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RESUMEN

Este estudio buscod determinar si los distintos procesos de calidad mmplementados confribuyen
significativa v positivamente a la imagen de un destine turistice, tomando comwo esiudio de cascaun
desting en potencia, como lo es la parroquia Mindo, vhicada en Ia provincia de Pichincha Para lo
coal se identificd v wvalidd 15 atributos cogmitives v 2 afectivos mediante consulta a expertos.
WMediante un analisis retrospectivo, se determind la perceprion sobre la imagen del destino, anterior
a la aplicacion de los procesos de calidad; se identificaron v caracterizaron 3 procesos de calidad que
se implementaron en el desting v se elaboraron encuestas que se aplicaron a 54 empresarios furisticos,
380 tunstas nacionales v 377 extramjeros para evaluar la imagen del destino. Se identificd los
indicadores con mayor impacto, los mismos que se alinean con las dreas de gestion de los procesos
de calidad implementados. Ademas. se elabora una propuesta a partir de los indicaderes identificados:
El sistema de evaluacion v seguimiento de la imagen del destino furistico Mindo, con 16 atributos,
17 indicadores verificados. 1 formmlario v 1 instructive con protocolos, 3 matrices v criterios para
cada etapa del sistema. Mediante la prueba del Chi cuadrado se pudo comprobar un impacto positivo
de la aplicacion de los procesos de calidad en la imagen del desting. Se recondenda la socializacion
e mplementacion del Sistema de evalwacion y seguimuento de la imagen de destino Mindo
(SESIDM), para contribuir a la mejora continma de la calidad v el desarrollo furistico de Mindo.
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ABSTRACT

This research project sought to determine whether the different quality processes implemented
contribute significantly and positively to the image of a tourist destination, Mindo parish in
Chimborazo province was taken as a case study because it is considered a potential destination.
Hence, 15 cognitive and 2 affective attributes were identified and validated by consulting experts.
Through a retrospective analysis, the perception of the destination's image was determined, prior
to the application of quality processes; therefore, 3 quality processes that were implemented in
the destination were identified and characterized, also surveys were developed that were applied
to 54 business owners, 380 national tourists and 377 foreigners to evaluate the image of the
destination. The indicators with the greatest impact were identified, the same ones that are aligned
with the management areas of the quality processes implemented. In addition, a proposal was
prepared based on the indicators identified such as the system for evaluating and monitoring the
image of the Mindo city tourist destination, with 16 attributes, 17 verified indicators, 1 form and
1 instructional with protocols, 3 matrices, and criteria for each stage of the system. By means of
the Chi-square test, a positive impact of the application of quality processes on the destination
image could be verified. The socialization and implementation of the Mindo destination image
evaluation and monitoring system (SESIDM), were recommended to contribute to the continuous

improvement of quality and tourism development in Mindo.
Keywords: <SUSTAINABLE TOURISM>, <DESTINATION IMAGE>, <RETROSPECTIVE

ANALYSIS>, <DESTINATION ATTRIBUTES>, <DESTINATION EVALUATION>,
<DESTINATION MONITORING>, <QUALITY PROCESSES>, <MINDO PARISH>.
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CAPITULO I

1. INTRODUCCION

1.1 Problema de investigacion

1.1.1 Planteamiento del problema

El turismo a nivel mundial, es una de las industrias que evoluciona mas facilmente acorde a las
nuevas corrientes en el mundo, que posibilita ademas el potenciamiento y desarrollo de las
poblaciones locales. La competitividad y las exigencias de los usuarios con una conciencia mas
verde que con la ayuda de la tecnologia se trasmiten rapidamente, hace que la calidad sea un
aspecto que ha venido tomando importancia y desarrollandose, pasando de la calidad de servicios,
a una calidad turistica mas integral que incluye no sélo la satisfaccion del turista, sino también el
beneficio a la poblacion y el respeto a la naturaleza. Asi aparecen en el mundo, los procesos de
calidad para el turismo sostenible, certificaciones y reconocimientos. Ecuador no ha sido la

excepcion.

La parroquia Mindo perteneciente al cantén San Miguel de los Bancos, al ser un lugar de gran
biodiversidad de flora y fauna, por su ubicacion, tiene identificacion nacional e internacional en
el turismo de aventura y el aviturismo, sobre todo por turistas extranjeros, 10 que representa una
puerta de oportunidades para que la imagen del destino impacte de forma positiva; la cercania a
la capital del Ecuador le brinda facilidad de acceso, lo que ha significado una de sus principales
ventajas. Estos y més atributos han hecho de Mindo el escenario predilecto para la puesta en

marcha de procesos de calidad por parte de entidades publicas y privadas.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Provincial (GADP) de Pichincha en el 2011 empez6
como parte de su Programa de calidad turistica, la implementacién del Distintivo Q y ejecuto su
plan piloto en Mindo, utilizando las Normas de Buenas Practicas de Turismo Sostenible Smart

Voyager y brindando entrenamiento y verificaciones en temas de calidad y sostenibilidad.

Asi mismo, el Ministerio de Turismo del Ecuador como parte de la implementacion del Sistema
Nacional de Calidad Turistica (SNCT), busca promover una cultura de excelencia que permita
gue Ecuador se posicione como una potencia turistica en los mercados nacionales e
internacionales, y escogio a la parroguia de Mindo, para el programa de competencias laborales
y posteriormente para la aplicacion del plan piloto de Sistema Inicial de Gestion Organizacional

SIGO, que tuvo gran éxito y acogida (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015).
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Pese a que en el destino se ha venido trabajando en éstos y mas procesos de calidad turistica, no
se ha realizado un estudio que analice la eficacia de su implementacién y evidencie si se obtuvo
0 no resultados, sobre todo, uno de ellos que es el que la gestion de calidad persigue, impactar
positivamente en la imagen del objeto, en éste caso Mindo como destino turistico. ¢Realmente
han contribuido los procesos implementados a posicionar a Mindo como un destino turistico de

calidad como referente a nivel nacional e Internacional?

1.1.1.1  Formulacién del problema

¢La implementacion de procesos de calidad de turismo sostenible ha impactado positivamente la
imagen del destino turistico de Mindo, contribuyendo a posicionarlo como un destino turistico de

calidad nacional e Internacional?

1.1.1.2 Sistematizacién del problema

¢Cual era la perspectiva de la calidad en el destino turistico Mindo, anterior a la

implementacién de procesos de calidad?

e ;Qué nivel de alcance han tenido los procesos de calidad de turismo sostenible
implementados en el destino turistico Mindo?

o /Como perciben actualmente los turistas a Mindo como destino turistico?

o ;De qué forma impacta la implementacion de procesos de calidad de turismo sostenible a la
imagen del destino turistico Mindo?

e ;Cbomo se puede dar seguimiento a la imagen del destino turistico Mindo y garantizar la

continuidad y mejoramiento de los procesos de calidad de turismo sostenible

implementados?

1.2 Justificacién de la investigacién

1.2.1 Justificacion tedrica

Reconociendo al sector turistico, como uno de los principales motores de la economia en
crecimiento, y al mercado turistico como uno de los méas dindmicos, siempre a la vanguardia con
las nuevas tendencias ideoldgicas del mundo, es asi también uno de los mas exigentes en relacion

a la calidad de los bienes y servicios.

El Ecuador tiene como politica, la gestién, promocion y control de la calidad de bienes y servicios.

Lo considera en la Ley del sistema ecuatoriano de la calidad (2014): “Que la Carta Politica impone
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al Estado la obligacion de reconocer y garantizar a las personas el derecho fundamental a disponer
de bienes y servicios, publicos y privados, de optima calidad; ... determina como objetivo
permanente de la economia la participacion competitiva y diversificada de la produccion
ecuatoriana en el mercado internacional”. En el articulo 3 determina: “Declarase politica de
Estado la demostracion y la promocion de la calidad, en los &mbitos puablico y privado, como un

factor fundamental y prioritario de la productividad, competitividad y del desarrollo nacional”.

La provision de un servicio de calidad pretende ser el rasgo diferenciador del sector turistico
ecuatoriano en el que basa su estrategia de desarrollo, y representa el principal factor de
competitividad con miras a un modelo de desarrollo sostenible de los destinos turisticos (Ministerio

de Turismo del Ecuador, 2015).

Las instituciones en funcion de sus competencias y cumpliendo con la politica nacional de calidad
buscan promover la gestion de la calidad en sus territorios, implementando como parte de sus
programas de calidad: metodologias, herramientas y procesos de capacitacion, verificacion y
reconocimiento, que permiten a las operaciones turisticas mejorar la calidad de sus productos y
servicios, fidelizando al cliente, generando competitividad en los mercados nacionales e
internacionales, con el fin de posicionar a los destinos e incrementar el flujo de turistas. La
declaratoria al 2015 como el afio de calidad turistica por el Ministerio de Turismo del Ecuador,

otorgd relevancia a éste tema, cualidad inherente de los bienes y servicios en la actividad turistica.

El desarrollo de la presente investigacion es importante, porque busca generar un sustento valido
gue mida los resultados en materia de calidad, y respalde los esfuerzos realizados en los territorios
por las instituciones publicas y privadas. Especificamente, determinar si los procesos de calidad
implementados contribuyen significativa y positivamente a la imagen de un destino turistico,
tomando como estudio de caso a un destino en potencia, como lo es Mindo que por su
caracteristicas propias de ubicacion, recursos faunisticos Unicos y turismo de naturaleza
reconocido a nivel mundial ha sido escogido por las instituciones para empezar sus programas de
gestion y promocion de la calidad con el objeto de posicionar a Mindo como destino turistico de

calidad a nivel nacional e internacional.
1.2.2  Justificacion préactica
La presente investigacion busca aportar a la gestion de la calidad de los destinos turisticos. Se

constituira como una herramienta para el monitoreo de los sistemas de calidad a partir del

seguimiento y evaluacion de la imagen de destino.



1.3  Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

e Analizar la implementacion de procesos de calidad de turismo sostenible y su impacto en la

imagen del destino turistico Mindo.

1.3.2  Objetivos especificos

e Analizar retrospectivamente la imagen del destino turistico Mindo.

e Caracterizar los procesos de calidad de turismo sostenible implementados y la imagen actual
del destino turistico de Mindo

o Establecer indicadores de impacto de la implementacién de los procesos de calidad de
turismo sostenible en la imagen del destino turistico Mindo.

o Elaborar una propuesta para la evaluacién y seguimiento de la imagen del destino turistico
Mindo a partir de los indicadores identificados.

1.4  Hipotesis

1.4.1 Hipétesis alternativa (H)

La implementacién de procesos de calidad de turismo sostenible demuestra un impacto positivo

en la imagen del destino turistico. Estudio de caso: Destino Mindo

1.4.2 Hipétesis nula (Ho)

La implementacién de procesos de calidad de turismo sostenible no demuestra un impacto

positivo en la imagen del destino turistico. Estudio de caso: Destino Mindo

1.4.3 Verificacion de hipotesis

El impacto en la imagen del destino turistico Mindo de la implementacion de los procesos de
calidad de turismo sostenible se mide con base en los datos obtenidos y se analizan en la

distribucion del Chi cuadrado (x?).

Rechace la Ho si X2 calculado > X2 tabulada



1.4.3.1 Desarrollo del método y analisis de la hipétesis:

Los datos para el andlisis del Chi cuadrado, corresponden a los indicadores de cada atributo,

obtenidos antes y después de la implementacion de los procesos de calidad.

Tabla 1-1: Cuadro de contingencia

Atributos

Atractivo de su entorno natural
Clima
Actividades de aventura

Actividades culturales y entretenimiento

Infraestructura

Seguridad

Accesibilidad

Transporte

Alojamiento

Informacién turistica
Gastronomia

Hospitalidad - atencion a los turistas
Relacion calidad/precio
Calidad de servicio

Mindo, imagen reconocida
TOTALES

Indicadores
Antes  Después Totales
74,80 79,20 154,00
80,00 82,40 162,40
53,55 75,60 129,15
40,00 66,00 106,00
54,80 69,25 124,05
40,00 76,60 116,60
53,85 96,50 150,35
48,75 90,25 139,00
52,35 78,80 131,15
45,00 87,00 132,00
50,10 93,25 143,35
83,40 82,40 165,80
60,00 67,00 127,00
45,00 75,80 120,80
60,00 82,20 142,20
841,60 1202,25 2043,85

Fuente: Andlisis de revision bibliogréfica y trabajo de campo

Realizado por: Maza Estefania, 2016

Para obtener las frecuencias esperadas se multiplico el total de los porcentajes obtenidos de cada

columna por el total de cada fila y se dividi6 entre las filas y columnas:

841,60 * 154

fe (74,80) = —s0a38s = 6341
841,60 * 162,40

fe (80,00) = oisgs = 6687
841,60 * 129,15

fe (53,55) = oisgs = o318

fe (40,00) = 841,60 * 106,00 _ 43,65

2043,85

841,60 124,05

fe (54,80) = 201385 = o108
841,60 * 116,60

fe (40,00) = oisgs = 4801
841,60 * 150,35

fe (53,85) = =61,91

2043,85

841,60 = 139,00

fe (48,75) = omsas = o7
841,60 » 131,15
fe (52,35) = 201385 = o400
841,60 * 132,00
fe (45,00) = 201385 = o438
fe (50,10) — 841,60 143,35 _ 5,03
2043,85
841,60 * 165,80
fe (83,40) = 2oisgs = 6827
841,60 * 127,00
fe (60,00) = 201585 = 9230
fe (45,00) = 841,60 120,80 _ 49,74
2043,85



841,60 * 142,20

fe (60,00) = TETERRL R
1202,25 * 154

fe (79,20) = —oisgs = 9059
1202,25 * 162,40

fe (82,40) = TN ERREIE
1202,25 * 129,15

fe (75,60) = vomas =7
1202,25 * 106,00

fe (66,00) = Somsas = 623
1202,25 = 124,05

fe (69,25) = vomses = %Y
1202,25 * 116,60

fe (76,60) = —— mes = 0859
1202,25 = 150,35

fe (96,50) = — g5 - 8844

1202,25 % 139,00

fe (90,25) = Somsgs — 8176
1202,25 = 131,15

fe (78,80) = Tomas = 1S
1202,25 * 132,00

fe (87,00) = —— a5 =765
1202,25 * 143,35

fe (93,25) = Tomsgs - 8432
1202,25 * 165,80

fe (82,40) = Tomas = 7%
1202,25 * 127,00

fe (67,00) = —— mes =470
1202,25 * 120,80

fe (75,80) = Somgs ~ 7106
1202,25 * 142,20

fe (82,20) = —— 3es = 8365

Las frecuencias esperadas quedan de la siguiente forma:

Tabla 2-1: Frecuencias esperadas

Atributos

Atractivo de su entorno natural
Clima

Actividades de aventura

Actividades culturales y entretenimiento

Infraestructura
Seguridad
Accesibilidad
Transporte
Alojamiento
Informacion turistica
Gastronomia

Hospitalidad - atencion a los turistas

Relacion calidad/precio
Calidad de servicio
Mindo, imagen reconocida

TOTALES
Fuente: Analisis Chi Cuadrado

Antes  Después Totales
63,41 90,59 154,00
66,87 9553 162,40
53,18 75,97 129,15
43,65 62,35 106,00
51,08 72,97 124,05
48,01 68,59 116,60
61,91 88,44 150,35
57,24 81,76 139,00
54,00 77,15 131,15
54,35 77,65 132,00
59,03 84,32 14335
68,27 97,53 165,80
52,30 74,70 127,00
49,74 71,06 120,80
58,55 83,65 142,20

841,60 1202,25 2043,85

Realizado por: Maza Estefania, 2016

Célculo de X2 tabulado

Nivel de significacion y grados de libertad: Se hizo uso de un margen de error del 5% el cual
corresponde a una probabilidad de 0,05. Los grados de libertad se calcularon de la siguiente

forma:



GL=(f-1) (c- 1)

La férmula se lee:

GL: Grados de libertad
f: # de filas que contienen los datos del antes y después del punto en cuestién.

c: # de columnas de la tabla de datos

Es decir:
GL=(15-1)(2-1)
GL=(14) (1)
GL=14

Tomando en cuenta que el nivel de significacion es del 5% y analizando el grado de libertad que
es 14, se toma el valor de 23,68 como el valor de referencia (x? tabulado) para la regla de decision,
como se puede ver en la figura 1-1.

TABLA 3-Distribucion Chi Cuadrado y°
P = Probabilidad de encontrar un valor mayor 0 igual que el chi cuadrado tabulado. v = Grados de Libertad

vip 0,001 | 0.0025] 0,005 | 0,01 [ 0025 [ 005 [ 01 [ 015 | 02 | 025 | 03 [ 035 [ 04 [ 045 [ 05
1 | 108274 | o404 | 78704 | 66340 | 5020 | 38415 | 27085 | 20m2 | 1es24 | 13238 | 10742 | 08735 | o708 | 05707 | 0450
2 ) sz | st | 10,5965 | 92104 73178 | 59915 46052 3R 32180 2116 24079 2,0996 18326 15970 13863
3 162660 | 143202 | 128381 | 113449 | 93484 78147 62514 53170 46416 | 41083 366490 | 32831 29462 26430 | 23660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 100433 | 94877 | 7794 | 67449 | 59886 | 53853 | 48784 | 44377 | sous | 3esm | 336
5 | 205147 | 153854 | 167406 | 150863 | 128325 | 11,0705 92363 §.11582 72803 | 66257 60644 | 55731 51319 | 47278 | 43515
6 224575 | 202401 | 185475 | 168119 | 144494 | 125016 | 106446 | 9.4461 §,5581 7.8408 7,311 66948 | 6.2108 57652 §.3481
T f 2aama | 20402 | 202797 | 18.4%83 | 16018 | 1406m | 12007 | 1074t | o803 | o0am | sasd | 7seel | 28w | 68000 | 63458
8 | 26120 | a377a | 2vesee | 20002 | 17syes | 1ssors | 13ae6 | waeem | nson | ve2sse | esas | seees | sases | rsms | 13
9 | 28767 254625 | 23,5803 | 21,6660 | 19,0228 | 169190 | 146837 | 132880 | 122421 | 113887 | 106564 | 100060 | 94136 | 88632 | §3428
10 205879 | 27,1119 | 251881 | 232003 | 204832 | 183070 | 159872 | 145330 | 13,4420 | 125480 | 117807 | 110971 | 104732 | 98012 93418
11§ 12638 | 28701 | 267560 | 24750 | 219200 | 106762 | 1770 | 167670 | 14634 | 137007 | 125087 | 120836 | 115208 | 100109 | 103410
12 320092 | 303182 | 282007 | 262170 | 233367 | 210261 | 185403 | 169893 | 158120 | 148454 | 140111 | 132661 | 125838 | 110463 | 113403
13 345274 | 318830 | 208193 | 276882 | 247356 | 223620 | 198119 | 182020 | 169848 | 159830 | 151187 [ 143451 | 136356 | 120717 | 123308
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Figura 1-1: Distribucion Chi cuadrado

Fuente: Metodologia Chi cuadrado, 2016




Célculo del Chi — cuadrado (x?)

Para el calculo se utilizd la siguiente férmula por cada frecuencia observada con su

correspondiente esperada:

2
o2 Z (FO — FE)
FE
La formula se lee:
X2 = Chi cuadrado
> = Sumatoria
FO = Frecuencia observada

FE = Frecuencia Esperada o Teorica

La sumatoria de todos los resultados constituye x?=28,613 como muestra la tabla 3-1:

Tabla 3-1: Célculo del Chi-cuadrado

Frecuencias Observadas Frecuencias esperadas

(fo) (fe) fo-fe (fo-fe)2 (fo-fe)2/fe
74,80 63,41 11,38713 129,66667 2,04480
80,00 66,87 13,12824 172,35077 2,57733
53,55 53,18 0,36966 0,13665 0,00257
40,00 43,65 -3,64782 13,30660 0,30486
54,80 51,08 3,71970 13,83614 0,27087
40,00 48,01 -8,01260 64,20182 1,33719
53,85 61,91 -8,05991 64,96207 1,04930
48,75 57,24 -8,48629 72,01719 1,25824
52,35 54,00 -1,65388 2,73534 0,05065
45,00 54,35 -9,35389 87,49528 1,60973
50,10 59,03 -8,92750 79,70029 1,35022
83,40 68,27 15,12822 228,86300 3,35223
60,00 52,30 7,70497 59,36654 1,13522
45,00 49,74 -4,74205 22,48700 0,45207
60,00 58,55 1,44604 2,09102 0,03571
79,20 90,59 -11,38713 129,66667 1,43140
82,40 95,53 -13,12824 172,35077 1,80419
75,60 75,97 -0,36966 0,13665 0,00180
66,00 62,35 3,64782 13,30660 0,21341
69,25 72,97 -3,71970 13,83614 0,18961
76,60 68,59 8,01260 64,20182 0,93606
96,50 88,44 8,05991 64,96207 0,73453



90,25 81,76 8,48629 72,01719 0,88080

78,80 77,15 1,65388 2,73534 0,03546
87,00 77,65 9,35389 87,49528 1,12685
93,25 84,32 8,92750 79,70029 0,94518
82,40 97,53 -15,12822 228,86300 2,34663
67,00 74,70 -7,70497 59,36654 0,79468
75,80 71,06 4,74205 22,48700 0,31646
82,20 83,65 -1,44604 2,09102 0,02500

28,613

Fuente: Analisis Chi cuadrado
Realizado por: Maza Estefania, 2016

Como se habia establecido, por el nivel de significacion del 5% y los grados de libertad de 14, X?

tabulado es igual a 23,68.

Regla de decision

No rechaza Ho si X2 calculado < 23,68

Rechaza Ho si X2 calculado > 23,68

0,05
0,045

0,04 R
0,035 / \

0,03 / \
0,025 / \

0,02 / \
0,015 / \
/ A

0,01
Zona de Zona de
/aceptacién de aceptacion de \
0,005 t—tiptest fa—nhipstesis
nula (Ho) alternativa (Hi)
Rechaza (Hi) Rechaza (Ho)
0 rrrrrrrrrrrrrrirrrrrrTT I mrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrTrrTrTrrTrrr T T rrTrTT
1 9 17 25 33 41 49 57 65

Figura 2-1: Verificacion grafica de la hipotesis
Realizado por: Maza Estefania, 2016

Dado que el valor del Chi-cuadrado calculado es mayor al Chi-cuadrado tabulado, se rechaza Ho
y se acepta Hi. Es decir, 28,613 X2 calculado > X2 tabulado 23,68. Por lo tanto, la implementacién
de procesos de calidad de turismo sostenible demuestra un impacto positivo en la imagen del

destino turistico. Estudio de caso: destino Mindo.
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CAPITULO II

2. MARCO DE REFERENCIA

2.1  Marco tedrico

2.1.1 Turismo sostenible

La Organizacion Mundial del Turismo, menciona que el turismo sostenible responde tanto a las
necesidades de los turistas, como de los destinos turisticos, formandose asi una especie de

proteccion mutua y mejora miento de las oportunidades futuras.

El turismo sostenible esta enfocado en la gestidn de recursos, de manera que satisfagan tanto las
necesidades econdmicas, sociales y ambientales, sin dejar de lado la integridad cultural, los
procesos ecoldgicos naturales, la biodiversidad y los sistemas de soporte de vida, la comprension
internacional, la paz, la prosperidad y el respeto universal, la obediencia de los derechos humanos

y las libertades fundamentales (Barrera & Bahamondes, 2012).

2.1.1.1 Certificacion de turismo sostenible

La Sociedad Internacional de Ecoturismo (2004), menciona que, en un estudio publicado por la
Organizacion Mundial del Turismo (2001), se identificé méas de 60 programas de certificacion de
turismo sostenible y ecoturismo alrededor del mundo. Unos cuantos programas operaban a nivel
mundial, algunos son regionales y la mayoria son nacionales o locales. Hay varios estudios que
comparan los programas de certificacion, con el fin de determinar como difieren y en que pueden

mejorarse. Algunos de los criterios mas importantes para evaluar los programas son:

¢Hasta qué punto toman en cuenta la “triple rentabilidad”: la sostenibilidad ambiental,

sociocultural y econémica?

e (Qué tan bien cumplen con estandares técnicos internacionales para programas de
certificacion, por ejemplo, con las reconocidas guias 1SO 62-66?

e (Reconocen los cddigos béasicos de conducta, estipulados en varios documentos, para
respetar los derechos de comunidades locales e indigenas?

e ;Qué tan bien cumplen con el acuerdo Mohonk, un convenio informal que alcanzaron los

principales sistemas de certificacion en el afio 2000 para turismo sostenible y ecoturismo

sobre requisitos minimos?
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e (Estan de acuerdo con las resoluciones de la declaracion de Quebec y la Convencion sobre

diversidad biologica sobre la certificacion del turismo sostenible?

2.1.2 Calidad turistica

La evolucion de la calidad ha pasado a lo largo de la historia por diferentes enfoques como analiza
Castellucci (2011), desde la etapa de la revolucion industrial en la que se asociaba con el control
sobre el producto final hasta Ilegar a un concepto de calidad total que nace a partir de integrar la
satisfaccion de los clientes internos de la empresa. En el turismo, la dinamica de la demanda tiene
su propia evolucion, integra &mbitos sociales, culturales y ambientales, al mismo tiempo que es

maés exigente con la relacion calidad — precio del producto o servicio consumido.

Este desarrollo de la calidad ha llevado a disefiar sistemas de calidad enfocados en las
organizaciones y empresas, especificamente de bienes y servicios. Estos sistemas consisten en la
aplicacion de herramientas de gestion modernas reconocidas internacionalmente. Parte de los
sistemas son las normas, que son documentos de aplicacion con especificaciones técnicas, entre
las de mayor aplicacion a nivel mundial se tiene a las hormas 1SO, las cuales han sido base para
el desarrollo de distintas normas adaptadas a las necesidades de diferentes sectores en los que se

requiere implementar sistemas de calidad (Castellucci, 2011).

En el Ecuador, la expedicion de la Ley del sistema ecuatoriano de calidad en el 2007 dio el soporte
legal para regular la calidad de bienes y servicios e impulsé a promover la gestion de la misma.
En consecuencia, la provision de un servicio de calidad como rasgo diferenciador se convirtio en
la base de la estrategia de desarrollo del sector turistico ecuatoriano, y representa el principal

factor de competitividad con miras a un modelo de desarrollo sostenible de los destinos turisticos.

El Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR) a través de la Direccion de Calidad y en
cumplimiento de sus competencias, busca la generacion e implementacion del Sistema Nacional

de Calidad Turistica (SNCT) (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015). L0S programas en marcha son:
e Sistema de Calidad Turistica, Marca “Q”

e Sistema Inicial de Gestion Organizacional - ECUADOR

e Buenas Practicas de Manufactura:
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2.1.2.1 Procesos de calidad en Mindo

Como parte del creciente sentido de sostenibilidad en el turismo y la exigencia de la calidad en
los servicios, los procesos de calidad de turismos sostenible responden entre otras a éstas dos
demandas, y en el Ecuador, varias instituciones involucradas con el desarrollo turistico, de
acuerdo a sus competencias, vieron en Mindo el escenario ideal para empezar a implementar sus

programas de calidad.

La organizacién internacional Rainforest Alliance trabajé promoviendo la conservacion de la
biodiversidad en el turismo a través del desarrollo y difusién de buenas practicas, en un programa
implementado en los bosques tropicales de Belice y Ecuador, que incluy6 a Mindo. Otorgd el
sello de sostenibilidad previo a una certificacion, en empresas que cumplieron con sus normas de

verificacion, con el objeto de desarrollar buenas practicas de turismo sostenible (Transport, 2015).

El Gobierno Auténomo Descentralizado Provincial de Pichincha en convenio con Conservacién
& Desarrollo, implement6é en varios cantones, entre ellos San Miguel de los Bancos, al que
pertenece Mindo, el programa “Apoyo para alcanzar la certificacion de buenas practicas de
turismo sostenible” con el objetivo de mejorar la calidad en la gestidn operativa, administrativa y

empresarial, mediante la aplicacién de las normas Smart Voyager Express (Gobierno Auténomo
Descentralizado de Pichincha, 2014).

Posteriormente el Ministerio de Turismo del Ecuador implement6 el programa piloto del Sistema
Inicial de Gestion Organizacional (SIGO), a través de la Direccidn de calidad que considerd
aplicarlo en un destino turistico priorizado como es Mindo, con el objeto de apoyar a los micro,
pequefios y medianos empresarios turisticos para conducir la direccion de sus negocios hacia la

modernizacion y aplicacion de los valores del turismo sustentable

Alrededor de 39 empresas, que brindan servicios turisticos en esta zona, participaron en el proceso
de adaptacién en terminologia y estructura técnica del sistema SIGO aplicado en Argentina, para
que sea transferido a la realidad ecuatoriana, contribuyendo a mejorar la calidad y competitividad

de los emprendimientos nacionales. (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2014).

2.1.3 Sistemas de evaluacion y seguimiento

Se entiende como sistema al conjunto de cosas que tienen relacion entre si. Un sistema es un
conjunto de reglas o principios sobre una materia, racionalmente enlazados entre si que

contribuyen a determinado objeto (Real Academia Espafiola, 2020).
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Todo sistema, incluso en el entorno de la gestion de calidad, se caracteriza por estar formado por
varios elementos relacionados entres si, los mismos que pueden ajustarse a los fines del proyecto,

pero en esencia parte de un sistema de informacion, como muestra la figura 1-2.

. Qué es un sistema?

ENTRADA :> PROCESO >{ SALIDA

RETROALIMENTACION

Datos I:> POt I:,> Informacién

Figura 1-2: Componentes de un sistema
Fuente: Salazar C. 2016

Un sistema de evaluacion y seguimiento por su parte se define como el conjunto de procesos (de
planificacion, acopio y sintesis de informacion, reflexion y preparacién de informes), y de
condiciones y capacidades complementarias necesarias para que los productos del seguimiento y

de la evaluacion, aporten una valiosa contribucion a la adopcion de decisiones y al aprendizaje

(Fondo Internacional de Desarrollo Agricola, 2005).

2.1.3.1 Seguimiento y evaluacion participativos orientados al impacto.

Se entiende el seguimiento del impacto como el analisis continuo y sistematico sobre el mismo
(previsto y no previsto) durante la implementacion del proyecto. Los procesos de seguimiento y/o
evaluacion que persiguen los impactos, se enfocan principalmente en las consecuencias o

resultados de un programa, mas que en los procesos o formas de implementacion (Fondo

Internacional de Desarrollo Agricola, 2005).

El Fondo Internacional de Desarrollo Agricola (2005) con su programa para el fortalecimiento de
la capacidad regional de seguimiento y evaluacion de los proyectos (PREVAL), en su publicacion
sobre conceptos clave para el mismo, menciona que el seguimiento y evaluacion participativos
implica el involucramiento de gente local, agencias de desarrollo y disefiadores de politicas, es
decir la participacion de las partes interesadas en diferentes niveles, decidiendo juntos como debe

ser medido el progreso y qué resultados se esperan, identificar problemas, recopilando vy

13



analizando la informacién y generando recomendaciones; menciona a Guijt y Gaventa (1998) que

plantean algunos de sus principios:

e Participacion en el disefio de procesos y en los analisis.
e Negociacion sobre indicadores.

e Meétodos, uso de informacion y accién subsecuente.

e Aprendizaje, para el mejoramiento ulterior.

e Flexibilidad del proceso.

2.1.3.2  Seguimiento y evaluacion en el turismo

Los primeros métodos para abordar los impactos del turismo se basaron en el concepto de la
capacidad de sustento, que se originé a partir del manejo de las tierras utilizadas para el pastoreo.
En la actualidad existen varios métodos, que se enfocan en establecer niveles de cambios
aceptables con sus propias metodologias, cuantificando los impactos producidos para definir las
mejores estrategias de manejo que se puedan realizar para el monitoreo de estos impactos
negativos. El informe “Monitoreo sobre los impactos del turismo” publicado por The Nature
Conservancy en 1999, realiza una recopilacion de las metodologias e instituciones que han
utilizado el sistema de monitoreo como una herramienta efectiva para el seguimiento e

implementacion de sus programas de gestion y desarrollo (Simba, 2016).

Segun la Organizacion Mundial de Turismo (2005): “El logro de un turismo sostenible es un
proceso continuado y requiere un seguimiento constante de los impactos, para introducir las

medidas preventivas o correctivas que resulten necesarias”

El Ministerio de Turismo del Ecuador (2015), acoge la afirmacion del Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2009): “Como principio una planificacion adecuada combinada
con el seguimiento oportuno y una buena evaluacion, desempefian un rol importante para mejorar
la eficacia de los programas y proyectos de desarrollo. Por su parte, la importancia del
seguimiento realizada como un proceso continuo, radica en que las partes interesadas obtienen
regularmente una retroalimentacion sobre los avances y/o logros que se estan consiguiendo para

alcanzar las metas y objetivos de la planificacion establecida.
Los indicadores son herramientas que se utilizan para evaluar programas o iniciativas. Su

finalidad responde a varias finalidades, como detectar la existencia de dificultades, indicio de

situaciones o problemas por venir e identificar y evaluar los resultados de determinadas acciones.
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Cada vez mas, la elaboracién y utilizacion de estos instrumentos se considera parte fundamental

de la planificacion y gestion de los destinos (Tirado, 2013).

Los criterios globales de turismo sostenible para destinos turisticos expuestos en la Guia practica
de indicadores de desarrollo sostenible para los destinos turisticos elaborada por la Organizacion
Mundial de Turismo en el 2005, proporcionan lineamientos sobre lo se debe hacer, no como se
debe hacer, ni tampoco si se ha alcanzado la meta. Esta funcion corresponde a los indicadores de
desempefio, los materiales educativos asociados y el acceso a las herramientas de implementacion
del publico, las ONG vy los proveedores del sector privado, siendo todos ellos un complemento

indispensable de los criterios (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2015).

Por consiguiente, son un referente importante en procesos como la formulacion de politicas, la
reglamentacion y su cumplimiento, y el desarrollo de la certificacion y la elaboracion de normas.
En todo el mundo, gobiernos, instituciones académicas empresas privadas y las propias
comunidades han realizado investigaciones sobre indicadores que han aplicado. Con frecuencia,
la elaboracion de indicadores se ha producido en respuesta a determinados problemas o riesgos

en un lugar u organizacién especificos (Organizacion Mundial de Turismo, 2005).

Ha habido varias aplicaciones innovadoras y la extensa gama de iniciativas ofrece en la actualidad
un rico acervo de ejemplos y aplicaciones que pueden ser Gtiles para cuantos deseen mejorar la
gestion de los destinos a través de la elaboracion y la utilizacion de indicadores. Los resultados
de estos estudios también pueden servir para establecer referencias entre indicadores y utilizarlas
en otros destinos. Cuando ya existen planes y sistemas de gestion, los indicadores pueden
responder a los problemas fundamentales detectados y de ser posible, a los objetivos y metas del

plan o estrategia (Organizacion Mundial de Turismo, 2005).

Simba (2016) analiza la importancia de los sistemas de monitoreo en la evaluacion de la actividad
turistica y ademas sobre el hecho que lo Gnico constante en los sistemas bajo manejo es el cambio,
es por esto que, para tener posibilidades de éxito, este debe ser adaptativo. Siguiendo este
contexto, expone un ejemplo aplicacion de indicadores elaborados a nivel de una comunidad y
plantea un Sistema de monitoreo adaptativo (SMA) para el turismo rural comunitario (TRC),
como una herramienta sencilla que pretende detectar o minimizar los impactos negativos y la
toma de decisiones sustentadas en informacion esencial. El sistema propuesto tiene un esquema
que se basa en cinco fases que representan una secuencia continua: Investigacion del sitio,

elaboracion de indicadores, implementacion, monitoreo y retroalimentacion.
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2.1.4 Imagen del destino turistico

El éxito de la promocion y comercializacién depende del grado de congruencia entre la imagen
proyectada y percibida del destino. Ashworth (1990) reflexiona sobre que el objetivo Gltimo de
los promotores del destino turistico debe ser acercar la imagen promocionada o proyectada a la
imagen realmente percibida por el turista potencial, llegando a ser este objetivo como el aspecto
maés critico dentro de la promocidn del destino turistico (Gutiérrez, 2015). No obstante, coincidir
ambos conceptos esta expuesto a todo un conjunto de factores internos y externos al individuo
que pueden distorsionar la imagen promocionada por el destino. Todo ello puede provocar, en
Gltima instancia, una cierta incongruencia entre la imagen proyectada y aquella que finalmente se

forma en la mente del turista.

La formacion de la imagen de los destinos turisticos, concebida como una de las etapas que
adquieren mayor protagonismo dentro del proceso de eleccion y decision de los turistas (Gun,
1972), se examina a lo largo de las distintas décadas involucradas en la investigacion sobre la

imagen de destino turistico (Gutiérrez, 2015).

2.1.4.1 Evaluacién de la imagen del destino turistico

La literaria turistica es muy amplia en lo relacionado a la imagen de un destino turistico. La
medicion de la misma por otro lado es muy compleja y se la puede abordar desde diferentes

visiones y propuestas.

Uno de esos enfoques considera necesario para la medicion de la imagen comenzar por dividir en
dos componentes: el cognitivo y el afectivo. EI componente cognitivo viene referido a la
evaluacion de los atributos conocidos del destino, mientras que el componente afectivo afiade los

sentimientos subjetivos hacia ese lugar. EI segundo como resultado final del primer proceso.

Sostiene lo que Echtner & Ritchie (1991) sefialan, que los productos turisticos cuentan con unas
caracteristicas diferenciales que obligan a utilizar una metodologia especifica, distinta a la
utilizada en el estudio de la imagen de los productos tangibles. Sin embargo, a menudo se
manifiesta la gran dificultad que entrafia la comparacion de imagenes de varios destinos turisticos,
porgue cada uno tiene sus propios atributos Unicos e irrepetibles. Incluso aguellos destinos que
en apariencia son similares tienen sus peculiaridades Unicas e irrepetibles, lo que hace imposible
aplicar en ambos lugares los mismos indicadores, ponderaciones y umbrales de comparacién
como. Por ello, las investigaciones llevadas a cabo suelen combinar técnicas estructuradas con

otras no estructuradas (Fraj et. al., 2009).
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La medicion de la imagen de destino turistico, ha sido realizada por diversos autores, en su
mayoria, a partir de las técnicas estructuradas, siendo considerando éste procedimiento, el mas
habitual para el tratamiento estadistico de los datos. Para su aplicacion se utiliza la escala Likert
y la de diferencial seméantico. Los tipos de andlisis estadistico que permite la técnica estructurada

son: analisis descriptivo, factorial, analisis de la varianza y de regresion (Bové & Laguado, 2010).

Muchos estudios académicos han propuesto diferentes escalas para determinar cuéles son los
atributos relevantes para medir correctamente la imagen percibida. La conclusion a la que se llega
es gue no existe homogeneidad y la mayoria de los estudios han fallado en establecer la validez y

fiabilidad de sus escalas, poniendo en duda sus propiedades psicométricas.

Los autores Echtner & Ritchie (1993) son de los pocos autores que han conseguido demostrar sus
escalas y proponen un cuadro con la lista final de atributos utilizados para desarrollar escalas de
medida, partiendo de los items mas funcionales (fisicos y medibles) hasta los més psicolégicos
(abstractos) (Fraj et. al., 2009).

Lugares y actividades turisticas

Parques nacionales y actividades en el entorno natural
Museos y lugares histdricos

Playas

Ferias, exhibiciones y festivales

Paisajes y atracciones naturales

Oferta de entretenimiento y vida nocturna
Oferta comercial

Oficinas de informacion y tours organizados
10. Actividades e instalaciones deportivas
11. Infraestructuras y transporte

12. Ciudades

13. Alojamiento y restauracion

14. Arquitectura y edificios

15. Costes y niveles de precios

16. Clima

17. Aglomeracion de personas

18. Limpieza

19. Grado de urbanizacién

20. Desarrollo econdmico

21. Desarrollo comercial

22 Estabilidad politica

23. Accesibilidad

24. Seguridad personal

25. Facilidad para la comunicacion

26. Costumbres y cultura

27. Diferente gastronomia v bebida

28. Hospitalidad y receptividad

29_ Relajacion y descanso

30. Atmosfera (familiar o exotica)

31. Oportunidad para la aventura

32. Oportunidad para ampliar conocimientos
33. Orientacion familiar o adulta

34. Calidad del servicio

35. Fama y reputacion

M 00 Oy Lh o b b =

Figura 2-2: Atributos de un destino turistico
Fuente: Fraj et. al., 2009
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Esta falta de consenso ha hecho que Beerli & Martin (2004) revisen la literatura existente, y
resuman las nueve dimensiones que se han utilizado para establecer un instrumento de medida:
recursos naturales, infraestructuras generales, infraestructuras turisticas, ocio y recreo turistico,
cultura-historia-arte, factores econdémicos y politicos, medioambiente natural, ambiente social, y

atmosfera general del lugar (Fraj et. al., 2009).

2.2 Marco conceptual o epistemoldgico

2.2.1  Andlisis retrospectivo

Se puede definir al anélisis retrospectivo como: La descomposicion de hechos, sucesos o acciones

del pasado en sus partes para saber el como o porqué de la situacion del presente (Calderén y De los
Godos, 2011).

En el estudio retrospectivo el investigador observa la manifestacion de algin fenémeno (v.
dependiente) e intenta identificar retrospectivamente sus antecedentes o causas (V.

independiente).

Es retrospectiva para los estudios explicativos cuando el fendmeno a estudiarse presenta un efecto
en el presente y buscamos la causa en el pasado. En caso de estudios descriptivos también puede

referirse a eventos que ocurrieron en el pasado y son motivos de estudio (Calderén y De los Godos,
2011).

2.2.2 Calidad turistica

La Organizacién Mundial de Turismo (2019) entiende la calidad del turismo como "el resultado
de un proceso que implica la satisfaccion de todas las necesidades, exigencias y expectativas
legitimas de los consumidores respecto a los productos y servicios, a un precio aceptable, de
conformidad las condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores subyacentes
que determinan la calidad tales como la seguridad, la higiene, la accesibilidad, la transparencia,
la autenticidad y la armonia de una actividad turistica preocupada por su entorno humano y

natural”.
El Instituto de Calidad Turistica Espafiola define la calidad turistica como el aval oficial del

turismo que asegura el maximo nivel de calidad tanto en las instalaciones como en servicios y

productos turisticos (Expésito, 2009).
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2.2.3 Caracterizacién

Bonilla, Hurtado & Jaramillo (2009) definen la caracterizacién como un tipo de descripcion
cualitativa que puede recurrir a datos o a lo cuantitativo con el fin de profundizar el conocimiento
sobre algo. Para cualificar ese algo previamente se deben identificar y organizar los datos; y a
partir de ellos, describir (caracterizar) de una forma estructurada; y posteriormente, establecer su

significado (sistematizar de forma critica) (Sanchez,2011).

Se trata de disponer, determinar y decretar los atributos en particular de alguien o de algo que

notoriamente se distinga a los demas (Deficiona, s/f).

2.2.4 Cuestionario

La encuesta es una técnica de adquisicion de informacién de interés sociolégico, mediante un
cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede conocer la opinién o valoracién

del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado.

En la encuesta a diferencia de la entrevista, el encuestado lee previamente el cuestionario y lo
responde por escrito, sin la intervencién directa de persona alguna de los que colaboran en la

investigacion.

La encuesta, una vez confeccionado el cuestionario, no requiere de personal calificado a la hora
de hacerla llegar al encuestado. A diferencia de la entrevista la encuesta cuenta con una estructura
I6gica, rigida, que permanece inalterada a lo largo de todo el proceso investigativo. Las respuestas
se escogen de modo especial y se determinan del mismo modo las posibles variantes de respuestas

estandares, lo que facilita la evaluacion de los resultados por métodos estadisticos (Ferrer, 2010).
2.2.5 Entrevista estructurada

Este tipo de entrevista es la mas estructurada. Se utiliza un cuestionario estandarizado con
preguntas redactadas de antemano, con un orden que el encuestador debe respetar, y la respuesta
es con una eleccion limitada (Lopez & Pierre, 2011).

2.2.6  Escalas de actitudes

Se trata de instrumentos utilizados en las ciencias sociales para medir caracteristicas muy diversas

de los fendmenos sociales en la forma mas objetiva posible. La base de este procedimiento
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consiste en pedir al sujeto que sefiale, dentro de una serie graduada de items, aquellos que acepta
o prefiere. Frente a los test, las escalas de actitudes presentan dos polos extremos y no existe una

respuesta valida (Murillo, s/f).

2.2.6.1 Escala de Likert

En este tipo de escalas se ofrece una afirmacion al sujeto y se pide que la califique del 0 al 4 segun
su grado de acuerdo con la misma. Estas afirmaciones pueden reflejar actitudes positivas hacia
algo o negativas. Las primeras se llaman favorables y las segundas desfavorables. Es muy
importante que las afirmaciones sean claramente positivas o negativas, toda afirmacion neutra

debe ser eliminada (Murillo, s/f).

2.2.6.2 Escala de valoracion

Una variacién de la anterior es la escala valorativa sumatoria. Es Gtil para obtener una jerarquia
de objetos, personas, grupos, procesos, roles, ocupaciones, valores, etc. en una cierta propiedad o
variable. Esa propiedad o variable puede ser el prestigio, la simpatia, la eficacia, etc. El
procedimiento es sencillo, se presentan al encuestado una serie de objetos, grupos, etc. a
jerarquizar y se le pide que puntle a cada uno de ellos con un nimero (del 1 al 5 0 del 0 a 10) su

valor en determinada caracteristica o propiedad (Murillo, s/f).

2.2.7 Imagen del destino turistico

La percepcion individual u holistica del individuo sobre un determinado destino turistico,

resaltando sus componentes funcionales y psicolédgicos.

La imagen de un destino turistico se construye sobre la base de las percepciones positivas y
negativas del individuo sobre el lugar. Algunos destinos turisticos disfrutan de una imagen
positiva y otros sufren o padecen una imagen negativa. S6lo cuando la imagen positiva del destino
turistico exceda su valoracién negativa, el individuo llevara a cabo la eleccidn de ese lugar dentro

del conjunto de destinos evocados (Mann, 2008).

2.2.8 Impacto

Proceso sistematico que permite la medicién de resultados a posteriori a través de indicadores, a
fin de constatar el grado en que se han alcanzado los objetivos propuestos en un periodo de tiempo

determinado (Eumede,2000).
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2.2.9 Implementacion

La palabra implementar permite expresar la accion de poner en practica, medidas y métodos, entre

otros, para concretar alguna actividad, plan, o misién, en otras alternativas.

Ahora bien, aquello que se implementa, antes de convertirse en una cuestién concreta pasa por
una serie de fases, es decir, primero surge de las ideas de los funcionarios publicos que tienen la
responsabilidad de pensar politicas publicas que produzcan cambios y mejoras para el sector en
el cual se encuentran trabajando. En tanto, una vez que esas ideas son aprobadas por las
autoridades pertinentes siguen su curso para alcanzar un marco legal que las instale
definitivamente y también que garantice su observacion y cumplimiento, y en el caso contrario,

de su incumplimiento, imponer un castigo por el mismo (Definicion abc, s/f).

2.2.10 Propuesta

La palabra propuesta presenta varios usos, en tanto, uno de los mas comunes resulta ser el de
proposicion, invitacion, que alguien le efectta a otro individuo con la intencién de llevar a cabo

alguna actividad, fin, u objetivo comun.

La palabra propuesta suele emplearse para dar cuenta de la manifestacion de una idea o plan que
ostenta una finalidad determinada. Este uso lo encontramos mayormente en el mundo laboral, de
las empresas, en el cual es recurrente la presentacion de planes, proyectos nuevos, por parte de
los empleados, para dirigirlos a directores, gerentes y duefios, los individuos con capacidad de
decision en la compafiia. Entre los fines mas comunes destacan: maximizar las ventas de una

compariia 0 conseguir una mayor cantidad de clientes, seguin corresponda (Definicion abc, s/f).

Una propuesta es una oferta o invitacién que alguien dirige a otro o a otros, persiguiendo algun
fin; que puede ser concretar un negocio, una idea, una relacién personal, un proyecto laboral o

educacional, una actividad ludica, etcétera.

2.2.11 Turismo sostenible

El turismo sostenible se define como aquellas actividades turisticas respetuosas con el medio
natural, cultural y social, y con los valores de una comunidad, que permite disfrutar de un positivo
intercambio de experiencias entre residentes y visitantes, donde la relacion entre el turista y la
comunidad es justa y los beneficios de la actividad son repartidos de forma equitativa, y donde

los visitantes tienen una actitud participativa en su experiencia de viaje (Biocomercio Andino, s/f).
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CAPITULO 11l

3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1 Disefio metodoldgico

La presente investigacion se fundament6 en una metodologia de tipo descriptiva, que se llevo a
cabo a un nivel analitico, deductivo y participativo, con el objeto de obtener informacion que

permita establecer el impacto de los procesos de calidad en el destino turistico de Mindo.

3.1.1 Analizar retrospectivamente la imagen del destino turistico Mindo

Para el analisis retrospectivo de la imagen del destino turistico Mindo se procedio a utilizar la

técnica de revision documental de datos estadisticos e investigaciones realizadas sobre Mindo.

3.1.1.1 Atributos de la imagen de destino en relacion a la calidad

Se realiz revision bibliografica sobre los atributos de la imagen del destino. Posteriormente se
sintetiz6 en una matriz, los atributos de la imagen del destino con base en fundamentos teéricos
y los estandares aplicados en los procesos de calidad y, se validaron mediante la técnica de

consulta a grupos de expertos.

Entrevistas

Se identifico a representantes de las cinco instituciones involucradas en la implementacion de los
procesos de calidad mediante investigacion bibliografica y observacion directa, como el grupo de
expertos. Para validar los atributos se aplicé una guia de entrevista de tipo estructurada, elaborada
con base en los atributos identificados previamente, utilizando preguntas de opcién multiple,

escala de Likert y escala de valores descriptas.
3.1.1.2 Analisis retrospectivo bibliografico
Analisis de publicaciones e investigaciones que permitieron conocer la percepcion de la imagen

del destino turistico Mindo en relacion a la calidad, antes de la aplicacion de procesos de calidad,

con base en los atributos identificados.
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3.1.2 Caracterizar los procesos de calidad de turismo sostenible implementados y la imagen

actual del destino turistico Mindo

Para caracterizar los procesos de calidad de turismo sostenible implementados y medir la imagen

del destino turistico Mindo se trabaj6 en dos partes.

3.1.2.1 Caracterizacion de los procesos de calidad

Utilizando la técnica de observacion indirecta y revision bibliografica se identificd los procesos
de calidad de turismo sostenible implementados en Mindo, por parte de diferentes instituciones.
Con el andlisis de resultados se determind caracteristicas, describio fases, efectos, evaluaciones 'y
alcances de los procesos de calidad implementados en el destino Mindo.

3.1.2.2 Medicion de la imagen del destino turistico Mindo

Se recolectd informacion de campo para determinar la percepcion de la imagen del destino Mindo,

mediante encuestas realizadas a partir de los atributos identificados.

Segmentacién del mercado

Los segmentos que fueron considerados corresponden a los actores involucrados durante la

aplicacion de los procesos de calidad:

e Establecimientos turisticos
e Turistas nacionales

e Turistas extranjeros

Universo y muestra

Para definir el universo de estudio, en cada segmento, se revisaron datos estadisticos. Para los
segmentos establecimientos turisticos y, turistas nacionales y extranjeros se obtuvo la informacion
del Ministerio de Turismo del Ecuador. De los turistas nacionales y extranjeros que ingresaron a

Mindo, se cuenta Unicamente con datos del afio 2012, que se proyectaron al 2014. Ver tabla 1-3.

Para definir la muestra de los segmentos: establecimientos turisticos, turistas nacionales y turistas

extranjeros, se obtuvieron mediante la formula de calculo muestral con los siguientes datos:
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e N.p.q
(N —1)(2)2 +(pg)

La formula se lee:

n: Tamafio de la muestra

N: Universo de estudio

e: Margen de error = 5%

z: Nivel de confianza = 95%

p: Probabilidad de ocurrencia=50%

g: Probabilidad de no ocurrencia=50%

Tabla 1-3: Universo y muestra de estudio

Poblacion (Segmento) Universo Muestra
Establecimientos turisticos registrados en el MINTUR (2015) 120 54
Turistas Nacionales proyectos al 2014 29129 380
Turistas Extranjeros proyectados al 2014 18312 377

Fuente: Ministerio de Turismo del Ecuador
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Encuestas

Se aplicé las encuestas a las empresas turisticas, turistas nacionales y extranjeros. En el caso de
las empresas se aplicé a aquellas que tenian minimo dos afios de funcionamiento y, que por lo
tanto hayan podido participar en por lo menos un proceso de calidad de los observados en el
presente estudio. Las encuestas se realizaron en el mes de noviembre 2015 a los propietarios o
gerentes. Para los turistas se aplico de forma aleatoria, en los meses de noviembre y diciembre
2015, considerados temporada alta, a turistas que transitaban en la avenida Quito y turistas que se

encontraban en las empresas turisticas también encuestadas.

El cuestionario de la encuesta se elabor6 con base en los atributos identificados en cumplimiento
del primer objetivo. En el mismo se indica primero el propdésito de la encuesta, en una segunda
parte se indaga sobre datos introductorios y en una tercera parte sobre el cuerpo de la

investigacion. Las preguntas se elaboraron con las siguientes consideraciones:

-Preguntas de opcién multiple: Aquellas en que se solicita a los encuestados seleccionar una o
varias.
- Escala de Likert: El encuestado expresa su acuerdo o su desacuerdo, estimando de 1 a 5.

- Escala de valores: se cataloga el atributo desde pésimo hasta excelente, valorando de 1 a 5.
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3.1.3 Establecer indicadores de impacto de la implementacion de los procesos de calidad de

turismo sostenible en la imagen del destino turistico Mindo.

Se realizo un andlisis comparativo de las mediciones obtenidas por cada atributo en el analisis
retrospectivo y al evaluar la imagen de destino turistico Mindo, entre el antes y después de la
implementacion de procesos de calidad respectivamente. Informacion obtenida de la percepcién
de los turistas que visitaron Mindo, analizada en los apartados anteriores. Se utiliz el método

comparativo y una tabla de equivalencias de estandares.

Tabla 2-3: Equivalencias: valores, puntuacién, estandares

Valoracién cuantitativa Valoracién cualitativa Puntuacién/% Estandar
5 Excelente 100 Optimo
4 Bueno 80 Aceptable
3 Regular 60 Minimo
2 Malo 40 No aceptable
1 Pésimo/deficiente 20 Critico

Fuente: Con criterios de la escala de Likert y valores
Realizado por: Maza Estefania, 2016

Se analizo la correspondencia entre las areas de gestion de los procesos de calidad, los atributos
del destino e indicadores, lo que permitid posteriormente el disefio de una propuesta. La

informacion se expone con apoyo de matrices y graficos.

3.1.4 Elaborar una propuesta para la evaluacion y seguimiento de la imagen del destino

turistico Mindo a partir de los indicadores identificados.

Para elaborar la propuesta se pensé en un sistema que permita periddicamente evaluar y dar
seguimiento a través de la medicion de la imagen del destino turistico Mindo, los procesos de
calidad de turismo sostenible. Que sea practico para que los participantes lo gestionen, mejoren,

y se beneficien de los resultados.

Se trabajé a partir de los indicadores identificados, con informacion del andlisis retrospectivo,
resultados de la medicion de la imagen, respaldo bibliogréfico y observaciones de campo
recogidas al aplicar las entrevistas y encuestas, de la interaccion con actores identificados en el

primer objetivo.

Se disefid un sistema que se aplique periédicamente y permita una mejora continua del mismo,

con etapas interconectadas en una secuencia légica y ciclica. Estas etapas son:
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3.1.4.1 Objetivos

Los objetivos se formularon a partir de la finalidad de la propuesta. Para su aplicacion deberan

alinearse con los objetivos de desarrollo de Mindo.

3.1.4.2 Gestion

Se definio la participacion y responsabilidad de los actores involucrados en las etapas del sistema,

asi como la periodicidad de la aplicacion y evaluacién del mismo.

3.1.4.3 Evaluacion

Se realiz6 la verificacién de indicadores, adecuacién de formatos, elaboracion de instructivo, y
procedimientos para la recoleccion de informacién y el procesamiento de los datos obtenidos, con
sus respectivos estandares.

3.1.4.4 Seguimiento

Se planted criterios para el andlisis de la informacion procesada y se disefid una matriz de
planificacion y control de las acciones de mejora y una matriz para el seguimiento de estas
acciones. También se propuso procedimientos y criterios para el analisis historico.

3.1.45 Realimentacion

En esta etapa comprende dos partes, en la primera se propuso criterios para la mejora del sistema,

sus etapas y los elementos clave como indicadores, instrumentos y procedimientos. Ademas,

estrategias para el fortalecimiento de la actividad turistica y los procesos de calidad.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1  Analisis retrospectivo de la imagen del destino turistico Mindo.

4.1.1 Atributos de la imagen del destino turistico

Para los atributos que comprende la medicion de imagen percibida desde la perspectiva de la

calidad, fue fundamental considerar los siguientes aspectos:

e Tienen una base cognitiva, pero son valorados desde el aspecto funcional-psicolégico. Asi
Echtner & Ritchie citado por Chungata (2014), mencionan que plantean a la imagen como
percepciones de los atributos del destino, conjuntamente con las impresiones holisticas del

mismo.

o Lacalidad dentro del ambito turistico ya no implica sélo la satisfaccion del turista, pues mas
alla de consistir en un proceso de actuaciones encadenadas técnicamente solventes, se trata
mas bien de una opcion ética que tiene que ver con la sostenibilidad, la responsabilidad

social, la accesibilidad y el comercio justo (Organizacién Mundial de Turismo, 2015).

Los atributos se recolectaron de la revision de diferentes estudios sobre medicion de imagen y
calidad del destino y, las dimensiones que comprenden los procesos de calidad observados.
Posteriormente se sintetizaron (Ver tabla 1-4), para obtener aquellos propicios que permitan
cumplir el propdsito del presente estudio, puesto que como concluye Chungata (2014): “Al
momento de establecer los atributos de naturaleza cognitiva y afectiva se debe tener muy en
cuenta las caracteristicas particulares del destino a investigar”, ya que habran atributos que no
aplican por las condiciones fisico espaciales y/ o culturales del lugar y, por otro lado, para poder
plasmar las dimensiones que comprenden los procesos de calidad aplicados en el destino, lo que
no altera la medicion de la imagen del destino, de hecho se fusiona, ya que la calidad es parte
misma de la medicién del destino, como reflexiona Roman (2011): « Si bien un destino turistico,
es la suma de diversos productos o componentes, y dado que la evaluacion del turista sobre la
calidad del destino se realiza de manera global, es necesario que todos los elementos que

conforman el destino turistico sean de calidad”
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Tabla 1-4: Atributos para medir la imagen del destino Mindo

No

© 00 NO O A W N -
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Atributos identificados

Atractivo de su entorno natural y atractivos naturales
Clima agradable

Opciones de actividades de aventura
Oportunidades de entretenimiento y compras
Infraestructura

Seguridad
Accesibilidad- Rutas de aproximacion

Transporte de circulacion
Alojamiento

Informacion turistica
Gastronomia, oferta variada
Hospitalidad- receptividad
Atencion a los turistas
Relacion calidad/precio
Calidad de servicio

16  Fama: imagen reconocida

Fuente: Anélisis y sintesis
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Atributos validados
Atractivo de su entorno natural
Clima
Actividades de aventura
Actividades culturales y entretenimiento
Infraestructura

Seguridad
Accesibilidad

Transporte

Alojamiento

Informacion turistica

Gastronomia

Hospitalidad - Atencién a los turistas
Relacion calidad/precio

Calidad de servicio

Mindo: imagen reconocida

Para validar los atributos sintetizados del analisis bibliografico se realizo entrevistas (Ver anexo

A). En las mismas se pidi6 que se valoraren los atributos en una escala del 1 al 5, para corroborar

en qué medida caracterizan a Mindo (Ver tabla 2-4). Y se recogié observaciones sobre los

mismos, lo que permitio, validarlos o modificarlos. De los dieciséis (16) atributos sintetizados,

guedaron finalmente quince (15), que son de naturaleza cognitiva.

Tabla 2-4: Sintesis de resultados de las entrevistas

b
o

o ~NO Ol WwN -

16

Atributo

Atractivo de su entorno natural y atractivos naturales

Clima agradable

Opciones de actividades de aventura
Oportunidades de entretenimiento y compras
Infraestructura

Seguridad

Accesibilidad- Rutas de aproximacion
Transporte de circulacion
Alojamiento,

Informacion turistica

Gastronomia, oferta variada
Hospitalidad- receptividad

Atencidn a los turistas

Relacion calidad/precio

Calidad de servicio

Fama, imagen reconocida

Fuente: Entrevistas
Realizado por: Maza Estefania, 2015

5 Media Moda
0 3,00
3 4,60
0 3,40
0 3,00
0 3,80
3 4,60
0 3,60
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3
1
0
3
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2
4
3
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Asi, los atributos 1, 7, 8 y 11 se sintetizaron en términos mas cortos. Y los atributos 3 y 4 se me

mejoraron la redaccion. El atributo 4 incorpord las actividades culturales. Para el atributo 5 se
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sugirié que para la elaboracion del cuestionario que se aplique a los encuestados, se especifique
a qué elementos corresponde. Los atributos 12 y 13 se simplificaron en uno sélo. Los demas
atributos validados tuvieron valoraciones de cuatro y cinco, lo que los ratifica como caracteristicas

para evaluar el destino de Mindo.

Las entrevistas se realizaron a quienes como representantes de las instituciones que, en sus
diferentes dignidades, participaron en los tres procesos de calidad de turismo sostenible,
considerados para el presente estudio como expertos en el ejercicio turistico y/o conocedores del
destino Mindo. (Ver tabla 3-4).

Tabla 3-4: Entrevistados

Tiempo en la
Entrevistado Institucion Proceso en el que participd actividad
turistica
Técnico de Proyecto Gobierno Auténomo Distintivo Q >5 afios
Descentralizado
Pichincha
Presidenta Junta Gobierno Auténomo Sistema Inicial de Gestion Residente de
Parroquial Descentralizado Organizacional Mindo
Parroquial Mindo
Técnico de Proyecto Ministerio de Turismo SIGO >7 afios
del Ecuador
Director de Proyecto Conservacion y Distintivo Q >15 afios
Desarrollo C&D
Representante Rainforest Alliance “Incorporando la conservacion de la >10 afios
Turismo Sostenible biodiversidad en el turismo a través del
para el Ecuador desarrollo y difusion de buenas

practicas”
Fuente: Investigacion bibliogréfica y de campo.
Realizado por: Maza Estefania, 2015

4.1.2  Andlisis retrospectivo bibliogréafico de la imagen de destino Mindo

Es dificil precisar la imagen que se percibia sobre el destino Mindo antes de ser implementados
los procesos de calidad, pero se puede realizar una aproximacion con base en un analisis
retrospectivo con estudios realizados sobre Mindo en los que se haya analizado informacion
relacionada a los atributos identificados, que proporcionaran un panorama de la calidad e imagen

percibida por los turistas en ese entonces.

Dado que el Gltimo proceso de calidad observado en éste estudio fue implementado a partir del
afio 2014 y el primero alrededor del afio 2007, la informacién para éste analisis retrospectivo
corresponde anterior a estas fechas, salvo el caso del Plan de Desarrollo y Ordenamiento
Territorial de Mindo (2015-2019), que contiene informacion histérica. Las fuentes consultadas se

detallan en la tabla 4-4.
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Tabla 4-4: Revisién bibliografica para el analisis retrospectivo
Publicacion Autor Ao

GAD Parroquial de

Plan de desarrollo y ordenamiento territorial de “Mindo” 2015 — 2019 “Mindo” 2015
Proyectos y programas de la direccion de gestién de apoyo a la produccion Siﬁrll?nz:](;vmmal de 2014
Plan de mejoramiento de los servicios turisticos de la parroquia de Mindo ubicada  Carpio, Diana 2013
en el canton San Miguel de los Bancos, provincia de Pichincha Sanchez, Kathy
Anadlisis (_je la call_dad de los servicios turisticos de hospedaje y guianza de Mindo y Rivas Ana 2012
sugerencia de mejora
Ministerio de
Estudio de tendencias de turismo no residente Turismo del 2011
Ecuador
Investigacion de mercados para ampliar el negocio con otros productos que se va a Laray Sosa 2011

ofrecer a los turistas en la Hosteria Arasari en Mindo

Estudio de los problemas causados por el acelerado crecimiento de la actividad
turistica en la parroquia de Mindo, noroccidente de la provincia de Pichincha y Vega, Oswaldo 2010
propuesta de posibles soluciones

Proyecto para implementacion de un parque tematico agro turistico en la hosteria

“Mindo Rio” Ruales, Byron 2009
Plan estratégico para impulsar el desarrollo sustentable del ecoturismo y el turismo
de aventura en la parroquia de Mindo, cantdn San Miguel de los Bancos, provincia ~ Hinojosa, Julio 2008
de Pichincha
Proyecto de creacion de una hosteria ecoldgica en la parroquia de Mindo, como Maldonado, Jenny

: ) 2007
aporte al fomento del turismo de la zona Rueda, Tomas

El turismo de aventura como una alternativa para el desarrollo turistico de la

parroquia de Mindo, provincia de Pichincha Merizalde, Johny 2007

Plan estratégico de marketing de la hosteria Allpalluta en la parroquia de Mindo Votruba, Natalia 2006

Centro de informacion turistica Mindo Cz_arraspo Wilson 2004
Villacis, Johanna

Fuente: Investigacion bibliografica
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En el anélisis bibliografico, la valoracion de los atributos se pudo obtener del analisis de planes,
proyectos, investigaciones de mercado y estudios de factibilidad realizados en Mindo. Las
valoraciones que se encontraron en una escala cualitativa, se ponderaron a la escala cuantitativa
(Ver tabla 5-4).

Tabla 5-4: Ponderacién de valoraciones
Valoracion cualitativa  Valoracion cuantitativa %

Excelente/Muy Bueno 5 100%
Bueno 4 80%
Regular 3 60%
Malo 2 40%
Pésimo/Deficiente 1 20%

Fuente: Revision Bibliogréafica
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Los datos de un mismo atributo se promediaron para obtener una valoracion final. Es importante
sefialar, que todos estuvieron dentro de los rangos porcentuales, lo que muestra confianza en que
representan la percepcion sobre el destino de ese tiempo, por parte de los turistas y visitantes. Los
resultados de la percepcion retrospectiva sobre los atributos que comprenden la imagen del

destino antes de que fueron aplicados los procesos de calidad se muestran en la tabla 6-4.

Tabla 6-4: Medicion retrospectiva del destino

N° Atributos Valo_rac_ién Valoracipn
cualitativa cuantitativa
1  Atractivo de su entorno natural Bueno 3,74
2 Clima Excelente 4,00
3 Actividades de aventura Regular 2,68
4 Actividgde_s culturales 'y Malo 2,00
entretenimiento
5  Infraestructura Regular 2,74
6 Seguridad Malo 2,00
7 Accesibilidad Regular 2,69
8  Transporte Regular 2,44
9  Alojamiento Regular 2,62
10  Informacion turistica Regular 2,25
11  Gastronomia Regular 2,51
12 Hospitalidad-atencion a los turistas Excelente 4,17
13 Relacién calidad/precio Regular 3,00
14  Calidad de servicio Regular 2,25
15 Mindo: imagen reconocida Regular 3,00

Fuente: Investigacion bibliografica
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los atributos con mayor valoracion: atractivo de su entorno natural, clima y hospitalidad, los
autores los definen como caracteristicas intrinsecas del entorno natural y social de Mindo. Del
primero, analizan también, la preocupacién por que la riqueza natural sea amenazada por no
existir un adecuado manejo de recursos, plan de manejo de desechos total y ordenamiento

territorial.

Para el atributo clima no se encontré una valoracion como tal, sin embargo, segun el anélisis de
los autores, de la percepcion obtenida de turistas y residentes, se puede determinar que lo
valoraron dentro de variables como “entorno natural”, “riqueza natural”, “ambiente”, que para el
presente estudio corresponde al atributo atractivo de su entorno natural, por lo que se tom6 como

referencia.
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De los atributos con baja valoracion, se tiene, actividades culturales y seguridad. Con respecto al
primero, las Unicas actividades que atraen a turistas son el conteo navidefio de aves que se lo
realiza en diciembre y el Festival mundial de las aves que se celebra en el mes de octubre. En
cuanto a sitios histdricos para visitar son pocos, siendo los mas importantes dos haciendas
Escaleras y San Vicente pero que son poco conocidas. En cuanto a la seguridad, en ese tiempo se

evidenciaba una deficiente presencia policial.

A pesar de la importancia que ha estado tomando Mindo como destino, los analisis que realizan
los autores consultados, muestran un gran déficit en relacidén a servicios béasicos, en el que
incluyen la poca infraestructura, personal y cobertura de salud, agua potable, alcantarillado y
manejo de desechos, lo que obligaba a los empresarios turisticos a implementar en lo posible sus

propios sistemas.

De la misma forma el atributo informacidn turistica tiene una calificacidn baja lo que muestra la
escaza utilizacion del internet como medio de marketing. Asi también calidad de servicio que,
aungue en los analisis, los autores destacan la diversidad de opciones, también hacen referencia a
la operacion empirica de la mayoria de las empresas. Con respecto a los demas atributos, en su

mayoria oscilan en valoraciones regulares.

Con respecto a la fama (imagen reconocida) cabe mencionar la sintesis que realiza el Plan de
Desarrollo y Ordenamiento Territorial de Mindo (2015-2019), en el que indica que a partir de que
Mindo es nominado como la “Primera IBA” (Zona de importancia para la conservacion de las
Aves) en Sud Ameérica y habiendo obtenido el primer lugar por cuatro afios (2000, 2006,
2007,2008) en el conteo mundial de aves, gana reconocimiento internacional, cuya imagen de

destino se ha posicionado como “La Capital Mundial de las Aves”.

4.2  Caracterizacion de los procesos de calidad de turismo sostenible implementados y la

imagen actual del destino turistico Mindo

421 Perfil de los encuestados

4211 Empresarios

De las cincuenta y cuatro (54) encuestas aplicadas, cuarenta y uno (41) fueron validas para el
presente porque corresponden a los que habian participado en alguno de los tres procesos de
calidad. Esto segun la respuesta a la pregunta N° 7 que condiciona continuar con la encuesta si se

ha participado en algin proceso (Ver anexo B).
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Género-empresarios

Tabla 7-4: Género-empresarios

Género Frecuencia

Hombre 18
Mujer 23
Total 41

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Género-empresarios
60% 56%
50%

40%

B Hombre
30%
B Mujer

20%

10%

0%

GENERO

Figura 1-4: Género-empresarios
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 56% de los empresarios encuestados corresponde a mujeres, mientras que el 44% corresponde

a hombres.
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Edad-empresarios

Tabla 8-4: Edad-empresarios

Edad Frecuencia
18-35 2
36-50 17
51-65 14

>66 8
Total 41

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Figura 2-4: Edad-empresarios

Edad-empresarios

Realizado por: Maza Estefania, 2015

41%

EDAD

m18-35
W 36-50
m51-65
H>66

Los encuestados mayormente se encuentran entre los 36 y 50 afios de edad con un 41%. Seguidos

por el rango de 51 a 65 con un 34%. Mientras que los mayores de 65 corresponden a un 20% y el

rango de 18 a 35 tiene un 5 %.
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Estudios

Tabla 9-4: Estudios

Estudios Frecuencia
Sin estudios 0
Primarios 2
Secundarios 13
Universitarios 10
Otro 16
Total 41

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Estudios
45%

39%

40%
35%

30% B Sin estudios

25% B Primarios

20% B Secundarios

15% B Universitarios

10% H Otro

5%
0%

0%
ESTUDIOS

Figura 3-4: Estudios empresarios
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los resultados muestran que todos los encuestados han realizado estudios primarios, puesto que
hay un 0% sin estudios, un 5% que han realizado s6lo estudios primarios, un 32% que han
realizado estudios secundarios, un 24% que han realizado estudios universitarios, y un 39%, el
porcentaje mas alto, han realizado otros estudios, que segun lo expresado en el trabajo de campo

corresponden a estudios técnicos.
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Categoria

Tabla 10-4: Categoria

Categoria Frecuencia
Primera 4
Segunda 13
Tercera 20

Cuarta 2

Operadora 2

Total 41

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Categoria
60%
49%

50%

40% W Primera
W Segunda

30% B Tercera
B Cuarta

20%

W Operadora

10%

0%

CATEGORIA

Figura 4-4: Categoria
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los encuestados, el 49% corresponde a empresas de tercera categoria, el 32% a segunda
categoria, el 10% a primera categoria, y el 5% a operadores turisticos y cuarta categoria. Esto
segun la clasificacion que el Ministerio de Turismo del Ecuador da a las empresas turisticas.
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Tiempo de funcionamiento

Tabla 11-4: Tiempo de funcionamiento

Tiempo en el mercado Frecuencia
2 a5 afios 9
6 a 10 afios 30
11 a 15 afios 2
> 16 afios 0
Total 41

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Tiempo de funcionamiento

80% 73%
70%

60%

50% W2 a5afos
M6 a 10 afios
40%
W11 a 15 afos

0,
30% M > 16 aifos
20%

10%
0%

0%

Figura 5-4: Tiempo de funcionamiento

Realizado por: Maza Estefania, 2015

De las empresas encuestadas el 73% tiene entre 6 a 10 afios de funcionamiento, el 22% de 2 a 5
afios, el 5% de 11 a 15 afios, mientras que no se tuvo empresas de mas de 16 afios en las

encuestadas.
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Actividades turisticas

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Tabla 12-4: Actividades turisticas

Actividades turisticas

Alimentos & Bebidas

Hospedaje
Operador
Guianza

Otros

Total

Frecuencia
7

31

41

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

76%

Actividades turisticas

Figura 6-4: Actividades turisticas

Realizado por: Maza Estefania, 2015

0%

B Alimentos & Bebidas
H Hospedaje

® Operador

M Guianza

W Otros

Las actividades turisticas principales de los encuestados corresponden en un 76% a hospedaje, un

17 % a alimentos & bebidas, un 5 % a Operador y un 2% a guianza, considerando que se tomo la

actividad principal del establecimiento.
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Implementacion de procesos de calidad

Tabla 13-4: Implementacién de procesos de

calidad
Implementacion de procesos de Frecuencia
calidad
Sl 41
NO 13
Total 54

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Implementacidn de procesos de calidad

80% 76%
70%
60%
S0% m S|
Lo, mNO
30%
20%

10%

0%

Figura 7-4: Implementacion de procesos de calidad
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 76% de los encuestados ha participado en algin proceso de calidad, con los cudles se continda

la encuesta, frente a un 24% que no ha implementado ninguno.
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Participaciones en los procesos de calidad

Tabla 14-4: Procesos de calidad en los que han

participado

Procesos de calidad en los que han Frecuencia
participado

Distintivo Q 7
SIGO 7
Rainforest Alliance 1
Q+RA 4
Q+SIGO 13
SIGO+RA 1
Q+RA+SIGO 8

Total 41

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Procesos de calidad en los que han participado

35%

32%

30% M Distintivo Q

HSIGO

25% , )
M Rainforest Alliance

20%

20% B Q+RA

17% 17%

15% m Q+SIGO
(]

SIGO+RA
0,
10% B Q+SIGO+RA

5%

0%

Figura 8-4: Procesos de calidad en los que han participado
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Del total de los encuestados el 32% ha participado tanto en el Distinto Q como en el SIGO, un
20% ha participado en los tres procesos de calidad, un 17% ha participado sé6lo en el distintivo Q,
otro 17% ha participado solo en el SIGO, un 10% ha participado tanto en el distintivo Q como en
Rainforest Alliance, un 2 % ha participado tanto en SIGO como en Rainforest Alliance, y un 2%
ha participado sdlo en Rainforest Alliance.
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4.2.1.2 Turistas nacionales

Se aplicaron trecientas ochenta (380) encuestas, de las cuales 379 son validas, mediante un

cuestionario estructurado aplicado a turistas nacionales que visitaron Mindo. (Ver Anexo C)

Género-turistas nacionales

Tabla 15-4;: Género-turistas nacionales

Género Frecuencia

Hombre 210
Mujer 169
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Género-turistas nacionales

60% 55%
50%

40%

B Hombre
30%
W Mujer

20%

10%

0%

Figura 9-4: Género-turistas nacionales
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El mayor rango de turistas nacionales que visitaron Mindo comprende a hombres con un 55%,

mientras que el 45% a mujeres.
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Edad-turistas nacionales

Tabla 16-4: Edad-turistas nacionales

Edad Frecuencia
18-35 205
36-50 134
51-65 31

>66 9
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Edad-turistas nacionales

60%

54%

50%
0,
40% m 1835
36-50
30%
5165
20% m>66

10%

0%

Figura 10-4: Edad-turistas nacionales
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El mayor rango de edad de los turistas nacionales estad comprendido entre los 18 y 35 afios de

edad con un 45%.
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Ciudad de procedencia

Tabla 17-4: Ciudad de procedencia

Ciudad Frecuencia
Quito 149
Imbabura 75
Cotopaxi 65
Tungurahua 45
Loja 35
Riobamba 6
Guayaquil 4
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Ciudad de procedencia

45%

39%

40%

35% H Quito

30% W Imbabura
m Cotopaxi
25%
W Tungurahua
20%
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0,
15% M Riobamba

10% B Guayaquil

5%

0%

Figura 11-4: Ciudad de procedencia
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas que llegan a la ciudad de Mindo provienen mayormente de las ciudades de Quito en
un 39 %, de Imbabura en un 20% y de Cotopaxi en un 17%.
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Nivel de educacion

Tabla 18-4: Nivel de educacion

Estudios Frecuencia
No responden 2
Primarios 10
Secundarios 66
Universitarios 287
Post grado 10
PhD 4
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Nivel de educacion

80% 76%
70%

60% B No responden

50% W Primarios

W Secundarios
40%
B Universitarios

30% M Post grado
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10%
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Figura 12-4: Nivel de educacion
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El nivel de estudios de los turistas nacionales que llegan a la ciudad de Mindo es de un 76% de
nivel Universitario, seguido de un 17 % con nivel de secundarios, un 3 % que han realizado

estudios Post grado, un 3% tienen sélo estudios primarios. Un 1% tienen PhD.
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Estado civil

Tabla 19-4: Estado civil

Estado Civil Frecuencia
Soltero 195
Casado 127

Uniodn Libre 30

Separado 17
Viudo 10
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Estado civil

60%

51%

50%
H Soltero
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10%
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Figura 13-4: Estado civil
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas nacionales que llegan a Mindo en su mayoria con un 51% son solteros, casados en un

34%, mientras un 8% son unidn libre. Un 4% son separados y un 3% son viudos.
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Ocupacion

Tabla 20-4: Ocupacion

Ocupacion Frecuencia
Trabajador activo 179
Estudiante 135
Ama de casa 20
Desempleado/a 15
Jubilado/a 30
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Ocupacion

50% 47%
45%
40%

35% M Trabajador activo

30% M Estudiante
25% B Ama de casa
20% W Deseempleado/a

15% M Jubilado/a
10%
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0%

Figura 14-4: Ocupacion
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas nacionales que Ilegan a Mindo en su mayoria pertenecen a un segmento que
poseen un trabajo activo con un 47%, seguido del de estudiantes en un 36%, y 8% el de

jubilados.
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Ingresos

Tabla 21-4: Ingresos

Ingresos Frecuencia
21
0a 400
198
401 a 1000
30
1001 a 1500
16
1501 a 2000
13
2001 a 3000
5
> de 3000
96

No responde
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 15-4: Ingresos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los turistas nacionales que llegan a Mindo, en su mayoria, el 52% tiene un ingreso dentro del
rango de 401 a 1000 dolares, el 25%, no responden sobre su nivel de ingresos, seguido de turistas

que poseen un ingreso mensual de 0 a 400$ con un porcentaje de 6%.
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Tamario del hogar

Tabla 22-4: Tamafio del hogar

Tamafio del hogar Frecuencia
1-3 101
4-5 202
6-7 62
8-9 10
>10 4
Total 379

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Tamaio del hogar
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Figura 16-4: Tamafio del hogar
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas nacionales que llegan a Mindo en su mayoria pertenecen a familias compuestas
por 4 a 5 integrantes en un 53%, por familias 1 a 3 integrantes con un porcentaje de 27% y de

6 a 7 integrantes en un 16%.
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4.2.1.3 Turistas extranjeros

Se aplicaron trescientas setenta y siete (377) encuestas validas, mediante un cuestionario

estructurado aplicado a turistas extranjeros que visitaron Mindo (Ver Anexo D).

Género-turistas extranjeros

Tabla 23-4: Género-turistas extranjeros

Género Frecuencia

Hombre 235
Mujer 142
Total 377

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Género-turistas extranjeros
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Figura 17-4: Género-turistas extranjeros
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El mayor rango de turistas extranjeros que visitan Mindo, comprende a hombres con un

porcentaje del 62%, mientras que las mujeres comprenden el 38% de los encuestados.
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Edad-turistas extranjeros

Tabla 24-4: Edad-turistas extranjeros

Rango de Edad Frecuencia
18-35 272
36-50 59
51-65 23

>66 23
Total 377

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 18-4: Edad-turistas extranjeros
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El mayor rango de edad de los turistas extranjeros estd comprendido entre los 18 a 35 afios
de edad con un 72%. Seguidos por el rango de 36 a 50 con un 16%. Mientras que el rango de

51 a 65 correspondié a un 6% de igual forma que los mayores de 65.
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Pais de procedencia

Tabla 25-4: Pais de procedencia

Pais Frecuencia
Estados Unidos 129
Colombia 83
Chile 67
Francia 42
Alemania 26
Brasil 8
Inglaterra 16
Japon 6
Total 377

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 19-4: Pais de procedencia
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas extranjeros que llegan a la ciudad de Mindo provienen en su mayoria de Estados
Unidos con un 34 %, seguido de Colombia con un 22%, de Chile con un 18%, de Francia con
un 11%, de Alemania con un 7%, de Inglaterra con un 4%, y de Brasil y Japon con un 2%

cada uno.
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Nivel de educacion

Tabla 26-4: Nivel de educacion

Estudios
Sin estudios
Primarios
Secundarios
Universitarios
Post grado
PhD
No responde
Total

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Frecuencia

0
0
15
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49
8
10
377

Nivel de educacion
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Figura 20-4: Nivel de educacion
Realizado por: Maza Estefania, 2015

2%

M Sin estudios

M Primaria
Secundaria

M Universitarios

M Post Grado
PHD

B No responden

El nivel de estudios de los turistas extranjeros que llegan a la ciudad de Mindo es de un 78%

de nivel Universitario, seguido de un 13 % con nivel de Post grado, un 4 % que han realizado

solo estudios secundarios, un 3% tienen estudios de PhD, y un 2% no responden
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Estado civil

Tabla 27-4: Estado civil

Estado Civil Frecuencia
Soltero 135
Casado 110

Unioén Libre 85

Separado 39
Viudo 8
Total 377

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 21-4: Estado civil
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas extranjeros que llegan a Mindo en su mayoria son solteros en un 36%, casados
son un 29%, union libre un 23%, separados un 10% y viudos un 2%.
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Ocupacion

Tabla 28-4: Ocupacion

Ocupacion Frecuencia
Trabajador activo 252
Estudiante 113
Ama de casa 4
Desempleado/a 2
Jubilado/a 6
Total 377

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 22-4: Ocupacion
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas extranjeros que llegan a Mindo en su mayoria pertenecen a los segmentos, que
poseen un trabajo activo con un 67% vy a estudiante con un 30%.
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Tamario del hogar

Tabla 29-4: Tamafio del hogar

Tamario de hogar Frecuencia
1-3 136
4-5 111
6-7 97
8-9 24
>10 9
Total 377

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 23-4: Tamafio del hogar
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los grupos de turistas extranjeros que llegan a Mindo en su mayoria pertenecen a familias

compuestas de hasta 3 y 5 integrantes con un porcentaje de 36% y 29% respectivamente.
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Ingresos

Tabla 30-4: Ingresos

Ingresos Frecuencia
0a400 0
401 a 1000 10
1001 a 1500 25
1501 a 2000 45
2001 a 3000 57
> de 3000 65
No responde 175
Total 377

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Ingresos
50% 46%
45%
20% H0a 400
35% H 401 a 1000
30% 1001 a 1500
25% H 1501 a 2000
i;);/: 15% H 2001 a 3000
o > de 3000
oo o 39 B No responde
0% [

Figura 24-4: Ingresos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas extranjeros que llegan a Mindo en su mayoria, el 46%, no responden sobre su nivel
de ingresos, seguido de turistas que poseen un ingreso mensual de mayor a 3000$ con un

porcentaje de 17%.
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4.2.2 Procesos de calidad implementados en Mindo

Los diferentes procesos de calidad de turismo sostenible implementados en Mindo, responden en
todos los casos a programas provinciales, nacionales o regionales, de las instituciones que los han

implementado. Es decir, no son resultado de una iniciativa y planificacion propia del destino.

El destino turistico Mindo se dio a conocer por su gran diversidad faunistica, haciéndolo
merecedor de ganar por primera vez en el conteo mundial de aves en el afio 2004, lo que provoco
que varias instancias fueran volcando su mirada a éste hotspot que en un pequefio espacio
geografico alberga tanta biodiversidad y atrae turistas en busca de actividades de aventura que

también ofrece este lugar.

Asi es que Rainforest Alliance en el afio 2007, considera a Mindo junto a Galapagos en el Ecuador
para implementar un programa regional de buenas précticas, el primer proceso para un turismo
sostenible que se implementaba en éste destino. Varias son las empresas que de forma particular
pero empiricamente han incorporado estandares que les ayuden a tener una mejor calidad. Desde
ahi en el afio 2012, se vuelve a considerar a Mindo para otro proceso, ésta vez por parte del
Gobierno Provincial de Pichincha, el mismo que ha seguido implementandose. EI Ministerio de
Turismo del Ecuador también toma parte, y en el afio 2014 lo considera para la implementacion

de uno sus programas como parte del Sistema Nacional de Calidad Turistica, siendo un total éxito.

Estos procesos implementados buscan conseguir en esencia lo siguiente:

e Desarrollo del sector turistico.
e Fomentar un turismo sostenible y consciente.

e Mejorar la calidad del destino.

4.2.2.1 Buenas précticas de turismo sostenible-Rainforest Alliance

Rainforest Alliance incorpord, mediante este proyecto, la conservacion de la biodiversidad en la
industria turistica, en dos de los paises mas diversos del mundo, Ecuador y Belice, para asegurar

beneficios ambientales nacionales y globales.

e Programa: “Incorporando la conservacion de la biodiversidad en el turismo a través del

desarrollo y difusion de buenas practicas”
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e Objeto: Desarrollar buenas practicas de turismo sostenible para asegurar beneficios
ambientales nacionales y globales. Especificamente, este proyecto ayud6é a proteger la
biodiversidad en los bosques tropicales de Ecuador mediante el desarrollo y diseminacion de
buenas précticas de turismo sostenible especificas para el ecosistema.

e Destinado a: Empresas turisticas (hoteles).

e Proceso: El proceso constd de capacitacion y asistencia técnica in situ. Para medir el progreso
de la implementacion de préacticas de turismo sostenible, se realizaron dos evaluaciones a las
operaciones turisticas participantes. La primera tuvo lugar después de la capacitacion inicial
y la segunda después de la asistencia técnica al final del proyecto.

e Reconocimiento: 80% minimo de cumplimiento de todos los criterios aplicables.

e Resultados: Diecisiete (17) empresas implementaron buenas practicas. EI cumplimiento en
términos de buenas practicas de sostenibilidad en la zona Mindo-Choc6 se incrementd de

63% a 75% (Transport, 2015) .

4.2.2.2 Distintivo Q

El Distintivo Q se implement6 bajo los estandares de la Norma “Smart Voyager Express” en los
ambitos de Hospedaje y de Alimentos & Bebidas, que se aplica a pequefias, medianas y grandes

operaciones turisticas.

e Programa: “Apoyo para alcanzar la certificacion de buenas practicas de turismo sostenible”

e Objeto: El programa estd enfocado a mejorar los estandares de calidad en la gestion
operativa, administrativa y empresarial de las operaciones turisticas, mediante la
implementacion de normas de turismo sostenible.

o Destinado a: Empresas turisticas alojamiento y alimentos & bebidas (primera y segunda
categoria).

e Proceso: El proceso constd de capacitacion, asistencia técnica in situ, verificacion (Ver
gréafico 25-4).

e Reconocimiento: La constatacion del cumplimiento se lo realiza a través de una segunda y
tercera verificacion, donde la operacion debe obtener un promedio minimo del 80 % de
cumplimiento entre las cinco dimensiones que comprende la horma.

e Resultados: Treinta (30) empresas reconocidas con distintivo Q, al 2014.
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Formacion y Capacitacion de Auditores Internos y Externos

FASE DOS

Asistencia técnica

FASES TRES

Plan de Accion:Medidas Correctivas

FASE CUATRO
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Verificacion

FASES CINCO

Entrega del Reconocimiento “Distintivo Q" de Calidad Turistica

Figura 25-4: Proceso distintivo Q
Fuente: Gobierno provincial de Pichincha, 2015; Conservacion & Desarrollo, 2015
Realizado por: Maza Estefania, 2015

4.2.2.3 Sistema Inicial de Gestion Organizacional SIGO

Este Distintivo es un reconocimiento a la calidad en la prestacion de los servicios turisticos,
reconoce la adopcion de las mejores practicas en gestion, y es una distincién de empresa turistica

modelo.

e Programa: Sistema Nacional de Calidad Turistica (SNCT)

e Objeto: Impulsar un sistema de gestion de calidad en las empresas del sector turistico de esta
parroquia, ubicada al noroccidente de Pichincha.

e Destinado a: Micro, pequefias y medianas empresas MIPYMES (tercera y cuarta categoria
principalmente).

e Proceso: El proceso consta de capacitacidn, asistencia técnica in situ, evaluacion (Ver grafico
26-4).

e Reconocimiento: Las empresas turisticas deben cumplir con un minimo de 75 puntos de 120,
para obtener el reconocimiento, distribuidos de la siguiente forma:
- 30 puntos: Cumpliendo con un minimo del 80% de asistencias, tareas y evaluaciones

durante las sesiones de capacitacion.
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- 45 puntos minimos de 90 posibles que se pueden obtener en la evaluacion realizada de
acuerdo a una lista de verificacion

o Resultados: De las treinta y tres (33) empresas que participaron, treinta y uno (31) recibieron
el Distintivo SIGO Ecuador.

COMPROMIS0 DEL EMPRESARIO

CAPACITACION BASICA

DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA TURISTICA

IMPLEMENTACION

CALIDAD PERSOMAL

DIRIGIDA

ENFOQUEEMN EL CLIENTE

GESTIGN DE RUTIMA ¥ LA MEJORA

=)
=
g
-
2
3

CAPACITACION

BV LUACION

RECONOCIMIENTO

DBTEMCION DEL DISTIMTIVD SIGO

Figura 26-4: Proceso SIGO

Fuente: Ministerio de turismo del Ecuador, 2015.

4.2.2.4  Areas de gestion que tuvieron mayor impacto de los procesos de calidad

En las encuestas realizadas a los empresarios turisticos también se evalud las areas de gestion que
tuvieron mayor intervencion de los procesos de calidad en las empresas participantes. Las
variables para evaluar las areas se compendiaron de las dimensiones que comprenden las normas

de los procesos de calidad observados en éste estudio y se valoraron en una escala del 1 al 5.
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Segun la percepcion de los encuestados las areas de sus empresas en las que tuvieron mayor
impacto son: proteccion y conservacion ambiental con un 85,8% (excelente) y, calidad del
servicio y gestion del personal con un 88,8% (excelente), cada una. Esto refleja que los procesos

tienen mas criterios que se enfocan en éstas areas.

Tabla 31-4: Intervencion en las areas de gestion

Areas * * %
Planificacidn estratégica (misidn, vision, principios, politicas, organigrama) 3,78 Bueno 75,6
Proteccion y conservacién ambiental (agua, energia, aire, suelo) 4,29 Excelente 85,8
Seguridad personal (instalaciones, catastrofes y accidentes, sefialética) 3,24 Bueno 64,8
Calidad del servicio (insumos, alimentos y bebidas, instalaciones, servicio) 4,44 Excelente 88,8
Capacitacion 3,83 Bueno 76,6
Enfoque al cliente (comprension del mercado, fidelizacion, estrategias de venta) 2,88 Regular 57,6
Gestion del personal 4,44 Excelente 88,8
Manejo de recursos (planificacion financiera, distribucion, control) 3,32 Bueno 66,4
Promedios 3,78 Bueno 75,55

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
*Valoracion cuantitativa / ** valoracion cualitativa

Entre las areas menos valoradas por los encuestados esta seguridad personal con un 64,8%
(bueno), dado gue, aunque las normas tienen un alto contenido de estandares de seguridad, este
componente requiere en muchos casos inversién, por lo que las empresas han incorporado los
criterios a su filosofia y politicas pero los cambios fisicos se realizan a largo y/o mediano plazo

en muchos casos.
También se observa, enfoque al cliente con 57,6% (regular), esto porque de los tres procesos de
calidad, s6lo el SIGO profundiza en criterios relacionados por ejemplo al estudio del mercado y

marketing, comprendidos en ésta area.

La tabulacion de las encuestas con respecto a la contribucién de los procesos de calidad en las

areas de gestion de las empresas se describe a continuacion:
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Planificacién estratégica

Tabla 32-4: Planificacion estratégica

Valoracion Frecuencia

1 0

2 1

3 13

4 21

5 6
Total 41
Media 3,78
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Planificacion estratégica

60%

51%
50%
ml
40%
u2
30% m3
m4
20%
u5

10%
0%

0%

Figura 27-4: Planificacién estratégica
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El impacto en la planificacion estratégica segln la percepcion de los empresarios, tiene una

valoracién media de 3,78 sobre 5. La valoracién més alta fue de 4 por el 51% de los encuestados.
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Proteccion y conservacion ambiental

Tabla 33-4: Proteccion y conservacion ambiental

Valoracién Frecuencia

1 0

2 0

3 8

4 13

5 20
Total 41
Media 4,29
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Proteccidn y conservacion ambiental

60%
49% L
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20%
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Figura 28-4: Proteccion y conservacion ambiental
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El impacto en proteccion y conservacion ambiental tiene una valoracién media de 4,29. La

valoracidén mas alta fue de 5 por el 49% de los encuestados
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Seguridad personal

Tabla 34-4: Seguridad personal

Valoracion Frecuencia

1 1

2 8

3 16

4 12

5 4
Total 41
Media 3,24
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Seguridad personal
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Figura 29-4: Seguridad personal
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La influencia en seguridad personal la valoraron los empresarios turisticos con una media de 3,24.

La valoracion mas alta fue de 3 por el 39% de los encuestados
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Calidad de servicio

Tabla 35-4: Calidad de servicio

Valoracion Frecuencia

1 0

2 0

3 5

4 13

5 23
Total 41
Media 4,44
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Calidad de servicio
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Figura 30-4: Calidad de servicio
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El impacto en calidad de servicio tiene una valoracion media de 4,44. La valoracién mas alta fue
de 5 por el 56% de los encuestados
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Capacitacion

Tabla 36-4: Capacitacion

Valoracion Frecuencia

1 0

2 6

3 6

4 18

5 11
Total 41
Media 3,83
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Capacitacion

50%

44%

45%

40%
ml
35%
u2
30%
m3
25%

m4
20%

15% 15% m5

15%

10%

5%
0%

0%

Figura 31-4: Capacitacion
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La influencia en capacitacion tiene una valoracion media de 3,83. La valoracion més alta fue de

4 por el 44% de los encuestados.
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Enfoque al cliente

Tabla 37-4: Enfoque al cliente

Valoracion Frecuencia.

1 3

2 12

3 17

4 5

5 4
Total 41
Media 2,88
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 32-4: Enfoque al cliente
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El impacto en enfoque al cliente, tiene una valoracion media de 2,88. La valoracién mas alta fue

de 3 por el 41% de los encuestados
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Gestidn del personal

Tabla 38-4: Gestidn del personal

Valoracion Frecuencia

1 0

2 0

3 3

4 17

5 21
Total 41
Media 4,44
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 33-4: Gestion del personal
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La influencia en gestion del personal, tiene una valoracion media de 4,44. La valoracion mas alta

fue de 5 por el 51% de los encuestados
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Manejo de recursos

Tabla 39-4: Manejo de recursos

Valoracion Frecuencia

1 2

2 6

3 14

4 15

5 4
Total 41
Media 3,32
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 34-4: Manejo de recursos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El impacto en manejo de recursos tiene una valoracion media de 3,32. La valoracion mas alta fue

de 4 por el 37% de los encuestados.
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4.2.25 Valoracion de la experiencia en los procesos de calidad

La satisfaccion de los empresarios turisticos sobre la participacion en los procesos de calidad se
valoré mediante encuestas (Ver anexo B). Las tres variables que se midieron fueron: disfrute de
la participacidn, satisfaccion con la experiencia y necesidad del proceso para mejorar la calidad
de la operacién. Las mismas que evaluaron en una escala del 1 al 5, de muy poco de acuerdo a
muy de acuerdo. Para medir la satisfaccion global se promedi6 la media de las tres variables. Se

obtuvo una valoracion final de 76,75% (Buena).

e Destaca el alto porcentaje de disfrute de la participacién con una calificacion de 4,32
(86,34%), lo que muestra que los empresarios en general la valoran como excelente, segun

la valoracién cualitativa.

e Enlorelacionado a la satisfaccion con la experiencia tiene una calificacion de 3,71 (74,15%)
es decir la valoran como buena, cualitativamente. Aqui cabe mencionar segun las opiniones
percibidas en el trabajo de campo, que la satisfaccion se relaciona tanto con el desempefio
de los que técnicos que implementaron los procesos como con el de empresa por las mejoras
realizadas, sin embargo, varias que representan inversién no pudieron ser ejecutadas,
generando un nivel de frustracion, lo que influye en la valoracion, a pesar que las normas de

los procesos proponen la planificacion a mediano o largo plazo.
e Lanecesidad de los procesos para mejorar la calidad en la operacion en las empresas obtuvo

una calificacion de 3,49 (69,76%) que representa una valoracién buena, lo que podriamos

interpretar como medianamente necesario.

Tabla 40-4: Valoracion de la experiencia en los procesos de calidad

Variables V. V. %
cuantitativa cualitativa
Disfrute de la participacion 4,32 Excelente 86,34
Satisfaccion con la experiencia 3,71 Bueno 74,15
Necesidad del proceso para mejorar la calidad de la 3,49 Bueno 69,76
operacion
Promedio 3,84 Bueno 76,75

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La tabulacion de resultados sobre la satisfaccién de los empresarios turisticos sobre los procesos

de calidad implementados se muestra a continuacion:
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Opinion sobre el disfrute de la participacion

Tabla 41-4: Disfrute de la participacion

Valor Frecuencia

1 0

2 1

3 6

4 13

5 21
Totales 41
Media 4,32
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Disfrute de la participacion
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Figura 35-4: Disfrute de participacién
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En relacién a si los encuestados disfrutaron la participacion en los procesos de calidad, el 51%
estuvo muy de acuerdo, 32% estuvo de acuerdo, el 15% estuvo medianamente de acuerdo, el 2%

poco de acuerdo.
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Opinidn sobre la experiencia

Tabla 42-4: Satisfaccién con la experiencia

Valor Frecuencia

1 4

2 2

3 7

4 17

5 11
Total 41
Media 3,71
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 36-4: Satisfaccion con la experiencia

Realizado por: Maza Estefania, 2015

Con respecto a si los encuestados estuvieron satisfechos con la experiencia en los procesos de
calidad, el 41% estuvo satisfecho, el 27 % estuvo satisfecho, el 17% estuvo medianamente

satisfecho, el 10% muy poco satisfecho y el 5% estuvo poco satisfecho.
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Opinion sobre la necesidad de los procesos para mejorar la calidad de la operacion

Tabla 43-4: Necesidad para mejorar la calidad

Valor Frecuencia

1 4

2 2

3 13

4 14

5 8
Total 41
Media 3,49
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 37-4: Necesidad para mejorar la calidad
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Mientras que, si los procesos de calidad eran lo que exactamente necesitaban para mejorar la
calidad de su operacion, el 34% estuvo de acuerdo, el 32% estuvo medianamente de acuerdo, el

20% estuvo muy de acuerdo, el 10% estuvo muy poco de acuerdo y 5% estuvo poco de acuerdo.
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4.2.3 Imagen del destino Mindo después de los procesos de calidad

4.2.3.1 Andlisis de la medicion de la imagen del destino Mindo

La imagen del destino Mindo (IDM) es la percibida por los turistas, puesto que alli es donde se
puede observar el impacto real de los procesos de calidad implementados. Los datos obtenidos en
las encuestas aplicadas tanto a turistas nacionales como extranjeros (Anexo C y D), en los
numerales nueve (9), diez (10) y trece (13) se tabularon, procesaron y sintetizaron en la siguiente
tabla:

Tabla 44a-4: Medicion de la imagen del destino Mindo

Turistas nacionales Turistas extranjeros Media  P/%

N Atributos . ox PI% * *k pjop  Turistas

1 Adtractivo de su entomo 303 Bueno 7858 399 Bueno 7989 396 79,20

natural
2 Clima 4,27 Excelente 85,33 3,98 Bueno 79,58 4,12 82,40
3 Actividades de aventura 3,98 Bueno 79,63 3,58 Bueno 71,51 3,78 75,60

4 Actividades culturales y

. 3,17 Bueno 63,38 3,44 Bueno 68,70 3,30 66,00
entretenimiento

> Infraestructura 3,93 Bueno 78,60 2,98 Regular 59,60 3,46 69,25
6 Seguridad 4,06 Excelente 81,16 3,60 Bueno 71,99 3,83 76,60
7 Accesibilidad 478 Excelente 95,62 4,88 Excelente 97,56 4,83 96,50
8 Transporte 4,35 Excelente 87,02 4,67 Excelente 93,37 4,51 90,25
9 Alojamiento 3,96 Bueno 79,16 3,93 Bueno 78,51 3,94 78,80
10 |nformacion turistica 436 Excelente 87,23 4,34 Excelente 86,74 4,35 87,00
11 Gastronomia 469 Excelente 93,83 4,63 Excelente 9257 466 9325
12 Hospitalidad -atencionalos 455 Excelente 8507 399  Bueno 7979 412 8240
13 Relacion calidad/precio 3,23 Bueno 64,59 3,46 Bueno 69,23 3,35 67,00
14 calidad de servicio 389 Bueno 77,79 370 Bueno 7395 3,79 7580

15 Mindo: Imagen reconocida 3,91 Bueno 78,10 4,32 Excelente 86,42 4,11 82,20
Promedio 4,05 - 3,96 - 4,01 80,15

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
*Valoracion cuantitativa / **Valoracion cualitativa

Todos los atributos se valoraron en el rango de bueno a excelente, todos con una puntuacion por
encima de 60%. De los atributos mejor valorados tanto por turistas nacionales y extranjeros son
el atractivo de su entorno natural, el clima y la hospitalidad, puesto que siguen siendo cualidades

intrinsecas del destino.
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Las mayores diferencias de valoraciones de turistas nacionales con respecto a extranjeros se ven
en los atributos de seguridad, y actividades de aventura, la diferencia sobresaliente de 9% y 8%
respectivamente, podria ser objeto de analisis sobre si los turistas extranjeros perciben inseguridad
en las actividades de aventura o si los turistas nacionales tienen mas confianza en temas seguridad

y las ofertas de aventura.

En cuanto a las valoraciones de turistas extranjeros sobre los nacionales, la mayor diferencia es
imagen reconocida que podria muy bien relacionarse con el reconocimiento internacional que

tiene Mindo como un destino de aviturismo.

Otras diferencias notables son transporte, donde se observa que los turistas extranjeros valoran
por encima de los nacionales, lo que se puede explicar porque éstos en su mayoria llegan con

paquetes contratados que incluyen la movilizacion por los atractivos y actividades.

Entre los atributos menos valorados en conjunto estan las actividades culturales vy
entretenimiento, lo que se explica porque son escasas en relacion a la oferta y diversidad natural
del destino. La venta de artesanias a lo largo de la avenida principal y los establecimientos como
fuentes de soda y algunos bares son lo mas representativo. En cuestion a fiestas son celebradas
internamente, con algunos visitantes que en su mayoria son lugarefios que han migrado a otros

lados y llegan a visitar a sus familiares.

La relacién calidad/precio a pesar de que su calificacion 67% representa a buena, esta entre los
que recibieron menos valoracion, lo que podria asociarse con la inconformidad expresada de
algunos turistas por la falta de estandarizacion de precios en algunos servicios. Lo mismo sucede
con infraestructura con un 69,25%. Esto evidencia las deficiencias en cuanto e este atributo a
nivel local, y su percepcion no depende totalmente de las acciones de los establecimientos

turisticos, sino de las instituciones estatales que son parte de la oferta.

Satisfaccién y lealtad

Como se describid en el marco tedrico la satisfaccion y lealtad son una parte importante para el
analisis de la imagen del destino, puesto que estan directamente relacionadas con las valoraciones
dadas a los atributos, es decir es muy probable que un turista entre mas altas valoraciones otorgue,

maés satisfecho esta de su experiencia en el destino, y en consecuencia creara un nexo de fidelidad.

Para medir la satisfaccion se indago con tres variables, el “disfrute durante la estancia”, “eleccion

acertada del destino” y “satisfaccion con la experiencia actual en el mismo”, cuyos datos se
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obtuvieron en el numeral once (11) de la encuesta aplicada a turistas nacional y extranjeros

respectivamente. Con respecto a la lealtad se indag6 con tres variables, “intencion de volver al

LIS

destino”, “motivacion a familiares y amigos a que visiten el destino” y “recomendacion del

destino”, las mismas que se indagaron en el numeral doce (12) de las encuestas.

Tabla 44b-4: Satisfaccion y lealtad

Turistas nacionales Turistas extranjeros Media
*x % * *k % turistas

Satisfaccion 3,85 Bueno 77,03 4,10 Excelente 81,96 3,97 79,50

Variables %

Lealtad 3,95 Bueno 79,05 4,07 Excelente 81,34 4,01 80,20

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
*Valoracion cuantitativa/ ** valoracion cualitativa

Se puede observar gue los turistas extranjeros estan un 4,94% maés satisfechos y se puede esperar

un 2,29% mas de lealtad al destino que los turistas nacionales.

Percepcidn de la evolucion de la imagen de destino Mindo

La percepcion de observadores directos, como lo son las empresas turisticas, es de gran valor en
este analisis, pues al ser quienes vivieron los procesos, han apreciado la evolucion de los atributos
de la imagen de destino durante el transcurso del tiempo. Los datos obtenidos en la encuesta
aplicada a los empresarios turisticos en los humerales diez (10) y doce (12) permiten obtener su

apreciacién. Los resultados se muestran en la tabla 45-4.

Segln su percepcion, en su mayoria, es decir trece (13) de los quince (15) atributos fueron
valorados en el rango de bueno a excelente. De los atributos que mayor evolucion han tenido,
creen que destacan las actividades de aventura y la gastronomia, que reflejaran el desarrollo y

diversificacion que se ha desarrollado.
Asi mismo el atractivo de su entorno natural con un 81%, que se percibe como una mejor

conservacion del entorno, pero sin embargo se notd en campo su descontento sobre el manejo de

desechos y el ordenamiento territorial que creen ha afectado el entorno.
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Tabla 45-4: Evolucidn de los atributos del destino Mindo

Atributos V. cuantitativa V. cualitativa %
Atractivo de su entorno natural 4,05 Excelente 81,00%
Clima 434 Excelente 86,80%
Actividades de aventura 3,98 Bueno 79,60%
Actividades culturales y entretenimiento 2,76 Regular 55,20%
Infraestructura 2,32 Regular 46,40%
Seguridad 3,44 Bueno 68,80%
Accesibilidad 3,71 Bueno 74,20%
Transporte 3,51 Bueno 70,20%
Alojamiento 4,01 Excelente 80,20%
Informacion turistica 3,98 Bueno 79,60%
Gastronomia 4,16 Excelente 83,20%
Hospitalidad - Atencion a los turistas 4,02 Excelente 80,40%
Relacion calidad/precio 3,37 Bueno 67,40%
Calidad de servicio 3,95 Bueno 79,00%
Mindo: Imagen reconocida 4,05 Excelente 81,00%

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los atributos que menos evolucion han tenido segun el criterio de los encuestados, las
actividades culturales y entretenimiento y la infraestructura reciben valoraciones que estan en el
rango de regular, con 52,20 y 46,40% respectivamente, reflejando una percepcién parecida a la
de los turistas.

El atributo seguridad, asi como transporte, obtienen una valoracidén buena pero alin hay varios
cambios que surgieron como opinién en el trabajo de campo, como con respecto a las formas de
movilizacion interna y la preocupacion generalizada por ampliar la seguridad del destino.
Mientras que la relacion calidad precio segin los empresarios tiene otra perspectiva, como el
descontento que expresaron porque algunos establecimientos varian los precios por acaparar

turistas, entre otros.
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4.2.3.2 Percepcion de los turistas nacionales sobre los atributos del destino Mindo

Valoracion de la informacion recibida del destino por los turistas nacionales

Confiabilidad

Tabla 46-4: Confiabilidad

Valor Frecuencia

1 0

2 0

3 11

4 200

5 168
Total 379
Media 441
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Confiabilidad
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Figura 38-4: Confiabilidad
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Con respecto a si los encuestados consideran confiable la informacién recibida, el 44% estuvo
muy de acuerdo, el 53% de acuerdo, es decir le dio una valoracion de 4, el 2% medianamente de

acuerdo y el 1% estuvo muy poco de acuerdo.
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Informacion coherente y no contradictoria

Tabla 47-4: Informacidn coherente y no contradictoria

Valor Frecuencia

1 0

2 5

3 22

4 197

5 155
Total 379
Media 4,32
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Informacion coherente y no contradictoria
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Figura 39-4: Informacion coherente y no contradictoria
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Mientras que, si la informacion que recibieron fue coherente y no contradictoria, el 41% estuvo
muy de acuerdo, el 52% estuvo de acuerdo, es decir le dio una valoracion de 4, el 6% estuvo

medianamente de acuerdo, el 1% estuvo muy poco de acuerdo.
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Valoracion de los atributos de Mindo por turistas nacionales

Atractivo de su entorno natural

Tabla 48-4: Atractivo de su entorno natural

Valor Frecuencia

1 12

2 31

3 97

4 71

5 168
Total 379
Media 3,93
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Atractivo de su entorno natural
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Figura 40-4: Atractivo de su entorno natural
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los turistas nacionales que llegan a Mindo el 44 % estuvieron de acuerdo en valorar el atractivo
de su entorno natural con 5, mientras la valoracion mas baja fue de 1 por un 3% de los

encuestados. La valoracién media es 3,93.
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Calidad de servicios turisticos

Tabla 49-4: Calidad de servicios turisticos

Valor Frecuencia

1 8

2 16

3 85

4 172

5 99
Total 380
Media 3,89
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 41-4: Calidad de servicios turisticos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Las mayores valoraciones de los encuestados para calidad de servicio fueron de 4y 3 porel 39 y

37% respectivamente, mientras que la mas baja fue de 2 por un 7%. La valoracién media es 3,89.

81



Actividades de aventura

Tabla 50-4: Actividades de aventura

Valor Frecuencia

1 3

2 9

3 82

4 183

5 102
Total 379
Media 3,98
Moda 4,00

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Actividades de aventura
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Figura 42-4: Actividades de aventura
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los turistas nacionales que llegaron a Mindo el 48 % evalUa las opciones de aventura con una
valoracion de 4, mientras la mas baja fue de 1 por un 1% de los encuestados. La valoracion media

es 3,98.
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Hospitalidad de la poblacion

Tabla 51-4: Hospitalidad de la poblacién

Valor Frecuencia

1 0

2 6

3 83

4 99

5 191
Total 379
Media 4,25
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 43-4: Hospitalidad de la poblacion
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 50% de los turistas, valord la hospitalidad de la poblacién con 5, mientras la valoracion mas

baja fue de 2 por un 2% de los encuestados. La valoracién media es 4,26.
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Clima

Tabla 52-4: Clima

Valor Frecuencia

1 4

2 11

3 71

4 87

5 206
Total 379
Media 4,27
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 44-4: Clima
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta para clima agradable, fue de 5 por el 54% de los encuestados, mientras la

mas baja fue de 1 por un 1%. La valoracion media es 4,27.
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Alojamiento

Tabla 53-4: Alojamiento

Valor Frecuencia

1 7

2 28

3 70

4 143

5 131
Total 379
Media 3,96
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 45-4: Alojamiento
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta para alojamiento fue de 4 por el 38% de los encuestados, mientras la mas

baja fue de 1 por un 2%. La valoracién media es 3,96.
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Gastronomia rica y variada

Tabla 54-4: Gastronomia rica y variada

Valor Frecuencia

1 0

2 2

3 26

4 59

5 292
Total 379
Media 4,69
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 46-4: Gastronomia rica y variada
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 41% valoro la variedad y gusto de la gastronomia con 5, mientras el valor méas bajo fue de 2

por un 1% de los encuestados. La valoracion media es 4,69.
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Facilidad de acceso

Tabla 55-4: Facilidad de acceso

Valor Frecuencia

1 0

2 3

3 7

4 60

5 309
Total 379
Media 4,78
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 47-4: Facilidad de acceso
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion més alta para facilidad de acceso fue de 5 por el 82% de los encuestados, mientras

la mas baja fue de 2 por un 1%. La valoracién media es 4,78.
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Infraestructura local

Tabla 56-4: Infraestructura local

Valor Frecuencia

1 1

2 21

3 75

4 187

5 95
Total 379
Media 3,93
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Infraestructura local
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Figura 48-4: Infraestructura local
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta fue de 4 por el 49% de los encuestados, mientras la mas baja fue de 2 por

un 6%. La valoracion media es 3,93.
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Facilidad de transporte

Tabla 57-4: Facilidad de transporte

Valor Frecuencia

1 7

2 0

3 18

4 182

5 172
Total 379
Media 4,35
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 49-4: Facilidad de transporte
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 48% valoré el transporte con 4, mientras el valor mas baja dado fue 1 por el 2% de los

encuestados. La valoracién media es 4,35.
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Actividades culturales y entretenimiento

Tabla 58-4: Actividades culturales y entretenimiento

Valor Frecuencia

1 19

2 74

3 147

4 102

5 37
Total 379
Media 3,17
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Actividades culturales y entretenimiento
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Figura 50-4: Actividades culturales y entretenimiento
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta fue de 3 por el 39% de los encuestados, mientras la mas baja fue de 1 por

un 5%. La valoracion media es 3,17.
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Seguridad del lugar

Tabla 59-4: Lugar seguro

Valor Frecuencia

1 5

2 19

3 51

4 178

5 126
Total 379
Media 4,06
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 51-4: Lugar seguro
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El valor mas alto dado fue 4 por el 47% de los encuestados, mientras el mas baja fue 1 por un 1%.

La valoracion media es 4,06.
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Relacién calidad/precio

Tabla 60-4: Relacion calidad/precio

Valor Frecuencia

1 28

2 20

3 186

4 127

5 18
Total 379
Media 3,23
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Relacidn calidad precio
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Figura 52-4: Relacion calidad/precio
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 49% valord la relacién calidad/precio con 3, mientras el valor mas bajo fue de 1 por un 7% de

los encuestados. La valoracion media es 3,23.
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Opinidn sobre la experiencia en Mindo

Disfrute durante la estancia

Tabla 61-4: Disfrute durante la estancia

Valor Frecuencia

1 3

2 5

3 78

4 150

5 143
Total 379
Media 4,12
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 53-4: Disfrute durante la estancia
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En relacion a si los encuestados disfrutaron su estancia en el destino Mindo, el 38% estuvo muy
de acuerdo, el 40% estuvo de acuerdo, el 21% estuvo medianamente de acuerdo, el 1% poco de

acuerdo y el 1% estuvo nada de acuerdo.
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Eleccion acertada del destino

Tabla 62-4: Eleccion acertada de

Mindo
Valor Frecuencia
1 14
2 29
3 130
4 122
5 84
Total 379
Media 3,61
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Eleccion acertada de Mindo
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Figura 54-4: Eleccion acertada de Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Mientras que, si la eleccién del destino fue acertada, el 34% estuvo medianamente de acuerdo, el
32% estuvo de acuerdo, el 22% estuvo muy de acuerdo, el 8% estuvo poco de acuerdo y 4%
estuvo nada de acuerdo.
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Satisfaccion con la experiencia en Mindo

Tabla 63-4: Satisfaccion con la experiencia en

Mindo
Valor Frecuencia
1 6
2 36
3 91
4 134
5 112
Total 379
Media 3,82
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 55-4: Satisfaccion con la experiencia en Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Con respecto a si los encuestados estuvieron satisfechos con su experiencia Mindo, el 35% estuvo
de acuerdo, el 30% estuvo muy de acuerdo, el 24% estuvo medianamente de acuerdo, el 9% muy

poco de acuerdo y el 2% estuvo nada de acuerdo.
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Probabilidad de las siguientes intenciones:

Visitar Mindo en el futuro

Tabla 64-4: Visitar Mindo en el futuro

Valor Frecuencia

1 16

2 24

3 64

4 149

5 126
Total 379
Media 391
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 56-4: Intencion de visitar Mindo en el futuro
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En relacion a si los encuestados intentaran visitar de nuevo Mindo tras su experiencia, el 33%
cree que es muy de probable, 39% cree que es probable, el 17% cree que medianamente probable,
el 6% es poco probable, el 4% es muy poco probable.
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Animar a familiares y amigos a visitar Mindo

Tabla 65-4: Animar a familiares y amigos a

visitar Mindo
Valor Frecuencia
1 14
2 19
3 58
4 157
5 131
Totales 379
Media 3,98
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 57-4: Animar a familiares y amigos a visitar Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Sobre si los encuestados animaran a sus familiares y amigos a visitar Mindo, el 35% cree que es
muy probable, el 41% cree que es probable, el 15% cree que es medianamente probable, el 5%

poco probable y el 4% muy poco probable.
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Mencionar a Mindo en una recomendacion

Tabla 66-4: Recomendar a Mindo

Valor Frecuencia

1 18

2 15

3 69

4 137

5 140
Total 379
Media 3,97
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 58-4: Recomendar a Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En relacidn a si los encuestados mencionarian a Mindo si alguien les pidiera una recomendacion,
el 37% cree que es muy probable, el 36% cree que es probable, el 18% cree que es medianamente

probable, el 4% poco probable y el 5% muy poco probable.
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Considerar a Mindo como un destino turistico con una imagen reconocida

Tabla 67-4: Mindo, imagen reconocida

Valoracién Frecuencia

1 4

2 11

3 101

4 164

5 99
Total 379
Media 391
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 59-4: Mindo, imagen reconocida
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas nacionales encuestados consideran que Mindo es un destino turistico con una imagen
reconocida, en una escala del 1 al 5, el 51% con un valor de 3, el 30% con 4, el 14% con 5, el 4%

con 2y el 1% con 1.
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4.2.3.3 Percepcion de los turistas extranjeros sobre los atributos del destino Mindo

Valoracion de la informacion recibida del destino por los turistas extranjeros

Confiabilidad

Tabla 68-4: Confiabilidad

Valor Frecuencia

1 0

2 13

3 43

4 134

5 187
Total 377
Media 4,31
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 60-4: Confiabilidad
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 50% de los turistas extranjeros que llegan a la ciudad de Mindo consideran que la
informacion recibida es muy confiable valorandola con 5, el 36% est4 de acuerdo, el 11%

medianamente de acuerdo y el 3% poco de acuerdo.
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Informacion coherente y no contradictoria

Tabla 69-4: Informacion coherente y no contradictoria

Valor Frecuencia
1 0
2 3
3 21
4 190
5 163
Totales 377
Media 4,36
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 61-4: Informacion coherente y no contradictoria
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Los turistas extranjeros que llegan a la ciudad de Mindo sobre que la informacién recibida es
coherente y no contradictoria estan de acuerdo en un 50%, en un 43% muy acuerdo, en un

6% medianamente de acuerdo y en un 1% poco de acuerdo.
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Valoracién de atributos

Atractivo del entorno natural

Tabla 69-4: Atractivo del entorno natural

Valor Frecuencia

1 15

2 22

3 71

4 111

5 158
Total 377
Media 3,99
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 62-4: Atractivo del entorno natural
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los turistas extranjeros que llegan a Mindo el 42 % estan muy de acuerdo que posee atractivo
de su entorno natural y lo evalud con una puntuacion de 5, mientras la valoracion mas baja fue de

1 por un 4% de los encuestados. La valoracion media es 3,99.
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Calidad de servicios turisticos

Tabla 71-4: Calidad de servicios turisticos

Valor Frecuencia

1 13

2 27

3 92

4 174

5 71
Total 377
Media 3,70
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 63-4: Calidad de servicios turisticos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 46% de los encuestados estd de acuerdo que posee servicios turisticos de calidad con una

valoracion de 4, mientras que el valor més bajo fue de 1 por un 3%. La valoracion media es 3,70.
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Actividades de aventura

Tabla 72-4: Actividades de aventura

Valor Frecuencia

1 22

2 15

3 178

4 124

5 38
Total 377
Media 3,37
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 64-4: Actividades de aventura
Fuente: Realizado por Estefania Maza

El 47% de los encuestados evaluo con 3 las actividades de aventura, mientras que el 6% valoraron

con 1. La valoracion media es 3,37
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Hospitalidad de la poblacion

Tabla 73-4: Hospitalidad de la poblacion

Valor Frecuencia

1 15

2 18

3 125

4 128

5 91
Total 377
Media 3,69
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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40%

33% 34%

35%

30%
ml

25% m2

20% =3

m4

15%
u5

10%

5%

0%
Figura 65-4: Hospitalidad de la poblacion

Fuente: Realizado por Estefania Maza

El 34 % valor6 la hospitalidad de la poblacion con 4, mientras el valor méas bajo fue de 1 por el

4% de los encuestados. La valoracion media es 3,69.
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Clima

Tabla 74-4: Clima

Valor Frecuencia

1 14

2 13

3 134

4 153

5 63
Total 377
Media 3,63
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 66-4: Clima
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 41% de los encuestados mencion6 que Mindo posee un clima agradable y lo evalu6 con 4,

mientras que el valor mas bajo de 1 fue dado por un 4%. La valoracién media es 3,63.
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Alojamiento

Tabla 75-4: Alojamiento

Valor Frecuencia

1 12

2 16

3 105

4 145

5 99
Total 377
Media 3,80
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 67-4: Alojamiento
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 38% de los encuestados estuvo de acuerdo con que el alojamiento es de calidad otorgandole
una valoracion de 4, por otro lado, el valor mas bajo fue de 1 por un 3%. La valoracion media
es 3,80.
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Gastronomia rica y variada

Tabla 76-4: Gastronomia rica y variada

Valor Frecuencia

1 0

2 10

3 17

4 76

5 274
Total 377
Media 4,63
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 68-4: Gastronomia rica y variada
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 73% evalu6 la variedad y sabor de la gastronomia con 5, mientras el valor mas bajo fue de 2

por un 3% de los encuestados. La valoracion media es 4,63.
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Facilidad de acceso

Tabla 77-4: Facilidad de acceso

Valoracion Frecuencia

1 0

2 0

3 7

4 32

5 338
Total 377
Media 4,88
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 69-4: Facilidad de acceso
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracién mas alta fue de 5 por el 90% que muestra que estdn muy de acuerdo con las
facilidades de acceso al destino, mientras la mas baja fue de 3 por un 2%. La valoracién media es
4,88.
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Infraestructura local

Tabla 78-4: Infraestructura local

Valor Frecuencia

1 5

2 109

3 161

4 92

5 10
Total 377
Media 2,98
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 70-4: Infraestructura local
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 43% de los encuestados valoraron la infraestructura con 3, un 29% con 2, un 24% con 4,
mientras un 3% le dio un valor de 5. La valoracion media es 2,98.
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Facilidad de transporte

Tabla 79-4: Facilidad de transporte

Valor Frecuencia

1 0

2 6

3 17

4 73

5 281
Total 377
Media 4,67
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 71-4: Facilidad de transporte
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 75% evalud el transporte con 5, mientras el valor mas bajo fue de 2 por un 2% de los

encuestados. La valoracién media es 4,67.
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Actividades culturales y entretenimiento

Tabla 80-4: Actividades culturales y
entretenimiento

Valor Frecuencia

1 12

2 13

3 184

4 135

5 33
Total 377
Media 3,44
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Actividades culturales y entretenimiento
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Figura 72-4: Actividades culturales y entretenimiento
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion més alta dada fue de 3 por el 49% de los encuestados, mientras la méas baja fue de
1 por un 3%. La valoracién media es de 3,44.
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Seguridad del lugar

Tabla 81-4: Lugar seguro

Valor Frecuencia

1 8

2 19

3 127

4 185

5 38
Total 377
Media 3,60
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 73-4: Lugar seguro
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta sobre si Mindo era un lugar seguro fue de 4 por el 49% de los

encuestados, mientras la méas baja de 1 fue dada por un 2%. La valoracion media es 3,60.
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Relacién calidad/precio

Tabla 82-4: Relacion calidad/precio

Valor Frecuencia

1 35

2 28

3 104

4 148

5 62
Total 377
Media 3,46
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 74-4: Relacion calidad/precio
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 39% evalu6 la relacién calidad/precio con 4, mientras el valor mas bajo fue de 1 por un 9% de

los encuestados. La valoracién media es 3,46.
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Opinidn sobre la experiencia en Mindo

Disfrute durante la estancia

Tabla 83-4: Disfrute durante la estancia

Valor Frecuencia

1 0

2 9

3 48

4 137

5 183
Total 377
Media 4,31
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 75-4: Disfrute durante la estancia
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En relacion a si los turistas extranjeros disfrutaron su estancia en el destino Mindo, el 49% estuvo
muy de acuerdo, el 36% estuvo de acuerdo, el 13% estuvo medianamente de acuerdo, el 2% poco

de acuerdo.
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Eleccidn acertada del destino

Tabla 84-4: Eleccion acertada de

Mindo
Valor Frecuencia
1 3
2 19
3 70
4 149
5 136
Total 377
Media 4,05
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Eleccion acertada de Mindo

45%

40%

40%

35%
ul

30%
m2
25% m3
20% m4

15% m5
10%

5%

0%

Figura 76-4: Eleccion acertada de Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Mientras que, si la eleccion acertada del destino fue acertada, el 36% estuvo muy de acuerdo, el
40% estuvo de acuerdo, el 19% estuvo medianamente de acuerdo, el 5% estuvo poco de acuerdo

y 1% estuvo muy poco de acuerdo.
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Satisfaccion con la experiencia en Mindo

Tabla 85-4: Satisfaccion con la experiencia

en Mindo
Valor Frecuencia
1 0
2 30
3 91
4 130
5 126
Total 377
Media 3,93
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 77-4: Satisfaccion con la experiencia en Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Con respecto a si los encuestados estuvieron satisfechos con su experiencia Mindo, el 33% estuvo
muy de acuerdo, el 34% estuvo de acuerdo, el 24% estuvo medianamente de acuerdo y el 8%

poco de acuerdo.
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Probabilidad de las siguientes intenciones:

Visitar Mindo en el futuro

Tabla 86-4: Visitar Mindo en el futuro

Valor Frecuencia

1 11

2 17

3 44

4 165

5 140
Total 377
Media 4,08
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 78-4: Visitar Mindo en el futuro
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los turistas extranjeros que visitaron Mindo, el 44% es probable que intente volver a Mindo
en un préximo viaje, tras su experiencia, el 37% es muy probable que lo haga y un 3% es muy

improbable que lo haga.
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Animar a familiares y amigos a visitar Mindo

Tabla 87-4: Animar a familiares y amigos a visitar Mindo

Valor Frecuencia

1 9

2 13

3 56

4 163

5 136
Total 377
Media 4,07
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 79-4: Animar a familiares y amigos a visitar Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Del total de los encuestados el 43% es probable que animen a sus familiares y amigos a que visiten

Mindo, el 36% es muy probable que lo haga y un 2% es muy improbable que lo haga.
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Mencionar a Mindo en una recomendacion

Tabla 88-4: Recomendar a Mindo

Valor Frecuencia

1 13

2 10

3 66

4 143

5 145
Total 377
Media 4,05
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 80-4: Recomendar a Mindo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

De los turistas extranjeros que llegan a Mindo, el 38% es muy probable que mencionen a Mindo
si alguien les pidiera una recomendacién, mientras que el 3% es muy improbable que lo

recomienden.
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Considerar a Mindo como un destino turistico con una imagen reconocida

Tabla 89-4: Mindo, imagen reconocida

Valor Frecuencia

1 0

2 22

3 45

4 100

5 210
Total 377
Media 4,32
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 81-4: Mindo, imagen reconocida
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 56% de los turistas extranjeros que llegan a Mindo lo consideran como un destino muy

reconocido del Ecuador con una valoracion de 5. La media es 4,32.
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4.2.3.4 Percepcion de los empresarios sobre los atributos del destino Mindo

Valoracion de la evolucion de los atributos de la imagen de destino Mindo

Atractivo de su entorno natural

Tabla 90-4: Atractivo de su entorno natural

Valor Frecuencia

1 0

2 6

3 6

4 9

5 20
Total 41
Media 4,05
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 82-4: Atractivo de su entorno natural
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 49% de los encuestados evalud el atractivo de su entorno natural con 5, mientras los valores
mas bajo fueron de 2 y 3 por un 15% cada uno. La valoracién media es 4,05.
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Calidad de los servicios turisticos

Tabla 91-4: Calidad de los servicios turisticos

Valor Frecuencia

1 0

2 2

3 9

4 19

5 11
Total 41
Media 3,95
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 83-4: Calidad de los servicios turisticos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracién maés alta para la calidad de los servicios turisticos fue de 4 por el 46% de los

encuestados, mientras la mas baja fue de 2 por un 5%. La valoracion media es 3,95.
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Actividades de aventura

Tabla 92-4: Actividades de aventura

Valor Frecuencia

1 0

2 2

3 10

4 16

5 13
Total 41
Media 3,98
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 84-4: Actividades de aventura
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 39% de los encuestados evaluaron con 4 la evolucidn en las opciones de aventura, mientras el

5% valoraron con 2. La valoracién media es 3,98.
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Hospitalidad de la poblacion

Tabla 93-4: Hospitalidad de la poblacion

Valor Frecuencia

1 0

2 2

3 6

4 22

5 11
Total 41
Media 4,02
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 85-4: Hospitalidad de la poblacién
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 54% evalué la hospitalidad de la poblacién con una 4, mientras el valor mas bajo fue de 2 por

un 5% de los encuestados. La valoracion media es 4,02.
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Clima

Tabla 94-4: Clima

Valor Frecuencia

1 0

2 0

3 8

4 11

5 22
Total 41
Media 4,34
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 86-4: Clima
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El valor méas alto para la percepcion de un clima agradable fue de 5 por el 54% de los encuestados,

mientras el méas bajo fue de 3 por un 20%. La valoracion media es 4,34.
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Alojamiento

Tabla 95-4: Alojamiento

Valor Frecuencia

1 0

2 2

3 7

4 20

5 12
Total 41
Media 4,02
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 87-4: Alojamiento
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta fue de 4 por el 49% de los encuestados, mientras la mas baja fue de 2 por

un 5%. La valoracion media es 4,02.
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Gastronomia rica y variada

Tabla 96-4: Gastronomia rica y

variada
Valor Frecuencia
1 0
2 3
3 8
4 10
5 20
Total 41
Media 4,15
Moda 5

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 88-4: Gastronomia rica y variada
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 49% evalud la evolucidon con respecto a la gastronomia con un valor de 5, mientras el més bajo
fue de 2 por un 7% de los encuestados. La valoracion media es 4,15.
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Facilidad de acceso

Tabla 97-4: Facilidad de acceso

Valor Frecuencia

1 4

2 2

3 7

4 17

5 11
Total 41
Media 3,71
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 89-4: Facilidad de acceso
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracién méas alta para la evolucion de facilidad de acceso fue de 4 por el 41% de los

encuestados, mientras la mas baja fue de 1 por un 10%. La valoracién media es 3,71.
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Infraestructura local

Tabla 98-4: Infraestructura local

Valor Frecuencia

1 6

2 16

3 19

4 0

5 0
Total 41
Media 2,32
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 90-4: Infraestructura local
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta fue de 3 por el 46% de los encuestados, mientras la mas baja fue de 1 por

un 15%. La valoracién media es 2,32.
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Facilidad de transporte

Tabla 99-4: Facilidad de transporte

Valor Frecuencia

1 2

2 2

3 18

4 11

5 8
Total 41
Media 3,51
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 91-4: Facilidad de transporte
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 44% evalud la evolucion del transporte con 3, mientras que el valor mas bajo fue de 1y 2 por

un 5% de los encuestados cada uno. La valoracion media es 3,51.
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Actividades culturales y entretenimiento

Tabla 100-4: Actividades culturales y
entretenimiento

Valor Frecuencia

1 3

2 10

3 22

4 6

5 0
Total 41
Media 2,76
Moda 3

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 92-4: Actividades culturales y entretenimiento
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta fue de 3 por el 54% de los encuestados, mientras la mas baja fue de 1 por
un 7%. La valoracion media es 2,76.
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Lugar seguro

Tabla 101-4: Lugar seguro

Valor Frecuencia

1 2

2 4

3 13

4 18

5 4
Total 41
Media 3,44
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 93-4: Lugar seguro
Realizado por: Maza Estefania, 2015

La valoracion mas alta fue de 4 por el 44% de los encuestados, mientras la mas baja fue de 1 por
un 5%. La valoracion media es 3,44.
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Relacién calidad/precio

Tabla 102-4: Relacion calidad/precio

Calificacion Frecuencia

1 5

2 3

3 11

4 16

5 6
Totales 41

Media 3,37

Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 94-4: Relacion calidad/precio
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El 41% evaluo la relacion calidad/precio con una puntuacién de 4, mientras el valor mas bajo fue

de 1 por un 7% de los encuestados. La valoracion media es 3,37.
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Considerar a Mindo como un destino turistico con una imagen reconocida

Tabla 103-4: Mindo, imagen reconocida

Valor Frecuencia

1 0

2 0

3 8

4 23

5 10
Total 41
Media 4,05
Moda 4

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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Figura 95-4: Mindo, imagen reconocida
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En el reconociendo de la imagen del destino Mindo, valoraron los encuestados con una media de
4,05. Un 56% evaluo el reconocimiento de la imagen con una valoracion de 4, un 24% con 5 y

un 20% con 3.
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4.3  Establecimiento de indicadores de impacto de la implementacién de los procesos de

calidad de turismo sostenible en la imagen del destino turistico Mindo

Se realizo un analisis comparativo de las valoraciones de los atributos que comprenden la imagen
de destino turistico Mindo, entre el antes y después a la implementacion de procesos de calidad.
Imagen percibida por los turistas que visitaron Mindo y cuya informacidn se obtuvo en el anélisis

retrospectivo y en la tabulacion de las encuestas aplicadas.

Tabla 104-4: Valoracion de los atributos: antes y después de la implementacién

Antes Después Incremento
Atributos

* > P/% * **  P[% P/%
Atractivo de su entorno natural Bueno 3,74 74,80 Bueno 3,96 79,20 4,40
Clima Excelente 459 ggoop |EXCElente 415 gr40 | 2,40
Actividades de aventura Regular 268 5355 = BUMO 378 7560 | 2205
Actividades culturales y entretenimiento Malo 2,00 40,00 Bueno 3,30 66,00 26,00
Infraestructura Regular 2,74 5480 @ BUNO 345 6925 1445
Seguridad Malo 200 4000  BUEMO 383 7560 | 36,60
Accesibilidad Regular 260 5385 EXCelente 493 9550 | 42,65
Transporte Regular 244 4875 |EXCElente 451 9905 | 4150
Alojamiento Regular 262 5235 | BUNO 394 7380 2645
Informacion turistica Regular 225 4500 EXCelente 435 8700 | 4200
Gastronomia Regular 251 50,10 |EXCelente 4o 9395 | 4315
Hospitalidad -atencion a los turistas Excelente 417 83,40 Excelente 412 82,40 -1,00
Relacion calidad/precio Regular 300 6000 BUYNO 335 700 7,00
Calidad de servicio Regular 225 4500 @ BUMO 379 7580 | 30,80
Mindo, imagen reconocida Regular 3,00 60,00 Excelente 4,11 82,20 22,20
Promedios ] 281 5611 401 80,15 24,04

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015
*Valoracion cualitativa/ ** Valoracion cuantitativa

La tabla 104-4, muestra el avance de la imagen considerando cada uno de los atributos, los
mismos que al estimar un promedio, se observa un incremento en la puntuacién total de 56,11 a
80,15, que, segun los estandares propuestos para su interpretacion, pasa de un rango minimo a
Optimo. Sin embargo, considerando que el rango del estandar optimo es de 80,01 a 100 puntos,
se ve que la puntuacion esta bordeando el limite inferior, por lo que hay un espacio considerable
de mejora.
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Tabla 105-4: Medicion promedio de la imagen de destino Mindo

V. cuantitativa V. cualitativa Puntuacion% Estandar

Antes 2,81 Regular 56,11 Minimo
Después 3,96 Bueno 80,15 Optimo
Crecimiento 1,15 - 24,04 -

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Cuatro atributos alcanzan mas del 40% de incremento en su valoracion. Seis (6) tienen un
incremento entre 20-40%, cuatro (4) tienen menos del 20% de crecimiento. Y uno (1)
practicamente se mantiene. Los indicadores con mayor incremento son gastronomia (43,15%),

accesibilidad (42,65%), informacién turistica (42%), transporte (41,5%), seguridad (36,6%) y

calidad del servicio (30,8%), que corresponden a los que tuvieron mayor impacto.

Incremento de la valoracion de atributos

1w Azes 43,15
41,50 ’
Excelente : 90 — - 42,00 2100 —
pr— R L y 9905 36,60 26.45 30,80 )
Bueno 70 26.00 14,45 7,00
Regular 50
Malo 30
......................... i 920
Pésimo 10
0
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
H Antes H Después
1 Atractivo de su entorno natural 6 Seguridad 11 Gastronomia
2 Clima 7 Accesibilidad 12 Hospitalidad — atencion al turista
3 Actividades de aventura 8 Transporte 13 Relacién calidad/precio
4 Actividades culturales y entretenimiento 9  Alojamiento 14 Calidad de servicio
5 Infraestructura 10 Informacion turistica 15 Mindo, imagen reconocida

Figura 96-4: Incremento de la valoracidn de los atributos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

El atributo atractivo de su entorno natural que encierra la belleza del paisaje y los atractivos
naturales, pasé de ser puntuado con 74,80(3,74) a 79,20 (3,96). El crecimiento representa el
4,40%. Los turistas y visitantes que llegaron al destino, mantuvieron una controversia que
persiste, al percibir este atributo; por un lado, la diversidad de fauna y flora junto a los atractivos

y por otro la deficiente planificacidn territorial que afecta el entorno.
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El atributo actividades de aventura paso de 53,55 (2,68) a 75,60 (3,78). Las actividades de
aventura han evolucionado en cuestion de nimero de empresas que las ofertan y sobre todo en
seguridad. El reglamento de actividades de aventura dispuesto por el Ministerio de Turismo del
Ecuador contribuyé considerablemente, pero su diversificacion no ha aumentado mucho en

relacion a otros destinos como Banos.

El atributo actividades culturales y entretenimiento tiene una considerable variacion, de 26%, por
actividades de iniciativa particular, a pesar de ello, siguen siendo escasas las opciones culturales
y de entretenimiento, esto confirma que el destino sigue siendo de naturaleza y aventura. Los
turistas extranjeros valoran de mejor forma éste atributo, porque son turistas cuyo concepto de
entretenimiento lo relacionan a las actividades con la naturaleza, eligen al destino con base en ello

y tiene mas claro lo que esperan del mismo.

El atributo infraestructura varia de 54,80 a 69,25 en su puntuacion, un crecimiento que representa
el 14,45%, es considerable, pero persisten carencias en servicios basicos. Son aln los empresarios
turisticos quienes implementan sus propios sistemas. Para el turista lo mas notorio es el estado de
las vias, la salubridad y el manejo de desechos. Al momento de realizar este estudio se ejecutaban
varias obras con respecto al mejoramiento de calles, lo que repercutird positivamente en futuras

evaluaciones.

El atributo seguridad, uno de los que causa mas inquietud para el turista, tiene un incremento
notorio, pasé de 40 puntos a 76,60, puesto que a pesar del destino tiene observaciones en
infraestructura y cobertura policial, se ha implementado iniciativas particulares, ademas existe
organizacién ciudadana en varios sectores. No obstante, con el crecimiento del turismo y la
poblacién también crecen las necesidades de seguridad, y por ende todavia se valora entre regular

y bueno.

El atributo accesibilidad pas6 de una puntuacion de 53,85 a 96,50, el mantenimiento mas

constante de la principal via de acceso a Quito ha contribuido a una mejor imagen del destino.

Asi mismo con respecto al atributo transporte, que pasé de 48,75 puntos a 90,25. Evidencia el
mejoramiento de la organizacion de las camionetas que ofrecen el servicio de movilizacion interna
y que son utilizadas por los turistas que no llegan en trasporte propio para trasladarse a los
diferentes atractivos, sobre todo turistas nacionales, especialmente la regularizacion de precios.

Sin embargo, el estado de las vias internas no ha tenido mayor mejoria.
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El atributo alojamiento es uno de los que mas crecimiento muestra en sus valoraciones paso de
52,35 a 78,80 puntos. La variedad de establecimientos con diferentes categorias y por
consiguiente diferentes precios que ha caracterizado al destino, le ha proporcionado buenas
valoraciones, por lo que se puede decir que el incremento refleja las mejoras en la calidad del

servicio e infraestructura del mismo.

El atributo informacion turistica pasé de una puntuacion de 45,00 a 87,00. Este atributo se valor6
en relacion a dos variables, que midieron la disponibilidad y veracidad de la informacién. El
incremento del uso del internet para la promociédn de la oferta turistica del destino ha contribuido

enormemente sin duda.

Gastronomia paso de 50,10 a 93,25 puntos, y es de los atributos que han tenido un importante
crecimiento; valor6 la percepcion de los turistas sobre la calidad de los establecimientos de
alimentos y bebidas que refleja también una mayor variedad de oferta por el incremento de

establecimientos.

En el atributo hospitalidad - atencion a los turistas se observa una pequefia disminucion de -1%,
por lo que se podria decir que ha mantenido una buena valoracion promedio. Esta caracteristica
intrinseca del destino continda por la amabilidad de la propia gente y se ha ido fortaleciendo en
medida que el destino se ha convertido en turistico, sin embargo, la competencia ha hecho también
gue se observen, aungue escasos, comportamientos desleales, llegando a ser notorio para los
turistas, lo que pudo influenciar en su opinién sobre la localidad, por lo que es un punto para

reflexion.

El atributo que percibi6 la relacion calidad/precio paso de ser puntuado con 60,00 a 67,00, lo que
muestra que la satisfaccion en relacion al precio por la calidad recibida es bueno-regular, no
obstante, aqui confluyen diversas percepciones, que incluyen a turistas nacionales y extranjeros,
por una parte, un sector que valora la variedad de ofertas para “todo bolsillo” y otro sector que

valora la exclusividad.

El atributo calidad de servicio pasé de 45,00 a 75,80 puntos, mostrando un significativo avance.
Muestra la percepcion de la calidad de manera global, de todos los servicios turisticos que los

encuestados contrataron, reflejando la mejora en la experiencia integral de los turistas.

Mindo, imagen reconocida, que representa cuan conocido o cuanto reconocimiento tiene el
destino, varié de 60,00 a 82,20 puntos. El destino tiene una imagen de destino de naturaleza y

aventura que es reconocida, y que ha sido difundida por las empresas turisticas, por lo que la
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calificacion es buena, pero la falta de una marca imagen instituida ha frenado la difusién del

destino en su conjunto, a pesar que se existen estudios realizados al respecto.

Es importante tomar en cuenta que la investigacion se realizd in situ, que contribuye a la
evaluacién de la imagen percibida, pues los visitantes y turistas estan ahi porque ya tienen un
cierto grado de interés por el destino. Es importante considerar esto, si se quiere abrir otras lineas
de investigacion como el analisis con la imagen proyectada que comprende otras connotaciones,

incluyendo la variante en la poblacion de estudio.
4.3.1 Areas de gestion vs. atributos

Entre los indicadores importantes, estan los de efectividad que miden el impacto final de la
actuacion sobre el total de la poblacion involucrada, por lo que también se conocen como
indicadores de impacto (Labrador, 2006). De esta caracteristica son los indicadores que miden la
imagen de un destino, por lo tanto, asi son los que se utilizaron para medir la imagen de Mindo y
estan vinculados con las areas de gestion de los procesos de calidad implementados (Figura 97-
4). Por consiguiente, la percepcion sobre un atributo, es decir un indicador, se ve afectado por la

gestion y acciones de mejora de diferentes areas.

Areas de gestién vs. atributos
BNl m2 m3 4 W5 W6 m7 H8 W9 W10 m1l W12 m13 m14 m15

100,00

90,00 86,67 86,67 35

" i i 80,00 i i

80,00 73,33 :

70,00 '

60,00 53,33
50,00 '
40,00

30,00 |

20,00 _ | i

10,00 H

0,00 L
Planificacion Protecciony Seguridad Calidad del Capacitacion Enfoqueal Gestiondel Manejode
estratégica c.ambiental personal servicio cliente Personal Recursos

66,67 73,33

1
r

Figura 97-4: Areas de gestion vs. atributos
Fuente: Caracterizacion de los procesos de calidad implementados
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Mediante una matriz de correspondencia se determind la relacion entre las areas de gestion con
los atributos en los que tienen accion directa, esto segun el andlisis realizado de la caracterizacion
de los procesos de calidad. Siete de las ocho areas tienen implicacion directa sobre mas de diez

atributos. El grado de correspondencia que alcanzan todas, va desde el 50% al 90%, como se
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observa en la figura 97-4. Con un promedio del 76,67% de implicacién. Esto valida la vinculacion
de los atributos de la imagen de Mindo con las areas de gestién de los procesos de calidad

implementados en el mismo.

Si toma como referencia este 76,67% de implicacion y lo extraemos de la medicion de la imagen
de destino 80,15 (6ptimo), se puede estimar una puntuacién de 61,45 (aceptable) que esta

vinculada con los procesos de calidad implementados.

Con la prueba del Chi cuadrado para la validacion de hipdtesis que se detalla en primer capitulo,
la implementacion de procesos de calidad de turismo sostenible demuestra un impacto positivo

en la imagen del destino turistico Mindo.
Estos analisis en conjunto son importantes para comprender el impacto de la implementacion de

los procesos de calidad y junto a las observaciones del trabajo de campo, permitieron pulir y

definir los indicadores para una propuesta de evaluacion y seguimiento de la imagen del destino.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1 Elaboracion de una propuesta para la evaluacion y seguimiento de la imagen del

destino turistico Mindo a partir de los indicadores identificados

En un mundo cambiante, el sector turistico es uno de los méas versatiles. Las estrategias de
competitividad turistica en el escenario actual buscan resaltar el papel de los destinos. Apostar
por la calidad se ha convertido en la principal estrategia de distincion de empresas y destinos. Los
destinos turisticos dindmicos son el escenario idéneo para implementar procesos de calidad que
luego puedan replicarse, Mindo con sus atributos naturales y gran afluencia de turistas nacionales
y extranjeros no es la excepcion. La calidad en los destinos, requiere que se articule el trabajo de

los actores involucrados.

Los sistemas de calidad requieren de un plan de seguimiento sobre las acciones implementadas
gue permita la realimentacion. La informacidn que proporcionan los procesos de evaluacién y

seguimiento son propiciadores de nuevas acciones, estrategias, proyectos e investigaciones.

La presente pretender ser una herramienta para evaluar de forma préctica y periddica la imagen
del destino y observar los resultados de iniciativas de mejoras, procesos internos y externos. Se
disefio “El sistema de evaluacion y seguimiento de la imagen del destino turistico Mindo”
SESIDM, a partir de un sistema tipico de informacion con etapas interconectadas en una secuencia

légica y ciclica, que permita una mejora continua del mismo, como muestra la figura 98-5.

Figura 98-5: Etapas del SESIDM
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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5.1.1 Objetivos

e Disefar un sistema de evaluacion y seguimiento de la imagen del destino turistico Mindo a
partir de indicadores identificados de la implementacion de los procesos de calidad de

turismo sostenible

5.1.1.1 Objetivos especificos

e Verificar los indicadores identificados en el presente estudio para la medicion de la imagen
de Destino Mindo.

e Plantear criterios para las etapas propuestas del sistema de evaluacion y seguimiento de la
imagen de destino Mindo SESIDM

e Elaborar instrumentos y procedimientos para la recoleccion, procesamiento de la

informacion y analisis de los indicadores.

5.1.2 Gestion

Esta etapa pretende responder a un requerimiento importante de un sistema: /Quién y con qué

frecuencia se va a revisar y/o auditar el sistema de obtencién de datos?

La gestion de la calidad para que se sostenga en el tiempo debe contar con la participacion
comprometida de los actores turisticos del territorio. Para la gestion del sistema se propone una
“Comision de evaluacion de la calidad” conformada por representantes de las asociaciones de

turismo que idealmente pueda vincular su trabajo con el GAD Parroquial Mindo.

En la actualidad, no se dispone de criterios técnicos homogenizados para la planificacion y gestién
turistica territorial (Ministerio de Turismo del Ecuador, 2018); y es de considerar que la actualizacion de
los datos depende de aspectos como: propdésito y alcance, tipo de investigacion, procedimientos,
cobertura geogréfica, y periodo de referencia entre otros (Oas, s/f). Por lo que en cuanto a frecuencia

de aplicacion del sistema y evaluacién del mismo se propone lo siguiente:

e Considerando gue la cobertura y el alcance es de tipo local y en virtud de que la informacion
sea (til en las planificaciones anuales de los beneficiarios se propone recoger la informacion

durante la temporada maés alta de cada afio y presentar un informe a término.

e Tomando como referencia el cambio administrativo en el territorio, se estima una periodicidad

de cuatro afios para una evaluacion general del sistema, su efectividad, resultados y alcances.
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5.1.3 Evaluacién

Esta etapa contempla la verificacion de indicadores, elaboracion de instrumentos y

procedimientos para la recoleccidn, procesamiento y presentacion de la informacion.

5131

Indicadores e instrumentos

Para verificar y definir los indicadores se recogieron las observaciones y experiencias de las

entrevistas y encuestas que se aplicaron a empresarios y turistas para la medicion de la imagen de

Mindo. Esto permitié también, pulir y definir atributos y variables del cuestionario para la

recoleccion de la informacidn. Se sintetiza en la siguiente tabla:

Tabla 106-5: Atributos, indicadores y variables

Variables para recolectar

a 1 a 1 a
N Atributos/ N Indicadores N informacion
Cognitivos
1 Clima 1 | Percepcion del clima 1 Posee un clima agradable.
2 Entorno natural 2 | Percepcion del entorno natural 2 Atractivo de su entorno natural.
., . Su experiencia en las actividades de
L Valoracion de la experiencia en las -
3 Actividades de aventura 3 actividades de aventura 3 aventura (senderismo, canopy,
rappelling, tubbing).
Actividades culturales Valoracion de la experiencia en las Su experiencia en actividades
4 o y 4 | actividades culturales y de 4 culturales y compra de artesanias y
entretenimiento S -
entretenimiento suvenir.
5 Alojamiento 5 Valorfacm_n de la Cfi“d?d de la 5 El alojamiento es de calidad.
experiencia de alojamiento
. Valoracion de la calidad de la Calidad y variedad de la
6  Gastronomia 6 - P 6 p
experiencia gastrondmica gastronomia.
Serymos ad|C|on_aIes Valoracion de la calidad de Servicios adicionales (guianza,
7  (guianza, excursiones, 7 L o 7 .
> servicios adicionales. excursiones, planeador de eventos).
planeacion de eventos)
8 Valoracion de la calidad del 8 Calidad del servicio de transporte.
S transporte
8  Accesibilidad y transporte 7 e
Valoracion de la facilidad de -
9 9 Facilidad de acceso y trasporte.
acceso y transporte
9 Infraestructura 10 _Valoracmn de la calidad de la 10 Infrae}structura local (agua, sanidad
infraestructura energia, transporte).
10 Seguridad 11 Percepcion de la Seg.uf'dad del 11  Esun lugar seguro.
entorno durante la visita
11 Ho_spltalldad - atencion a los 12 Percep_c,lon de la hospitalidad de la 12 Hospitalidad de la poblacién.
turistas poblacion
Nivel de precision de la La informacion sobre Mindo previa a
12 Informacion turistica 13 | informacion recibida sobre el 13 lavista se ajusta a su experiencia en
destino el destino.
13 Relacion calidad/precio 14 Per_cepcmn qe la relacion 14  Relacion calidad/ precio.
calidad/precio
. . . Percepcion global de la imagen del Consideras que Mindo es un destino
14 Mindo, imagen reconocida 15 destino Mindo = turistico con una imagen reconocida
Afectivos
15 Satisfaccion de visita 16 Nivel de satisfaccion de la 16 Nivel de satisfaccion y disfrute de mi

experiencia en el destino

experiencia en Mindo.
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Visitaré Mindo nuevamente en el

17 futuro.

16 Recomendaré a Mindo entre mis

Lealtad con el destino 17 | indice de lealtad del cliente 18 o .
familiares y amigos

Fuente: Trabajo de campo
Realizado por: Maza Estefania, 2015

Posteriormente se elabord un cuestionario que recoge las observaciones y modificaciones de la
tabla 106-5. También se optimizaron aspectos como orden y gramética para una mejor
comprension del lenguaje.

COMISION PARA LA CALIDAD DEL DESTINO TURISTICO MINDO

FORMULARION®............

La presente tiane como objetivo conocer su percapeicn sobre |la imagen de Mindo y su experiencia en el desfino.

MNombre: Fecha:
Teléfono: Email:
Nombre del grupol institucion: Total integrantes:

Nombre del establecimiento:

1. Cologue el nimero de personas de su grupo que corresponda a cada casilla

Procedencia Edad: Género Ocupacion:
Pais/Ciudad = MR 235 F1-G5 hujer Dependients
3A-50 =BA Hombre Independiante
Ottro Estudiants

Administrador’a del hogar
Desempleado’a
Jubilzda'a

2. Después de su experiencia en Mindo valore los siguientes criterios. Donde 1 es muy bajoy 5 es muy
alto

Pozee un clima agradable.

Atractive de su entorno natural.

Su experiencia en las actividades de aventura (sendersmo, canopy, rafling,
canyoning, tubing).

Su experiencia en acfividades culturales v compra de artesanias y suvenir.
El alojamiento es de calidad.

Calidad y variedad de la gastronomia.

Servicios adicionales (Guianza, excursicnes, planeador de evenios).

[ R L% R )
13
F
o

4

MR R RD
e e en

3 Qa3 Qa3

4

2. Indique su apreciacion con respecto a los siguientes criterios. Donde 1 es muy bajo y 5 es muy alto.
Calidad del servicio de transporte. 1 3| 4
Facilidad de acceso v frasports.

Infraestructura local (agua, sanidad energia, transporte).

Es un lugar seguro.

Hospitalidad de la poblacion.

La informacion sobre Mindo previa a la vista se ajusta a su experiencia en el
destino.

Relacion calidad precio.

Mindo es un destino turistico con una imagen reconocida

BRI R R R R
e anien e

(SR = R SR R ]
r

F PR3
e

4. Indique la probabilidad que concede a las siguientes inmtenciones. Donde 1= nada probable; 5=
totalmente probable.

Estoy satisfaccion y disfruté de mi experiencia en Mindo. 2 3|4 |5
Vigitaré Mindo nuevamente en el futuro. 2 |3 4 &
Recomendaré a Mindo entre miz familiares v amigos 2 3 4 5

iGRACIAS POR SU CONTRIBUCION!

Figura 99-5: Formulario para la recoleccion de datos
Realizado por: Maza Estefania, 2015

145



Este cuestionario disefiado para recoger informacion por grupo, es estructurado para facilitar el
procesamiento de la informacién y procura ser practico e intuitivo para facilitar su aplicacion. El

cuestionario o formulario presenta tres partes.

La primera parte es el encabezado, que explica el objetivo del mismo y datos de la persona que
registra la informacién. Una segunda parte de datos basicos del grupo. Y una tercera parte que
contiene las variables para la evaluacion del destino, distribuidas en tres preguntas con escala de
Likerty valores. Donde el encuestado expresa su acuerdo o su desacuerdo o valora los enunciados

en una escala del 1 al 5. Los criterios para el llenado se muestran en el siguiente instructivo:

COMISION PARA LA CALIDAD DEL DESTINO TURISTICO MINDO

INSTRUCTIVO
Formulario para evaluar la imagen de destino mediante el sistema de evaluacion y
seguimiento de la imagen de destino Mindo SESIDM

Primera parte
Objetivo del formulario: La presente tiene como objetivo conocer su percepcion sobre 1a imagen de
Mindo v su exXperiencia en &l destino.
Formulario N®: Es el nimero en secuencia de registro que indica el ndmere de formularios que ha
realizado el representante del establecimiento. En los formularios online esto se puede programar para
gue se llene automaticamente.
Nombre: El nombre y apellido de la persona que llena el formulario, es decir un representante por grupo
de turistas
Fecha: Se refiere a la fecha de llenado del formulario.
Teléfono: Un ndmero de teléfono de contacto del representante del grupo.
Email: La direccion de comreo electronico del representante del grupo
Nombre del grupo/ institucién: Indicar el nombre del grupo de turistas o de la institucion de ser el caso.
Total integrantes: Mimero de integrantes del grupo

Nombre del establecimiento: Se refiere al nombre del establecimiento donde recibid el servicio turistico
(hospedaje, alimentacion, guianza, excursiones, v otros)

Segunda parte

Cologue el nimero de personas de su grupo que corresponda a cada casilla: Se indica el nimero
de personas dentro del grupo que corresponde a cada criterio. En Lugar de procedencia, indicar la ciudad
para los turistas nacionales y el pais para los extranjeros, asi como el nimero de personas gue
comesponde a cada lugar.

Tercera parte
Después de su experiencia en Mindo valore los siguientes criterios. Donde 1 es muy bajo y 5 es
muy alto: Frente a cada enunciado, seleccionar el valor entre 1 y 5 que comesponda a su apreciacion.
Indique su apreciacidon con respecto a los siguientes criterios. Donde 1 es muy bajo y 5 es muy
alto: Frente a cada enunciado, seleccionar el valor entre 1 v 5 que corresponda a su apreciacion.
Indigue la probabilidad que concede a las siguientes intenciones. Donde 1= nada probable; 5=

totalmente probable: Frente a cada enunciado, seleccionar el valor entre 1 v 5 que corresponda a su
apreciacion.

Figura 100-5: Instructivo de llenado
Realizado por: Maza Estefania, 2015
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5.1.3.2 Aplicacion y procesamiento

Los procedimientos para la recopilacion de los datos y procesamiento de la informacion,
pretenden responder a las interrogantes ¢qué?, (quién?, ¢(cuando?, ¢cada cuanto?, ;,como? Y
comprenden tres actividades que se describen en la tabla 107-5. Para la aplicacion es muy
importante socializar el instructivo y los protocolos al aprobarse la implementacion del sistema
SESIDM.

Tabla 107-:5 Protocolos de aplicacién y procesamiento

Actividad Responsable Frecuencia Procedimiento
, - . , Cada .
, Que? , Quién? ; Cuando? ¢ , COmo?
Q Q ¢ cuéanto? ¢
. . Mediante un formulario online, correo
Al terminar la visita L s .
Llenar un El responsable del de cada grupo electronico o uno_fisico enviado o
. P Anual entregado por el responsable del
formulario establecimiento. durante la g
establecimiento al representante del
temporada alta.
grupo.
. Recopilar los datos tanto digitales como
L Al culminar la e
Tabularlos ~ Comisién de fisicos en una base de datos y procesar la
. temporada de Anual . - 2
datos calidad SESIDM. S informacion en tablas y gréficos con la
aplicacion. - -
media de cada indicador.
Mediante un informe que incluya un
Prepararun  Comision de Posterior a realizar Anual analisis estadistico por indicador, un

informe calidad SESIDM. la tabulacién . perfil de imagen del

observaciones.

destino 'y

Realizado por: Maza Estefania, 2015

Para procesar informacion de un cuestionario con escala de valores, se utiliza la media de

frecuencia. Para la tabulacion y sintesis de los datos se debe realizar en tres partes:

Tabla 108-5: Sintesis de datos

Partes Presentacion Pregunta N2
Datos grupo/ personales: Perfil basico de los turistas 1
Atributos cognitivos: Medicion de la imagen 2y3
Atributos afectivos: Satisfaccion y lealtad 4

Realizado por: Maza Estefania, 2015

Para los estandares de cada indicador se considera los siguientes criterios:
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Tabla 109-5: Estandares para indicadores

Valoracién Valoracién cualitativa Puntuacién Estandar
cuantitativa
5 Excelente 100 Optimo
4 Bueno 80 Aceptable
3 Regular 60 Minimo
2 Malo 40 No aceptable
1 Pésimo/Deficiente 20 Critico

Fuente: Criterios de la escala de Likert y valores
Realizado por: Maza Estefania, 2015

5.1.4 Seguimiento

Esta etapa comprende el analisis de resultados, planteamiento de propuestas, implementacion de
acciones y el seguimiento de éstas (Figura 101-5).

ePresentacion de *Propuesta de eEstrategias de
informes acciones seguimiento de
eAnalisis de eResolucion de las acciones
resultados acciones resueltas.
eSocializacién de eEjecucion de *Analisis
la informacién acciones. historico
ePublicacion de
un boletin
informativo

Figura 101-5: Proceso de seguimiento
Realizado por: Maza Estefania, 2015

En el proceso de seguimiento toma relevancia la participacion y compromiso de los involucrados.
El andlisis de resultados, la propuesta y resolucion de acciones deben realizarse en asamblea con
todos los asociados.

La comision de la calidad presidira la reunion, en ella se presentara el informe y se expondra un
andlisis desde su perspectiva técnica. También puede presentar una propuesta, socializarla y asi
encaminar el proceso, de tal forma que facilite la decision con respecto a las acciones a
implementarse. Se recomienda disefiar estrategias que motiven el cumplimiento de dichas

acciones. Se plantea la siguiente matriz para tal efecto:
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Tabla 110-5: Matriz de planificacidn de acciones

Matriz de planificacion SESIDM

Atributos  Indicadores ~ Puntuacién = Estandar ~ Acciones Tiempo  Estrategias de cumplimiento  Observaciones

Realizado por: Maza Estefania, 2015

Este paso es anual y debe darse con las mismas consideraciones de participacion que el punto
anterior. Como parte de las estrategias de cumplimiento de la matriz de planificacion, se puede
incluir de considerar necesario, actividades de verificacion inter periodo que refuercen las

actividades principales.

Para el seguimiento se plantea una matriz (Tabla 111-5), que combina el andlisis comparativo
entre las acciones resueltas y las que se lograron por cada atributo/indicador con el analisis entre
los estdndares actuales y anteriores. El porcentaje alcanzado permitird medir cuanto de las

acciones resueltas se lograron.

Para el anlisis historico se realiza una comparacion entre la medicion de la imagen del destino
del afo actual con la de los anteriores, presentada mediante grafico de datos y considerando la
tabla de estandares de indicadores. La medicion de la imagen del destino resulta del promedio de

las puntuaciones de todos los indicadores.

Tabla 111-5: Matriz de seguimiento
Matriz de seguimiento SESIDM

Estandar  Acciones Acciones % Estandar

- . Observaciones
anterior resueltas gjecutadas  alcanzado actual

Atributos Indicadores

Realizado por: Maza Estefania, 2015
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5.1.5 Realimentacion

5.1.5.1 Del sistema

Con las observaciones y recomendaciones del proceso, verificar que los indicadores,
instrumentos, y procedimientos sigan siendo idéneos y viables para la siguiente aplicacion o
hacer las modificaciones correspondientes. Los atributos también deben ser observados para
asegurar que sigan representando a Mindo, asi como pueden actualizarse las areas de gestion para
alinearse a nuevos procesos de calidad que podrian implementarse a futuro. Se propone la

siguiente matriz:

Tabla 112-5: Matriz de realimentacion
Matriz de realimentacion SESIDM
Componentes Observaciones Modificaciones Fecha Recomendaciones
OBJETIVOS
GESTION
Responsable
Tiempo/periodicidad
EVALUACION
Areas de gestion
Atributos
Indicadores
Formulario
Instructivo
Estandares
SEGUIMIENTO
Planificacion
Seguimiento
OTROS
Realizado por: Maza Estefania, 2015

5.1.5.2 De la actividad turistica y los procesos de calidad
Los resultados que se obtienen pueden tener distintas aplicaciones, entre ellas, ser una fuente local

de informacion que aporte a las instituciones administrativas locales y nacionales en la

planificacion y gestion de la actividad turistica.
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Por otra parte, permite detectar necesidades de capacitacion para implementar procesos
formativos. La adquisicion o actualizacion de conocimientos mejoran las capacidades y
competencias, de propietarios, personal administrativo y operativo de los establecimientos
turisticos. Un plan de capacitacion considerando las areas de gestion optimizara estas actividades

y aportara al fortalecimiento de los procesos de calidad implementados.
Se propone, ademas la publicacién de un boletin informativo para que los asociados y otros

actores del turismo pueden hacer uso de la informacion en sus planificaciones, proyectos e

investigaciones.
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CONCLUSIONES

Mediante la prueba del Chi cuadrado, la hipétesis se pudo comprobar positivamente, puesto
que la implementacion de procesos de calidad de turismo sostenible demuestra un impacto

positivo en la imagen del destino turistico. Estudio de caso: Destino Mindo.

El andlisis retrospectivo bibliografico se realizd con la revision de trece (13) estudios
consultados, se definid en primera instancia, dieciséis (16) atributos que se validaron mediante
entrevistas a cinco (5) representantes que participaron en los procesos de calidad
implementados y que figuran como expertos en la actividad turistica, resultando quince (15)
atributos cognitivos y dos (2) afectivos con los cuales se estimo la percepcidn sobre la imagen

del destino turistico Mindo, anterior a la aplicacion de los procesos de calidad.

Se caracterizaron tres procesos de calidad de turismo sostenible que se implementé en el
destino Mindo: Buenas Practicas de Rainforest Alliance (2007), Distintivo Q (2012), y el
Sistema Inicial de Gestion Organizacional (2014); y se identifico ocho (8) areas de gestion,
que segun la percepcidn de los cincuenta y cuatro (54) empresarios turisticos encuestados, se
valoro un nivel de intervencion entre 50 y 90% y expresaron un 76,75 % de satisfaccion en la

participacion de los procesos.

Se midio la imagen percibida del destino turistico Mindo, para lo cual, se aplicé encuestas in
situ, a una muestra de 380 turistas nacionales y a 377 turistas extranjeros. El analisis de los
resultados muestra que los atributos mejor valorados con un estandar de optimo, por los
turistas nacionales y extranjeros al 2015 son: accesibilidad (96,5), gastronomia (93,3),
transporte (90,3) informacion turistica (87,00), y clima (82,40). Manifiestan un nivel de

satisfaccién con la visita, de 79,50% y lealtad con el destino de 80,20%.

Con un comparativo entre los datos del analisis retrospectivo y la medicion de la imagen del
destino turistico Mindo, se determind los indicadores con mayor incremento: gastronomia
(43,15%), accesibilidad (42,65%), informacion turistica (42%), transporte (41,5%),
seguridad (36,6%) y calidad del servicio (30,8%), que corresponden a los que tuvieron mayor
impacto; y al considerar un promedio general, se evidencia un incremento en la puntuacion
que concede a la percepcion de la imagen de destino Mindo pasar, de un nivel de estandar
minimo (56,11) a iniciar el nivel de 6ptimo (80,15), que va de 80,01 a 100 puntos, por lo que

hay un espacio considerable de mejora.
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La percepcion de un atributo (indicador), se ve afectada por la gestion y actuacion en diferentes
areas, es decir mide un impacto final, como se pudo constatar, mediante un anélisis de relacion
que determiné el grado de correspondencia entre las areas de gestion con los indicadores en
los que tienen accion directa; de esto se concluye que siete de las ocho areas tienen implicacién
directa sobre més de diez atributos y, un promedio del 76,67% de implicacion de todas la areas,
que extrayéndolo del promedio general de la medicion de la imagen de destino 80,15 (6ptimo),
se puede estimar como referencia, una puntuacion de 61,45 (aceptable) que esta vinculada con

los procesos de calidad implementados.

Se planted como propuesta El Sistema de Evaluacion y Seguimiento de la Imagen del Destino
Turistico Mindo SESIDM, como una herramienta para analizar practica y periédicamente la
imagen del destino y los resultados de acciones de mejora y procesos de calidad, el mismo que
incluye dieciséis (16) atributos, dieciséis (17) indicadores verificados, un (1) formulario y un
(1) instructivo con protocolos, tres (3) matrices y criterios para las cinco (5) etapas del sistema,
interconectadas en una secuencia ldgica y ciclica: Objetivos, Gestion Evaluacion,

Seguimiento, Realimentacién.

Los analisis realizados en su conjunto, fueron importantes para tener una aproximacién al
impacto de la implementacion de los procesos de calidad en la imagen del destino turistico
Mindo; ésta Gltima sigue manteniendo su caracter subjetivo pues esta ligada a la percepcion
de los evaluados, por lo que este estudio pretende aportar con la experiencia, procedimientos
presentados, observaciones durante el proceso, y la informacién del destino Mindo como un
diagndstico de sus atributos, para ser un punto de partida a otros analisis y futuras lineas de

investigacion.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere aprovechar los resultados sobre los indicadores con mayor y menor impacto como
un insumo de diagnéstico para la planificacién territorial y como material para planes de

mejora para el ambito turistico.

Se motiva a que los procesos de calidad y proyectos turisticos sean vinculados a una
estrategia de calidad del destino que genere iniciativas de los actores turisticos locales para

promover su implementacion, compromiso y seguimiento de los mismos.

Es importante la socializacion e implementacion del Sistema de Evaluacion y Seguimiento
de la Imagen de Destino Mindo SESIDM, como estrategia para la mejora continua de la

calidad, generar una fuente local de informacién, y aportar al desarrollo turistico de Mindo.

Avrticular gestiones entre las asociaciones de turismo y las instituciones administrativas del
territorio, en sus diversos niveles (parroquial, provincial y nacional) para optimizar
esfuerzos, y mejorar el alcance y la eficiencia en la implementacién de propuestas como la

que se plantea en el presente estudio.

Se recomienda alinear los objetivos del sistema con los objetivos estratégicos de desarrollo
del territorio y las metas para el crecimiento del turismo en el destino, enmarcados siempre

en principios de sostenibilidad.

Se propone la publicacion de los boletines informativos a término de cada aplicacion del
sistema SESIDM, para que los asociados y otros actores del turismo pueden hacer uso de la

informacion en sus planificaciones, proyectos e investigaciones.
Disefiar una marca de imagen para Mindo, como estrategia de marketing, contribuira a

posicionar mejor al destino, y permitira abrir otras lineas de investigacion de mercado, entre

otros, como el analisis de la imagen proyectada versus la percibida.

154



BIBLIOGRAFIA

1. Calderdn, J. & De los Godos, Luis. (2011). Tipos de estudio. Investigacion cientifica para

la tesis de postgrado. pp. 75-80. Recuperado el 27 de agosto de 2015, de https://n9.cl/1gr9

2. Castellucci, D. (2011). Sistemas de calidad en turismo. pp. 22,23,25,26. Recuperado el 27 de
agosto de 2015, de https://n9.cl/mzsh7.

3. Barrera, C., & Bahamondes, R. (2012). Turismo sostenible: Importancia en el cuidado.
Revista interamericana de ambiente y turismo. 8(1). Recuperado el 25 de septiembre de
2015, de https://n9.cl/n39m3

4. Biocomercio Andino. (s/f). Turismo sostenible. Recuperado el 25 de noviembre de 2015, de
https://n9.cl/gtily

5 Bové, M. & Laguado, R. (2010). Analisis de los factores que configuran la imagen de
Tarragona como destino turistico y sus implicaciones para el disefio de la politica turistica

de la ciudad. p.6. Recuperado el 10 de septiembre de 2015, de https://n9.cl/zyjdy

6. Conservacion & Desarrollo. (2013). Norma Smart Voyager Express alimentos & bebidas.
Recuperado el 10 de septiembre del 2015, de https://n9.cl/4yo8n

7. Conservacion & Desarrollo. (2013). Norma Smart Voyager Express hospedaje. Recuperado
el 10 de septiembre de 2015, de https://n9.cl/odjuk

8. Chungata, C. (2014). Analisis de la imagen de Quito como destino turistico. pp.34,54-55.
Recuperado el 03 de octubre de 2015, de https://n9.cl/cpls6

9. Deficiona. (s/f). Caracterizar. En el diccionario deficiona.com Recuperado el 10 de septiembre

de 2015 de http://definiciona.com/caracterizar/

10. Definicion abc. (s/f). Implementar. En el diccionario definicionABC.com. Recuperado el 24

de agosto de 2015, de http://www.definicionabc.com/general/implementar.php



11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Definicon abc. (s/f). Definicion de propuesta. En el diccionario definicionABC.com
Recuperado el 24 de agosto de 2015, de

http://www.definicionabc.com/social/propuesta.php

Eumede (2000). EI concepto de impacto. p.53 Recuperado el 25 de noviembre del 2015 de
https://n9.cl/78h74f

Expésito, E (agosto, 2009). Concepto de calidad en las empresas turisticas para el producto
turistico deportivo. Efdeportes 14(135) Recuperado el 04 de septiembre de 2015, de
https://n9.cl/2wz40

Ferrer, J. (2010). Metodologia de la investigacion: Técnicas de la investigacion. Recuperado
el 16 de noviembre de 2015, de https://n9.cl/q5vp2

Fondo Internacional de Desarrollo Agricola. (2005). Conceptos clave de seguimiento y
evaluacién de programas y proyectos: breve guia. pp.96-97. Recuperado el 08 de junio de
2016, de CEPAL. https://n9.cl/3xdeb

Fraj et. al. (2009). Una propuesta de escala de la imagen percibida de los destinos rurales.

Recuperado el 25 de octubre de 2015, de https://n9.cl/pseja

Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Mindo. (2015) Plan de desarrollo y
ordenamiento territorial de Mindo 2013-2015 Recuperado el 27 de agosto de 2015, de
https://n9.cl/idtic

Gobierno Auténomo Descentralizado Provincial de Pichincha. (2014). Conservacion y
Desarrollo apoya a turismo sostenible en Pichincha. Recuperado el 27 de agosto de 2015,
de https://n9.cl/10nlv

Gobierno Autonomo Descentralizado Provincial de Pichincha. (2015). Establecimientos
turisticos reciben certificacion Distintivo “Q”. Recuperado el 16 de noviembre de 2015, de
https://n9.cl/hihap

Gutiérrez, H. S. (2015). Estudio de la imagen de destino turistico y el proceso global de
satisfaccién: Adopcién de un enfoque integrador. pp.1718. Recuperado el 12 de agosto de
2015, de https://n9.cl/e76xd



21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

Labrador, H. (2006). Indicadores de gestion. Tachira: Universidad ICESI. s.n

Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad 76/2007. Registro oficial suplemento 26, de 22
de febrero del 2007. Ultima modificacion, 09 de junio de 2014. Recuperado el 16 de agosto
de 2015, de https://n9.cl/jv9zj

Lopez, R., & Pierre, J. (2011). La entrevista cualitativa como técnica para la investigacion.
Recuperado el 18 de noviembre de 2015, de https://n9.cl/pysaa

Mann, D. M. (2008). La imagen del destino turistico La Habana. Disefio de un instrumento
de medicidn. p.15. Recuperado el 27 de agosto de 2015, de https://n9.cl/d4d7x

Ministerio de Turismo del Ecuador. (2014). Proyecto: “Programa nacional destinos

turisticos de excelencia” pp. 93 https://n9.cl/cbagx

Ministerio de Turismo del Ecuador. (2014). Ministerio de Turismo impulsa un sistema de
calidad para las mipymes de Mindo. Recuperado el 10 de septiembre de 2015, de
https://n9.cl/z2gg

Ministerio del Turismo del Ecuador. (2015). Manual de implementacion SIGO Ecuador.
Recuperado el 10 de spetiembre de 2015, de https://n9.cl/2jcfl

Ministerio de Turismo del Ecuador. (2015). Ecuador de calidad turistica. Quito, Ecuador.
Recuperado el 10 de Septiembre de 2015, de http://www.turismo.gob.ec/programa-de-

calidad-turistica/

Ministerio de Turismo del Ecuador. (2015). Programa de adopcién de Criterios de Turismo
Sostenible para Destinos Turisticos en Ecuador. Recuperado el 17 de enero de 2016, de
https://n9.cl/x6qa8

Ministerio de Turismo del Ecuador. (2018). Proyecto: “Desarrollo de Destinos y Servicios
2018-2020". p.6. Recuperado el 16 de diciembre de 2019, de https://n9.cl/5r6r

Murillo, J. (s/f). Cuestionarios y escalas de actitudes. pp.11-12,15. Universidad Autbnoma
de Madrid. Recuperado el 10 de septiembre de 2015, de https://n9.cl/jl46



32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

Oas. (s/f). "Sistema de informacion para el desarrollo: Actualizacién de datos". Recuperado
el 08 de junio de 2018, de https://n9.cl/oypk

Organizacion Mundial del Turismo. (2005). Indicadores de desarrollo sostenible para los
destinos turisticos- Guia practica. pp. 19-25. Recuperado el 17 de enero del 2016, de
https://n9.cl/97ash

Organizacion Mundial del Turismo. (2015). Manual practico de gestion integral de la
calidad de los destinos turisticos — conceptos Implementacién y herramientas para
autoridades, instituciones y gestores de destinos, OMT, Madrid, Espafia. p.13. Recuperado
el 10 de septiembre de 2015, de https://n9.cl/8hxz

Organizacion Mundial del Turismo. (2019). Definiciones de turismo de la OMT, OMT,
Madrid, DOI: https://doi.org/10.18111/9789284420858.

Real Academia Espafiola. (2020). Sistema. Diccionario de la lengua espafiola, version

electronica 23.4. Recuperado el 28 de enero de 2021, de https://dle.rae.es

Romaén, D. (2011). La percepcidn de la calidad del cestino. p.24. Recuperado el 05 de octubre
de 2015, de https://n9.cl/hol6v

Salazar, C. (2016). Introduccion a los sistemas de informacion empresariales. Recuperado
el 08 de junio de 2016, de https://slideplayer.es/slide/5449244/

Sanchez, A. (2011). Manual de redaccién académica e investigativa: ;Como escribir, evaluar
y publicar articulos? Medellin: Catélica del Norte Fundacion Universitaria, p.189.
Recuperado el 10 de septiembre de 2015, de https://n9.cl/xy8I

Simba, L. (2016). Disefio de un sistema de monitoreo de la actividad turistica a partir de
indicadores reconocidos por los miembros de la comunidad de Mollejones en Turrialba —
Costa Rica. pp. 39, 48, 49. Recuperado el 25 de noviembre de 2016, de https://n9.cl/xihiu

Sociedad Internacional de Ecoturismo. (2004). Una guia simple sobre certificacién de
turismo sostenible y ecoturismo. p.16. Recuperado el 25 de agosto de 2015, de
https://n9.cl/hvt99



42. Tirado, J. (2013). Instrumentos de seguimiento y diagnéstico para los planes de
dinamizacion del producto turistico mancomunidad campo de Montiel "Cuna del Quijote".
Revista de estudios del campo de Montiel. Espafia. (3). pp. 8,30,31. Recuperado el 17 de
enero del 2016, de https://n9.cl/6rved

43. Transport. (2014). Conservacion y desarrollo apoya un turismo sostenible en Pichincha.
Recuperado el 16 de noviembre de 2015, de https://n9.cl/dhop

44, Transport. (2015). Doce afios de esfuerzos de sostenibilidad. Recuperado el 05 de diciembre
de 2015, de https://transport.ec/?p=10825



ANEXOS

Anexo A: Guia de entrevista a representantes de las instituciones involucradas

@ APEC

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO =
INTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
GUIA DE ENTREVISTA

Entrevistado: Cargo:

Entrevistador: Fecha:

La presente tiene como objetivo conocer la evolucidn de la calidad en el destino turistico Mindo.

Preguntas:
1. Tiempo en la actividad turistica 2. (En qué procesos de calidad Ud. ha participado?
3 a5 afios Distintivo Q
6-10 afios SIGO
Rainforest Alliance
11-15 Otro:
> 16 afios

3. (Cual fue su participacion en el/los procesos de calidad?

4. ;A qué institucién pertenecia en el momento de su participaciéon?

5. Valore del 1 al 5, si los siguientes atributos pueden caracterizar la imagen del destino Mindo (1=poco, 5= mucho)

Atractivo de su entorno natural y atractivos naturales 2

Calidad de servicio

Opciones de actividades de aventura (senderismo, canopy, rappelling, tubbing)

Hospitalidad - Receptividad

Clima agradable

Alojamiento

Gastronomia oferta variada

Accesibilidad- Rutas de aproximacién

Infraestructura (agua, sanidad energia, transporte)

Transporte de circulacion

Oportunidades de entretenimiento y compras

Seguridad del lugar

Atencion a los turistas

Relacidn calidad/ precio

Informacion turistica
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I T T e T TN TSN TSN TSN ISV S Sy [ PR A FS
IS ESIES I ESITS S TSI DS TSI SIS
v |n|ai|u|;if;|af;a|a|jua|u|v|u|n|n

Fama, imagen reconocida

6. En qué medida las siguientes areas necesitaron mayor intervencién en la implementacion del/los proceso/s de calidad que Ud.
articipé. (1=escaso, 5= considerable).

Planificacidn estratégica (misidn, vision, principios, politicas organigrama)

Proteccién y Conservacién Ambiental (agua, energia, aire, suelo)

Seguridad (Instalaciones; Catastrofes y accidentes, y; Sefialética)

Calidad del Servicio (Insumos, procesos, Alimentos y Bebidas, Instalaciones, Servicio)

Capacitacién

Enfoque al cliente (comprension del mercado, fidelizacién, estrategias de venta)

Gestion del Personal
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Manejo de Recursos (planificacién financiera, distribucién y control)

7. En una escala del uno al cinco, ;Cuanto cree que ha influenciado la implementacién de procesos de calidad en la imagen del
destino Mindo?

[1]2]3[4]5]

iGracias por su contribucion!!!!




Anexo B: Cuestionario de la encuesta realizada a empresarios turisticos

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

INTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA APeC
ENCUESTA EMPRESARIOS TURISTICOS ‘i ] AT
Encuestador: Estefania Maza Fecha:

La presente tiene como objetivo conocer la evolucion de la calidad en el destino turistico Mindo.

1 Edad 3 Estudios 5 Tiempo de 6 Actividades 7¢,Ha implementado en su

18-35 Sin estudios Funcionamiento Turisticas empresa un proceso de
calidad?

36-50 Primarios 3 ab afos Alimentos si

51-65 Secundarios 6 a 10 afios &Bebidas no

>66 Universitarios 11a15 Hospedaje

afos
Otro > 16 afios Operador 8 Sefiale los procesos de

2 Género Guianza callqa_d en los que ha
participado.

Hombre 4 Categoria Otros Rainforest Alliance

Mujer SIGO
Distintivo Q

9. Indique por favor, la opinién que tiene respecto a su experiencia en procesos de calidad (1=muy poco

de acuerdo ;5=muy de acuerdo ):

He disfrutado con mi participacion. 112 |3]4]5
Estoy satisfecho con mi experiencia. 112 |3]4]5
Es exactamente lo que necesitaba para mejorar la calidad de mi operacién 1123|415

10. Valore con 1 a 5 puntos, la evolucién que ha tenido las siguientes caracteristicas de Mindo a partir de

la implementacién de los procesos de calidad

Atractivo de su entorno natural 1[12]|3|4]5
Calidad de servicios turisticos (guianza, alimentacién, alojamiento) 1123|415
Ofrece opciones de actividades de aventura (senderismo, canopy, rappelling, tubbing) 1123|415
Hospitalidad de la poblacién y su atencién a los turistas 1123|415
Posee un clima agradable 1123|415
El alojamiento es de calidad 1123|415
Informacién que reciben los turistas 1123|415
Su gastronomia es rica y variada 1123|415
Posee facilidad de acceso 1123|415
Infraestructura local ( agua, sanidad energia, transporte) 1]12]3]4]5
Facilidad de Transporte para desplazarse 1123|415
Ofrece actividades de ocio (culturales, entretenimiento y compra de artesanias y suvenir) 1[12]3]|4]5
Es un lugar seguro 1]12]|3]|4]5
Relacion calidad/ precio 1123|415
11. Como cree que han contribuido los procesos de calidad en los que su empresa ha participado en la
mejora de los siguientes aspectos (1=poco, 5=mucho).

Planificacion estratégica (misioén, vision, principios, politicas organigrama) 123|465
Proteccion y Conservacion Ambiental (agua, energia, aire, suelo) 123|465
Seguridad Personal (Instalaciones; Catastrofes y accidentes, y; Sefalética) 1(2|3|4]5
Calidad del Servicio (Insumos, Alimentos y Bebidas, Instalaciones, Servicio) 1(2|3|4]5
Capacitacion 1(2|3|4]5
Enfogue al cliente (comprension del mercado, fidelizacion, estrategias de venta) 12 |3[4]5
Gestion del Personal 112 |3]4]5
Manejo de Recursos (planificacién financiera, distribucién y control) 123|415

12 En escalade 1 al 5, consideras que Mindo es un destino turistico con una imagen reconocida

1 [ 2 [3 [ 4 [5

iGRACIAS POR SU COLABORACION!!!




Anexo C: Cuestionario de la encuesta realizada a turistas nacionales

/—— ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
”:‘\ INTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
@ 5 ENCUESTA

APeC

Entrevistador: Estefania Maza Fecha:

La presente tiene como objetivo conocer la evolucién de la calidad en el destino turistico Mindo.

1.Edad: 4. Estudios 5. Estado 6. Ocupacion: 7. Ingresos:
8-35 51-65 Sin estudios ggllt”ero a Empleado De 0 a 400$
3650 66 Primarios dependiente De 401$ a 1000$
Casado/a Independiente
Secundarios De 1001$% a 1500%
& Union Libre Estudiante
2. Género — De 1501$ a 2000%
- Universitarios
Mujer Separado/a Ama de casa De 2001$ a 3000
Otro -
Hombre Viudo/a Desempleado/a $
Jubiiador > De 3000$
3. Lugar de Residencia ubrladora
8. Tamafio de hogar
(personas)
9. Valore lainformacién que recibié del destino (1=muy desacuerdo, 5=muy de acuerdo)
Considera confiable la informacién recibida de Mindo 112|345
La informacién de las fuentes era coherente y no contradictoria 1123|415
10.Después de su experiencia en Mindo, valore del 1 al 5 los siguientes atributos
Atractivo de su entorno natural 112 |3 |4 |5
Calidad de servicios turisticos (guianza, alimentacién, alojamiento) 112 |3 |45
Ofrece opciones de actividades de aventura (senderismo, canopy, rappelling, tubbing) 112 |3 |45
Hospitalidad de la poblacién 112 |3 |4 15
Posee un clima agradable 1 ]2 |3 415
El alojamiento es de calidad 1 ]2 |3 415
Su gastronomia es rica y variada 1 ]2 |3 1415
Posee facilidad de acceso 1 12 |3 |4 |5
Infraestructura local ( agua, sanidad energia, transporte) 112 |3 |45
Facilidad de transporte para desplazarse 112 |3 ]4 15
Ofrece actividades de ocio (culturales, entretenimiento y compra de artesanias y suvenir) 112 |3 |45
Es un lugar seguro 1 2 13 |4 |5
Relacion calidad/ precio 112 |3 1415

11. Indique, por favor, la opinién que tiene respecto a su experiencia actual en Mindo (1= muy desacuerdo; 5= muy de acuerdo):

He disfrutado durante mi estancia actual en Mindo 1123 415
Mi eleccién de Mindo fue acertada 1123 415
Estoy satisfecho con mi experiencia actual en Mindo 112]3 415
12. Indique, por favor, la probabilidad gue concede a las siguientes intenciones (1= muy improbable; 5= muy probable):

Tras mi experiencia actual, intentaré visitar de nuevo Mindo en el futuro 1123 415
Animaré a mis familiares y amigos a que visiten Mindo 1123 4|5
Mencionaria a Mindo si alguien me pidiera una recomendacién 1123 4|5

13. En escalade 1 al 5, consideras que Mindo es un destino turistico con una imagen reconocida

1 [2 | 3 [ 4

|5

iGRACIAS POR SU CONTRIBUCION!!




Anexo D: Cuestionario de la encuesta realizada a turistas extranjeros

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA

4
SURVEY “‘ A3

Pollster: Estefania Maza Date:

The purpose of this document is to identify the knowledge that you have about Touristic destination Mindo.

1.Age: 4. Education 5. Marital 6. Occupation: 7. Income:
8-35 51- Without g;iuﬁes Active worker 010 400 $
65 Edﬁcafion . g _ Stdent 401$ to 1000%
- > choo arrie
> 66 ' _ House keeper 10015 to 15008
High school Free Union 1501$ to 2000$
- unemployed
2. Genere College Divorce : 2001$ to 3000 $
- Retired
Female Others Widow/er > De 3000%
Active worker
Male
8. Member of the family
3. Origen Country
(personas)
9. Rate the information about Mindo as a touristic destination (1=Strongly disagree, 5=totally agree).
Do you consider dependably the information about Mindo? 1]12]|3]4]|5
Information sources was consistent and not contradictory 1]1]2]3]4]5
10.After your personal experience in Mindo, Rate from 1 to 5 the following attributes
Attractiveness of its natural environment 1]2]|3]4]|5
Quality touristic services (Guide service, food and accommodation) 1]2]|3]4]|5
Variety of adventure activities(hiking, climbing, mountaineering, canopying) 1]2]|3]4]|5
Hospitality of the population 112|3|4]|5
Is there a pleasant climate 112|345
High level of accommodation 1]12|3]4]|5
Its cuisine is rich and varied 1]12|3]4]|5
Easy accessibility 1]12[|3[]4]5
Local infrastructure 1]12|3]4]|5
Easy transportation for getting around the town 1]12[3[]4]5
Variety of cultural and entertainment activities. Opportunities to buy crafts. 1123|415
Is it a save place? 112|345
Relation between Quality/Price 1]12[3[4]5
11.Please show your opinion about your personal experience in Mindo(1=totally agree;5=totally disagree):
| have enjoyed to stay some time in Mindo 1/2|3|4]|5
| did the best choice with Mindo 1[2|3[4]5
| am satisfied with my lived experiences in Mindo 112]|3]4]|5
12. Please, Choose the probability that grants your future intentions,(1=very unlikely, very likely):
| will try to visit Mindo again en the future
| will encourage friends and family to visit Mindo 112]|3]4]5
| will recommend Mindo if someone ask me for advise 1]2]13]4]5

13. On a scale of 1 to 5, how much do you consider that Mindo has a recognized destination image

1 |2 ‘3 ‘4 |5

iThanks for your help!
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