.

En definitiva, Zuleta cuenta con patrimonio natural y cultural que le permite generar una
propuesta de desarrollo integral fundamentado en la herramienta de paisaje cultural
desarrollado por UNESCO en 1992, que considera la puesta en valor de un territorio basado
en su patrimonio con elementos como sociedad, ambiente, construccion y productividad.
Dentro de la unidad de productividad, se establece la posibilidad de gestionar el turismo en
la zona a través de la puesta en valor del patrimonio a fin de mejorar la calidad de vida en la
poblacion (Gobierno Autébnomo Descentralizado de San Miguel de Ibarra, 2012).Cabe
destacar que el presente trabajo investigativo aborda la posibilidad de gestionar la actividad
turistica en el territorio y determina si existen las condiciones necesarias, por lo que se deja
abierta la posibilidad de nuevos estudios en cuanto al patrimonio cultural y natural de la
localidad.

METODOLOGIA

Para obtener la informacién presentada en este documento, se llevaron a cabo dos
metodologias. La primera que se aplica es la determinada por The Nature Conservancy, en
la que, mediante el instrumento de ficha técnica de evaluacién preliminar de sitio
fundamentada en el “Proceso para la planificacion y conservacién de sitios” (PCS), se
identifican las condiciones turisticas de Zuleta a fin de establecer qué tipo de producto turistico
resulta ser y sus posibilidades de potenciacion.

El PCS es una herramienta metodolégica que considera los sistemas ecol6gicos y la
necesidad de inclusién de grupos sociales, cuyo centro de aplicacion define el paisaje de
conservacion tanto para especies como para comunidades. Inicialmente, la planificacion de
la conservacion de las &reas se concentra en la identificacion de sitios prioritarios, y en el
disefio y manejo de areas naturales protegidas (March, Cabral y Echeverria, 2010).
Actualmente, se ha ampliado su enfoque de areas naturales protegidas y zonas de
amortiguamiento a la proteccién de la biota y los procesos que la sostiene a nivel paisaje (The
Nature Conservancy, 1999).

De acuerdo con Kiesecker, Comendant, Grandmason y Elizabeth (2007), el proceso de la
Planificacion para la Conservacion de Sitios (PCS) ha resultado ser bastante util, flexible y
adaptable a diferentes escalas y sitios con diferentes contextos naturales y culturales. Una
de las grandes ventajas de la PCS es que, de acuerdo al nivel de planificacion y manejo que
se encuentre un sitio determinado, no es necesario aplicar todos los pasos del proceso, solo
se toma la herramienta metodoldgica que se necesita.
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Gréfico 1 Diagrama de flujo de Planificacion para la Conservacion de Sitios. (P\Co)
Fuente:The Nature Conservancy (1999)
Elaborado por: The Nature Conservancy

Retroalimentacion por medidas de éxito

Por otro lado, el instrumento usado es la ficha técnica de evaluacién preliminar de sitio
gue analiza diez puntos estratégicos para considerar a un lugar adecuado para ejercer la
actividad turistica; estos elementos son el recurso turistico, la accesibilidad, la proteccién en
cuanto a posibles riesgos, seguridad, manejo administrativo, financiamiento, compromiso de
actores, aporte a la comunidad, infraestructura y facilidades, alcance y mercado potencial,
cabe mencionar que no es la Unica herramienta que existe para este propésito.

Existen varias formas de valoracion turistica como Big Data en el cual se evalla servicios
0 atractivos turisticos con valoraciones positivas, negativas y neutras (Manzato y Rejowski,
2007) o apreciaciones en funcién de una escala de Likert con valoraciones de muy adecuado,
adecuado, poco adecuado o no adecuado (Amaya Molinar y Magafia Espinoza, 2017). En
este caso, se aplican los parametros TNC, debido a que se considera a la comunidad como
parte integral de la actividad turistica, las otras modalidades suelen valorar infraestructura,
servicios y atractivos sin considerar a la comunidad que es el eje promotor del desarrollo
turistico, y sobre quienes pueden recaer efectos propios de la actividad turistica, de los cuales
existen dos visiones: el positivismo y negativismo.

En la vision positiva u optimista, segun Pereiro (2013), varios autores destacan el
intercambio de cultura, los incentivos a la produccion artesanal y mas que nada los réditos
economicos. Para Alvear, Quishpe y Enriquez (2016), la practica del turismo comunitario es
una estrategia se desarrolla impulsada desde los gobiernos. En cuanto al negativismo,
Pereiro (2013) establece varios efectos como conflictos intrafamiliares, transformacion de los
rituales, deterioro de los recursos naturales, entre otros, o que pone en una balanza la
decision de ejecutar o no la actividad turistica en comunidades. En una buena planificacion
del turismo comunitario, el eje principal para la gestion e implementacion del mismo debe ser
la comunidad local (Alvear, Quishpe y Enriquez, 2016); en este caso en particular se hace
notar la importancia de utilizar herramientas de medicion que consideren a la comunidad.

En Zuleta, se realiza una valoracion a través de los pardmetros TNC para especificar
cuantitativamente la categorizacion del producto turistico, con el fin de determinar el mercado
meta al cual debe dirigirse la propuesta Unica de valor y la planificacién estratégica.
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La segunda metodologia engloba un diagnéstico del producto turistico que actualmente
se ofrece para determinar qué tan competitivo es este producto en el mercado. Esta
metodologia trata de un analisis de momentos de verdad fundamentado por la metodologia
del Triangulo del Servicio propuesto por Karl Albrecht en 1988, con el fin de identificar
caracteristicas positivas y negativas que permitan la potenciacién y correccion de dicho
producto en cuanto al servicio que se ofrece a los actuales visitantes.

Teniendo en cuenta que el producto turistico, segiin Miguel Angel Acerenza, es un
conjunto de prestaciones materiales e inmateriales que se ofrecen con el propdsito de
satisfacer deseos 0 expectativas de un turista, en funcién de los componentes bésicos que lo
integran: atractivos, facilidades y acceso (Colina, 2015). Resulta de vital importancia analizar
las condiciones de la comunidad para determinar su competitividad, ya que es claro que un
producto, servicio o precio pueden ser facilmente imitables.

Segun Carlzon (1987, p. 18), un momento de verdad es:

Cuando los momentos de verdad no se manejan bien, la calidad del servicio
regresa a la mediocridad. La suma de las evaluaciones colectivas de todos los
clientes, establece en su mentalidad la imagen de la organizacion en términos
de calidad del servicio.

Por otro lado, el Triangulo del Servicio es un modelo que considera los siguientes
elementos clave: la estrategia de servicio, el personal y los sistemas de servicio. Los tres
deben estar enfocados en el cliente como elemento central de la gestion (Albrecht y Zemke,
1988).

La
estrategia
del servicio

Los
sistemas

El
personal

Grafico 2 El triangulo del servicio
Fuente: Albrecht y Zemke (1988)
Elaborado por: Karl Albrecht

El triangulo representa un proceso en el cual el centro de aplicacion es el cliente. El primer
paso es identificar a quién vamos a servir o atender, y asi entender sus necesidades y
motivaciones. El segundo paso es definir la estrategia de servicio, ya que la oferta debera
servir para diferenciarse de la competencia; para esto, se debe comprender que son los
clientes los que deben percibir a la organizacién de manera positiva. El tercer paso es definir
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el sistema de servicio, el cual incluye procedimientos y normas. El cuarto paso es el personal
gue representa un factor fundamental debido a que ayudara a diferenciarse y lograr impactar
positivamente en los clientes. Es por esta razén que se considera a las personas como un
elemento con peso propio en el modelo. Cada uno de estos cuatro elementos debe colaborar
con los demés. Eso es lo que representan cada una de las seis lineas del triAngulo (Garcia,
2014).

De acuerdo con Requena y Serrano (2007), la calidad del servicio es la amplitud de la
diferencia que existe entre las expectativas de los clientes y sus percepciones en funcion de
la tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta y empatia.Es por eso que las autoras
afirman que convertise en un ejecutor sobresaliente de servicios debe ser la meta de un
camino de procesos de alta calidad.

Para Prieto (2014), la cadena de valor cuenta con momentos en el que el cliente puede
advertir experiencia positiva 0 experiencias negativas. Los autores investigados coinciden en
gue el andlisis de los momentos de la verdad contribuye a la generaciéon de calidad en el
servicio y permiten la competitividad en el mercado. Segun Porter (1982), el liderazgo en
costos, la segmentacion del mercado y la diferenciacion del producto son estrategias para la
generacién de ventajas competitivas. La diferenciacion del producto es la estrategia que se
pretenderia implementar depués de realizar el analisis de momentos de verdad, ya que la
mejor diferenciacion es la realizada a través de las carateristicas del servicio.

Por esta razén, en el desarrollo del presente documento se mide la percepciéon de los
visitantes mediante la metodologia antes mencionada y el uso del instrumeto encuesta para
establecer estrategias que coadyuven a la competitividad del destino Zuleta, basadas en tres
macroelementos de andlisis del servicio que identificaran las falencias en cuanto a calidad.

Entre los macroelementos considerados tenemos: cobertura de servicios basicos para los
visitantes, atractivos turisticos de lugar y organizacibn comunitaria. En primer lugar, se
establece las condiciones basicas para la prestacion de un servicio como el acceso al sitio,
servicios basicos y las posibilidades de tener a disposicién lugares para pernoctar y comer.
En segundo lugar, se considera la existencia de senderos en el bosque; la calidad de las
artesanias y bordados; actividades de recreacion que eviten que este sea un lugar de paso,
En tercer lugar, se considera que la comunidad ofrece aseo y asepsia en los servicios
brindados, da a conocer politicas propias hacia la actividad turistica a desarrollarse y, por
ltimo, se nota organizacién comunitaria para la ejecucion de dicha actividad.

Una vez analizados los macroelementos e identificadas las falencias en cuanto a la
calidad del servicio, se aplica la grafica denominada Torres del Servicio (instrumento de
valoracién) con el fin de determinar el distanciamiento o proximidad entre el beneficio
esperado del cliente respecto al beneficio obtenido; posteriormente, en conjunto con la
evaluacién de los principales momentos de verdad obtenidos del triangulo del servicio, se
lleva a cabo un andlisis FODA a fin de determinar las principales fortalezas y debilidades;
para finalizar, se establecen las estrategias necesarias de competitividad para potenciar el
producto turistico.

RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la metodologia propuesta por
The Nature Conservancy.

Tabla 1 Resultados cualitativos parametros TNC

Parametros Comunidad de Zuleta

La comunidad de Zuleta tiene varios atractivos turisticos, de los que se
Recurso turistico destacan, en cuanto a atractivos naturales, el bosque protector y la
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Proteccién
atracciones en
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Seguridad

Autoridad y
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administrativo

Financiamiento

Compromiso de
actores

Aporte ala
comunidad local

Infraestructuray
facilidades

laguna Zuleta. En cuanto a atractivos culturales, la comunidad es
reconocida por los bordados, alfareria y articulos de madera®.

El acceso a la comunidad cuenta con vias de primer orden, como la via
Colectora Quito-Cayambe y el nuevo paso lateral Zuleta. La distancia
desde Quito es de 61.6 km aproximadamente 2h00 y 15.9 km partiendo
de Ibarra con un tiempo aproximado de 30 minutos.

Segun el informe técnico del MAE, en el afio 2006 se reconoce que
dentro de la parroquia existen 4 zonas potenciales con restauracion
pasiva (proteccion de vegetacion aledafia a lagos); 4 zonas de
restauracion activa para contrarrestar procesos erosivos; y 14 areas para
proteccion de recursos hidricos. En esas zonas se establecen
actividades que permiten el cuidado y mitigaciébn de impactos con
respecto a varias actividades incluyendo el turismo (Gobierno Auténomo
Desentralizado de la Parroquia Angochagua, 2015).

Segun el PDOT de Angochagua, la comunidad de Zuleta es segura ya
gue cuenta con una unidad de policia comunitaria y brigadas de
seguridad financiadas con presupuestos participativos (Gobierno
Autonomo Desentralizado de la Parroquia Angochagua, 2015).

Su maxima autoridad es el sindico de la comunidad quien mantiene el
manejo administrativo con efectividad.

Zuleta posee recursos publicos y actividades econ6micas como la
agricultura que es el mayor ingreso de la comunidad con un 20.5%, las
artesanias representan el segundo rubro con un 17.11%. Estas
actividades contribuyen a potencializar el turismo en la zona ya que el
mismo representa apenas el 1.6% segun el informe realizado en el PDOT
de la parroquia de Angochagua (Gobierno Auténomo Desentralizado de
la Parroquia Angochagua, 2015).

Los actores publicos y privados mantienen constantes lazos a fin
contribuir al proyecto.

La aplicacion de proyectos turisticos en la comunidad pretende la
contribucién directa con ella.

Segun la observacion realizada, la comunidad como tal cuenta con
hospedaje comunitario y un modelo de cabafia de lujo para acoger a los
turistas, ademas de un comedor comunitario extenso. Por otro lado,
segun el catastro del 2016, la parroquia de Angochagua no registra
establecimientos; sin embargo, existe informacion de San Antonio con
tres establecimientos, un restaurante y dos cafeterias registradas.

!De acuerdo a la jerarquizacion realizada por la Universidad Central del Ecuador y en
concordancia con la informacion proporcionada por el GAD de Angochagua, se establece
cuatro atractivos de importancia en la localidad Zuleta. Bosque Protector “Zuleta y Anexos
Cia. Ltda.” Y laguna Zuleta con jerarquia Il debido a que son importantes para el mercado
interno debido a que los servicios de apoyo son minimos (accesibilidad, infraestructura). Por
otro lado, las artesanias (bordados, alfareria, articulos en madera) son consideradas de
jerarquia lll debido a que representan el rasgo llamativo para el mercado interno o externo.
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Salinas registra dos restaurantes y una cafeteria, y Ambuqui cuenta con
cuatro restaurantes y una fuente de soda, entre otros (Ministerio de
turismo, 2016).

Alcance y mercado La provincia de Imbabura representa el 13.5% del turismo nacional

potencial destacando sobre todo los cantones de Otavalo y Cotacachi, los cuales
han sido principalmente puntos receptivos para el turismo extranjero. La
demanda de turistas nacionales que llegan a la provincia en un 43%
proviene de la ciudad de Quito, esto debido a la cercania que existe,
mientras que la demanda extranjera con un 41% proviene principalmente
de Colombia debido a la cercania geogréfica y al comercio existente
entre ambos paises. Zuleta no cuenta con un registro especifico de
visitantes; sin embargo, de acuerdo a los registros oficiales de Ibarra, se
ha obtenido que de los turistas nacionales y extranjeros que arriban a
esta ciudad, el 4% llega a Zuleta.

Fuente: Entrevista a comuneros y registro de ficha técnica PDOT. Angochagua. Ibarra Turistica en
cifras.

La primera evidencia de los resultados obtenidos reporta cualitativamente el andlisis de diez puntos
estratégicos basicos para considerar a un lugar adecuado para ejercer la actividad turistica, los
cuales resultan favorables para la inclusion de esta actividad en la comunidad.

Tabla 2 Parametros cuantitativos pardmetros TNC

Cumple Cumple No cumple
Factores de evaluacion preliminar parcialmente
1 ¢Existe alguna atraccion natural o 3
cultural?
2 ¢Se pueden establecer facilmente 3
accesos?
3  ¢Se pueden proteger las atracciones de 3
impactos causadas por visitantes a un
nivel aceptable?
4  ¢El area esta libre de problemas de 2
seguridad?
5 JEl area tiene suficiente autoridad de 3
manejo y administracion?
6  ¢Existen expectativas razonables de 3
financiamiento?
7  ¢Los directores, operadores de turismo y 3

comunidad desean adjudicarse a los
lineamientos de turismo responsable?
8 ¢Las visitas mejoran la salud de la 3
biodiversidad, apoyo a la cultura o reduce
la pobreza en los grupos sociales?
9 ¢ Existen facilidades turisticas? 2
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10 ¢ Se puede identificar de forma preliminar 3
el mercado objetivo potencial?

TOTAL 24 4 0

Fuente: Observacion directa y registro de ficha técnica

Tabla 3 Parametros de evaluacion

Pardmetros de evaluacion Valoracion
El producto turistico cumple 3
El producto turistico cumple parcialmente 2
El producto turistico no cumple 0

Las cifras evidenciadas en los resultados de la Tabla N.° 2 reportan que el producto turistico
cumple con la mayoria de factores de evaluacion preliminar en un 85,71% y, parcialmente, el
producto cumple con un 14,29%, datos que resultan favorables para la categorizaciéon de
dicho producto turistico. Es importante mencionar que las cifras de valoracién, asi como la
definicion para la caracterizacion del producto, estdn basadas en el documento técnico de
planificacion para la conservacion de sitios sustentada por la metodologia Nature
Conservancy el mismo que cuenta con pardmetros pre establecidos.

Tabla 4 Categorizacion del producto turistico

Resultados Valoracién Observaciones

El producto esta listo para iniciar
Producto estrella 26 a 30 puntos operacion turistica.

El producto  presenta  ciertas

caracteristicas faltantes que pueden
Producto A 20 a 25 puntos ser solucionadas de forma inmediata,

debe atender primero estas falencias

antes de iniciar su plan de negocios.

El producto necesita implementar
Producto B Menos de 24 muchos detalles preliminares previos a

puntos la segunda evaluacién de sitio.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla N.° 2, el producto tiene una valoracion
de 24 puntos con posibilidades de ejercer la actividad turistica después de solucionar las
falencias identificadas.

Tabla 5 Andlisis de los elementos basicos que componen el producto turistico Zuleta.

Elementos a Descripcion
considerarse

La comuna Zuleta es una de las
comunidades del norte del pais més
Atractivo reconocidas. En la zona de lbarra, la
hacienda Zuleta es un producto
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Accesibilidad

Planta Turistica

consolidado para el mercado
internacional, la comunidad
permanece aislada de esta iniciativa
privada y pretende consolidar un
producto turistico que beneficie al
grupo social. Se pretende brindar una
experiencia diferente con atractivos
naturales y culturales.

Las vias que permiten el acceso a la
comunidad son de primer orden,
existe transporte publico y privado, la
ubicacién es adecuada cerca de la
ciudad de Ibarra a una distancia
prudente de Quito y el aeropuerto.

En la comunidad existe una
hospederia comunitaria “Hospedaje
Carmita”, en la que los turistas
conviven con una familia, ademas
cuenta con una propuesta piloto de
cabafia para hospedaje de turistas
con todas las facilidades enfocadas
para personas con un alto poder
adquisitivo. Por otro lado la comunidad
también cuenta con varios lugares de
comida propios de sefioras de la
comunidad y un comedor comunitario.

Fuente: Observacion directa- Ficha técnica
Los resultados evidenciados en la Tabla N.° 5 nos muestran la realidad actual que tiene la
comunidad basado en los elementos que deben componer un producto de este tipo, los
cuales indican avances favorables para la aplicacion de esta actividad y el desarrollo
productivo.

En cuanto a la valoracién de la calidad de los servicios prestados actualmente en la
comunidad, se presentan los resultados obtenidos aplicando la segunda metodologia.

Tabla 6 Percepcion del servicio recibido

N.° Componentes del destino % calificacion por
elemento
1 Vias de acceso 80%
2 Acceso a servicios basicos 90%
3 Alojamiento y alimentacion 50%
4 Senderos de interpretacion en el bosque 30%
5 Calidad en las artesanias y bordados 90%
6 Actividades preparadas para el visitante 50%
7 Predisposicion de la comunidad 50%
8 Sanitacién y sanidad 50%
9 Politicas administrativas para turismo 75%
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10 Organizacién comunitaria para el desarrollo de turismo 60%

Fuente: Encuestas visitantes.

Como se aprecia en la Tabla N.° 6, los elementos con mayor puntaje son las vias de acceso,
servicios béasicos y calidad de las artesanias y bordados, el elemento de menor puntaje es
senderos de interpretacion en el bosque. Cifras que evidencian un desequilibrio en la
percepcion obtenida y muestran indicios de las principales falencias que tiene el producto.

Beneficio esperado Beneficio percibido
Porcentajes Porcentajes
100 100
90 90
80 80
70 70
60 60
50 50
40 40
30 30
20 20
10 10

Grafico 3: Torres del servicio (Evaluacion del cliente externo). Fuente: Encuesta visitantes.

En el grafico, se muestra que los visitantes tienen una expectativa alta con respecto a los
servicios ofrecidos en la comunidad; sin embargo, la percepcién de la experiencia fue inferior
a sus expectativas, lo que da como resultado visitantes insatisfechos.

Causas de la asimetria entre las dos torres

Segun los comentarios emitidos por los visitantes, las causas de la asimetria entre las torres
son las siguientes:

1. Se espera realizar actividades junto con los comuneros, no solo observar las
actividades que realizan.

2. Se esperaba mayor calidad en los productos de alojamiento y alimentacion (oferta
limitada).

3. Laguianza en el bosque no es adecuada ya que se carece de informacion turistica.

Por lo tanto, estas serian las actividades que deben mejorarse o potencializarse en la oferta
de turismo comunitario de Zuleta, para lo cual se procede a analizar los procesos de
momentos de verdad a través del esquema FODA.

Tabla 7 Momentos de verdad: Debilidad/ Fortaleza.

Momento de la verdad Debilidad  Fortaleza
Ingreso ala comunidad X
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Registro en hospederia X
Visita al proyecto de bordadoras X
Caminata en el Bosque X
Servicio de alimentacion X
Venta de artesanias X

Con la informacion obtenida en la Tabla N.° 6, se escoge como fortaleza la visita al
proyecto de bordadoras ya que registra alta aceptacion y como debilidad se establecen las
caminatas en el bosque de Zuleta debido a que no tiene un buen porcentaje de aceptacion y
es una de las causas de asimetria en la torre de servicio.

Tabla 8: Factores que influencian la fortaleza
Momento de la verdad:
visita al proyecto Factores de influencia
bordadoras

Atractivo conocido

Productos de calidad

Organizacién de las trabajadoras

Espacio adecuado de exposicion y venta

Las sefioras comentan del proceso a los clientes en forma
adecuada

El servicio turistico es de calidad y calidez

b wWNPEF

»

Tabla 9 Factores que influencian la debilidad
Momento de la verdad:

caminata en el bosque Factores de influencia
protector
1 Falta de sefalética adecuada
2 Senderos poco definidos
3 Personal poco capacitado para la guianza
4 Migracion de los comuneros a las grandes ciudades, que deja

como consecuencia una poblacion longeva en su mayoria,
perdiendo  pertenencia e identidad y  reduciendo
considerablemente la poblacién econémicamente activa.

5 Espacio demasiado amplio y poca delimitacion de los senderos
atractivos

En funcion del andlisis realizado se determinan areas defensivas de iniciativa estratégica
en las que se valoran del 1 al 5, considerando 1 como el puntaje mas bajo en funcién de la
variable analizada y 5 el puntaje mas alto. Con dos principales variables:

1. Promocion de las manifestaciones culturales de la comunidad, en especifico los
bordados.

2. Fortalecimiento del patrimonio natural a través de la manifestacion cultural del uso de
plantas medicinales encontradas en el paramo.
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Areas ofensivas

Oportunidades

de iniciativas
estratégicas Comerci
Crecient 0 justo
e apoyo
alas
comunid
ades
Atractivo 3 3
conocido
Producto 5 S
de calidad
(/) . T
I Organizacio 5 3
IiIJ n de las
|<£ trabajadora
o S.
Q  Espacios 3 5
adecuados
El servicio 5 3
turistico es
de calidad y
calidez.
TOTAL 21 19

Alto nivel
de
aceptacio
n de
productos
organicos

3

15

Incremento
de turistas

19

Conservacio

n del
patrimonio
natural y
cultural.

5

5

1

1

3

15

Total

19

21

13

19

17

Tabla 10 Fortalezas y oportunidades

Estrategias

- EF: Consolidaciéon de la marca de manufactura de los bordados de Zuleta a través de
organismos de apoyo (Estrategia de diferenciacion de producto de acuerdo a las
caracteristicas del servicio, (Porter 1982)).

- EO: Financiamiento del proyecto de bordados de Zuleta a través de fuentes

gubernamentales como Corporacion Financiera Nacional

(CFN) (Estrategia de

diferenciacion de producto de acuerdo a las caracteristicas de la empresa, (Porter 1982)).
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Areas Amenazas

defensivas de TOTA

iniciativas  contaminac Deforestaci  Deficienci  Robode  Competenci L
estrategicas  jgn de rios on ade propiedad  a desleal
servicios intelectual
basicos

Falta de 3 1 1 1 1 7
sefialética

Senderos 3 3 1 1 1 9
poco

definidos

Personal 1 3 1 1 1 7
poco

capacitad

o}

Migracién 1 3 3 3 3 13

DEBILIDADES

Poca 3 3 1 1 1 9
delimitacio

n de los

senderos

TOTAL 11 13 7 7 7

Tabla 11 Debilidades y amenazas

Estrategias

- EA: Busqueda de apoyo de instituciones del Estado como el Ministerio de Turismo y
de Medio Ambiente para la proteccion de estas areas Estrategia de diferenciacion de
producto de acuerdo a las caracteristicas de la empresa, (Porter 1982).

- ED: Programa de capacitacion en servicio turistico para la poblacién econémicamente
activa a fin de evitar la migracion Estrategia de diferenciacion de producto de acuerdo
a las caracteristicas del servicio, (Porter 1982).

DISCUSION

En el presente estudio se confirma que la comuna Zuleta es duefia de una diversidad de
elementos naturales y manifestaciones culturales, lo que la convierte en un destino turistico
atractivo que, a su vez, abre la posibilidad de nuevos estudios en cuanto al patrimonio natural
y cultural de la localidad.

De acuerdo al Plan Nacional del Buen Vivir (2013), es necesario fortalecer mecanismos
para garantizar la conservacion de la propiedad de las tierras comunitarias y la posesion de
los territorios ancentrales de las comunidadespara evitar su desplazamiento. Se hace
necesario desarrollar alternativas econdmicas, sociales y ecolégicas que permitan la
conservacion de estos territorios y mejoren las condiciones de vida de los comuneros para
evitar la migracion hacia las ciudades mas cercanas y mantener intacto el patrimonio tangible
e intangible.

Es necesario aplicar un plan de accién que defina el paisaje de conservacion tanto para
especies como comunidades, debido a que cada grupo social, en su préactica cotidiana, es
portador de una cultura propia que se manifiesta en sus creencias, vivencias y tradiciones.
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El desarrollo de un programa que fomente en los grupos sociales la necesidad de la
conservacion y manejo de sus recursos para el bien comin es necesario; sin embargo, es
importante realizar estudios que pemitan determinar si existe o no el potencial para generar
un mayor desempefio en el ambito turistico, ya que no necesariamente esta actividad es
adecuada para todos los territorios. Lo mas grave es que, de no hacer los estudios
pertinentes, se corre el riesgo de que las comunidades dejen de realizar sus actividades
propias como la ganaderia, agricultura y, posiblemente, mermen su desarrollo.

Los resultados obtenidos de The Nature Conservancy (1999), con los que se da
cumplimiento al objetivo general de este trabajo, han revelado que Zuleta cumple en un
85,71% con los parametros basicos para considerarla como un lugar adecuado para ejercer
la actividad turistica, ademas de haber obtenido una valoracion de 24 puntos sobre 30.

Cabe mencionar que, una vez aplicada la metodologia, se puede recomendar para
proximas investigaciones variar los pardmetros TNC con elementos mas apegados a las
necesidad de la comunidad y su participacion en el desarrollo de la actividad turistica. Por
otro lado, es necesario en la medicién cuantitativa utilizar herramientas o datos valederos o
verificables a fin de no caer en la apreciacién basica del investigador y por tanto volver la
investigacion subjetiva.

Por otro lado, los resultados obtenidos de la metodologia propuesta por Albrecht y Zemke
(1988) han revelado que existe un incremento en la percepcion del cliente en cuanto a los
elementos esenciales de cobertura de servicios basicos para los turistas y la calidad en las
artesanias y bordados de la comunidad con un 80% y 90% respectivamente.Sin embargo, se
evidencia una notable disminucién de esta percepcion en los procesos esenciales del destino
turistico como senderos de interpretacion en el bosque protector y predisposicion de la
comunidad para atender al turista con un 30% y 50% respectivamente; estos factores han
sido identificados como las falencias iniciales de la calidad del servicio. Por otro lado, al
determinar el distanciamiento o proximidad entre el beneficio esperado del cliente, con
respecto al beneficio obtenido, los resultados manifiestan que los clientes tienen una
expectativa alta con respecto a los servicios ofrecidos en la comunidad; sin embargo, la
percepcion de la experiencia fue inferior a sus expectativas, lo que da como resultado clientes
insatisfechos y disminuye la competitividad del producto.

Al analizar los momentos de verdad, se presentan los resultados como fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que se han identificado en el producto turistico. La
fortaleza esencial detectada son los bordados y, como principal oportunidad, el creciente
apoyo a las comunidades. Por otro lado, entre las debilidades mas relevantes se encuentra
la poca predisposicién de la comunidad para la prestacion del servicio y la limitada adecuacion
técnica de los atractivos e instalaciones para lo cual se deben aplicar estrategias de
diferenciacion.

En cuanto a la metodologia aplicada, es importante determinar que la medicion de los
momentos de verdad con los visitantes brinda datos referenciales y son la base para ejecutar
estrategias de calidad, estos datos son subjetivos y pueden estar influenciados por
condiciones que no pueden ser manejados (mal clima, accidentes, disposiciones
gubernamentales, entre otros) ya que el cliente valora su experiencia sin discriminar entre la
oferta de servicios y otras condiciones. Por lo tanto, para mejorar la medicion y aportar de
mejor manera a definir estrategias de competitividad, se recomienda considerar en el FODA
los criterios mas relevantes a fin de establecer estrategias que permitan mejorar la calidad
del servicio del producto turistico, y afianzar la competitividad de la propuesta. Por otro lado,
se hace necesario, en proéximas investigaciones, validar que tan aptas son las estrategias
propuestas y elaborar un andlisis ampliado de las mismas, es decir esta informacién puede
aportar a la generacion de un plan estratégico de desarrollo para la localidad.

Asi mismo, se especifica que, aunque los resultados obtenidos en este articulo responden
favorablemente a la aplicacion de un modelo de desarrollo intregral con bases productivas en
el turismo, es necesario realizar nuevos estudios que permitan identificar otras actividades
pertinentes con el grupo social; también se plantea la existencia de un importante reto que es
crear sensibilidad, conciencia, entendimiento y compromiso en la poblacién a fin deconservar
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el patrimonio histdrico, cultural y ambiental de un pueblo, generando pertinencia en su
identidad y legado a fin de consolidar un producto turistico de calidad que sea sostenible y
diferenciado.
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ANEXOS
FICHA TECNICA DE EVALUACION PRELIMINAR DE SITIO

NOMBRE DEL ATRACTIVO: COMUNA ZULETA

DATOS GENERALES:

PROPIETARIO: ASOCIACION COMUNITARIA

UBICACION: Norte del pais

PROVINCIA: Ibarra CANTON: | Ibarra PARROQUIA: Angochagua
Av. Galo
Plaza

SECTOR: Zuleta CALLES: |Lasso TEMPERATURA:
2870

CLIMA: Paramo ALTURA: | msnm

MESES DE LLUVIA: |ENERO-FEBRERO-ABRIL VERANO: JUNIO-JULIO-AGOSTO

BREVE DESCRIPCION:

Zuleta es una comuna pionera en la conservacion del medio ambiente, cuenta con una extension amplia de bosque, ademas cuenta con manifestaciones
culturales propias de una comunidad indigena, se destaca la elaboracién de bordados y manufactura, sobre todo el tallado en madera y elaboracion de muebles,
no se puede dejar de lado la generacién de produccidn agricola como la quinua, quesos y papas.

NUMERO
ATRACTIVO
CATEGORIA S LISTADO CATEGORIA NUMERO ATRACTIVOS

BOSQUE-

LAGUNA
SITIOS NATURALES BORDADOS- | MANIFESTACIONES
X 2 ARTESANIAS | CULTURALES X 2

EXISTEN: Sl NO CUALES

ESPECIES
ENDEMICAS X YAGUAL
HABITATS
CARISMATICAS X
DIVERSIDAD
MAMIFEROS X ALPACAS- GANADO VACUNO Y OVINO
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FORMACIONES
GEOMORFOLOGICA
S X
ACCESIBILIDAD ALTA X MEDIA BAJA
FRECUENCIA TEMPORALIDAD-ACCESO
TIPO TRANSPORTE | SUBTIPO EST\'/AI'R(S) DE MENSUA
DIARIA | SEMANAL L EVENTUAL |DIAS AL ANO
TODOS LOS DI’AS DEL ANO ES
ASFALTO X BUS X TRASNPORTE PUBLICO
TERRESTRE LASTRADO AUTOMOVIL |X
EMPEDRADO 4X4 TEMPORADA-VISITA
SEN[?ERO TREN CULTURALES: JUNIO
MARITIMO BARCO
ACUATICO
FLUVIAL BOTE NATURALES: JULIO
CANOA AGOSTO
AVION HORAS- DIA
AEREO AVIONETA CULTURALES |10:30
NATURALES: |18:00/13:00
DISTANCIA: KM TIEMPO OBSERVACIONES:
AEROPUERTO 59km 1:20 min
CERCANO
CAPITAL 5km 20 min . , . L. .
I Existen dos rutas, el nuevo desvio desde Cayambe, permite un rapido acceso a la comunidad pero
PROVINCIAL . . .. . -
carece de sefalizacion adecuada, sin embargo, es de facil determinacion.
CENTRO
POBLADO .
CERCANO 1000 km 10 min
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MATRIZ DE EVALUACION DE IMPACTOS

EVALUACION-IMPACTOS

Factor Impactos Impactos . . -
Ambiental potenciales identificados Clase-impacto Intensidad Mitigable
+/- Alt | Medi | Baja Si No
a a
Alteracion No existe mayor X
alteracion
Suelos X
Erosion
Paisaje
Calidad No existe mayor
alteracion
Agua X
Cantidad No existe mayor X
alteracion
Calidad No existe mayor X
_ alteracion
Aire X
Ruido No existe mayor X
alteracion
Remocién vegetal | No existe mayor X
alteracion
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Flora Vegetacion No existe mayor X
alteracion
Especies No existe mayor X
alteracion
Fauna
Habitat No existe mayor X
alteracion
Desplazamiento | No existe mayor X
alteracion
Uso de suelos No existe mayor X
Soci o alteracion No
ocioecondmic existe mayor
° alteracion
Empleo No existe mayor X
alteracion
Clima social No existe mayor X
alteracion
Seguridad No existe mayor X
alteracion
Recursos No existen X
Argqueoldgicos recursos
arqueoldgicos
TOTALES
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REGISTRO FOTOGRAFICO

AUTORIDAD DE MANEJO Sl NO

OBSERVACIONES

Posee un reglamento de contratacion de personal extranjero.

Posee perfiles para la contratacion del personal.

La empresa posee un plan claro y detallado de los objetivos y metas. X

La comunidad no es una entidad privada por lo tanto no
posee reglamentos de contratacion, sin embargo, tiene
determinado los objetivos a través de un plan de trabajo
alineado al PDOT.
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¢El area esta libre de problema de seguridad que no puedan ser controlados efectivamente por la administracion del &rea o autoridades?

La comunidad tiene cédigos de conducta y seguridad, sin embargo existe delincuencia comun.

SI

NO

OBSERVACIONES

Existe un manual de seguridad para las instalaciones

No aplica

Los senderos tienen medidas de seguridad que faciliten las caminatas y X Los senderos son delimitados como una comunidad rural,

recorrido de los visitantes. no existen adecuaciones turisticas.

Existe vigilancia en la higiene de las instalaciones sanitaras X Las instalaciones publicas sanitarias no cumplen con
condiciones basicas, las hospederias y restaurante
comunitario si cuenta con baterias sanitarias adecuadas.

La calidad del agua es apta para los tipos de consumo humano X

Los trabajadores poseen seguro No aplica

Poseen servicio de primeros auxilios X

Existen servicios médicos en caso de emergencia X Propios de una comunidad rural

Se controla el encendido- apagado de equipos y maquinarias No aplica

El personal cuenta con equipos de seguridad adecuados para sus X

actividades.

¢El areatiene suficiente autoridad de manejo y administracién para la implementaciéon y monitoreo de un programa de turismo responsable?

La comunidad esta organizada de manera adecuada, tiene capacidad y voluntad para implementar un programa de este tipo.

SI

NO

OBSERVACIONES

Posee un manual de funciones

No aplica

Posee un organigrama estructural X

Como comunidad
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La empresa posee un plan claro y detallado de los objetivos y metas | X Planes de desarrollo turistico de la comunidad
de la organizacién
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