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RESUMEN

Los establecimientos de alimentos y bebidas operan en entornos dinamicos, por lo tanto, necesitan ser eficientes para
satisfacer los requerimientos del turismo nacional y extranjero. El propdsito de la presente investigacién es proponer
estrategias de mejora en los servicios gastronémicos para optimizar la atencién a los clientes en los establecimientos
de alimentacion de la Corporacion para el Desarrollo del Turismo Comunitario de Chimborazo (CORDTUCH). Por ello,
la investigacion tiene un disefio no experimental, de alcance exploratorio, enfoque cualitativo, nivel de campo, con
la aplicacion de métodos inductivo, deductivo e hipotético — deductivo. Adicionalmente, se aplicé la técnica revision
documental y una guia de entrevista a una muestra compuesta por los 11 empleados de la CORDTUCH. Entre los
cantones que se encuentran involucrados en las iniciativas de turismo comunitario de la organizacion se encuentran
Riobamba, Guano, Colta, Guamote y Alausi. Con la implementacién de la propuesta se espera atraer a un target de
visitantes y turistas con edades comprendidas entre 18 a 60 afos que disfruten de la degustacion de comida organicay
tradicional, ademas se sugiere la remodelacion de algunos de los restaurantes con la intencion de renovar su imagen y
posicionarlos en el mercado, asi como hacer publicidad en las diferentes redes sociales; también se propone contratar a
colaboradores con el conocimiento en el ambito para brindar un servicio al cliente de calidad, y un uso 6ptimo de las TIC.

Palabras clave: Estrategias, servicios gastrondomicos, CORDTUCH, establecimientos de alimentacion, provincia de
Chimborazo.

ABSTRACT

Food and beverage establishments operate in dynamic environments; therefore, they need to be efficient to meet the
requirements of domestic and foreign tourists. The purpose of this research was to propose improvement strategies

233


mailto:estu.fuenmayor@gmail.com
https://orcid.org/0000-0001-7810-2478
https://orcid.org/0000-0003-2212-2677
mailto:gaguirre@uteg.edu.ec
https://orcid.org/0000-0002-8812-3093
mailto:anaka6336@gmail.com
https://orcid.org/0000-0003-3754-7352
https://orcid.org/0000-0002-4427-2257

UNIVERSIDAD Y SOCIEDAD | Revista Cientifica de la Universidad de Cienfuegos | ISSN: 2218-3620

in gastronomic services to optimize customer servi-
ce in the food establishments of the Corporation for the
Development of Community Tourism of Chimborazo
(CORDTUCH). For this purpose, the research had a non-
experimental design, of exploratory scope, qualitative ap-
proach, field level, with the application of inductive, de-
ductive and hypothetical-deductive methods. Additionally,
the documentary review technique and an interview guide
were applied to a sample of 11 CORDTUCH employees.
Among the cantons involved in the organization’s com-
munity tourism initiatives are Riobamba, Guano, Colta,
Guamote and Alausi. With the implementation of the pro-
posal is expected to attract a target of between 18 and 60
years who enjoy tasting organic and traditional food, also
suggests the remodeling of some of the restaurants with
the intention of renewing its image and position them in
the market and advertise in different social networks; it is
also suggested to hire employees with the knowledge to
provide quality customer service and optimal use of ICT.

Keywords: Strategies, gastronomic services, CORD-
TUCH, food establishments, province of Chimborazo.!

NTRODUCCION

La sostenibilidad del desarrollo rural, tanto econémico
como ambiental, se vincula cada vez méas a la
alimentacion local (Gebre & Gebremedhin, 2019), que
juega un papel indispensable al preservar la cultura
tradicional, atraer turistas y apoyar la economia regional
(Zhang et al.,, 2019). De esta forma, el turismo se ha
convertido en uno de los principales actores del comercio
internacional (Sauleda & Marrero, 2019), y representa
al mismo tiempo una de las principales fuentes de
ingresos de numerosos paises en desarrollo (OMT, 2020).
En el Ecuador el turismo es uno de los mayores
sectores econdmicos que generan ingresos al pais,
pues al tener cuatro mundos, es muy visitado y atrae la
atencion de muchos turistas nacionales e internacionales
(MINTUR, 2020). En la actualidad se manejan diferentes
modalidades de operaciones turisticas, tal como lo es
el turismo comunitario que en su labor de ejecucion
encierra en su contexto las comunidades locales,
misma que hace inferencia a la participacion de la
comunidad local (Cabanilla & Renddn, 2020). Asimismo,
la poblacién local ha conservado su cultura y sociedad
tradicionales, o que ha llevado a un aumento del
interés turistico por las culturas locales (Singgalen et
al., 2019). La conciencia ambiental de los residentes
aumenta a través de la creacién de una conciencia
para conservar los recursos naturales a fin de brindar
experiencias turisticas a los visitantes (Khalid et al., 2019).
En la provincia de Chimborazo, se ubica la Organizacion

Corporacién para el desarrollo de Turismo Comunitario
de Chimborazo (CORDTUCH), misma que fue creada y
legalizada en el 2006 como un organismo para promover
y fortalecer las actividades de turismo comunitario
en el sector, ofertando multiples servicios turisticos,
uno de ellos el de alimentos y bebidas a través de sus
organizaciones comunitarias asociadas en cinco cantones
de la provincia: Riobamba, Guano, Colta, Guamote y
Alausi. En cuanto a los servicios gastrondmicos en los
establecimientos de alimentacion presentan la siguiente
problematica: demora en la prestacion del servicio,
inadecuada relacion calidad/precio, deficiente calidad
de los alimentos y bebidas, problemas de ambientacion
en el local, entre otros. De esta forma, es indispensable
poner en practica nuevas estrategias con el fin de seguir
las tendencias mas innovadoras del mercado (Gémez,
2018). La tecnologfa aplicada a la gastronomia permite
disfrutar de la comida de una manera distinta (Salazar
et al.,, 2020). Las TICs Afectan directa y positivamente
a la satisfaccion de los clientes (Zurita & Monge, 2018).
Con ello, se reconoce que la comida local es uno de
los motivadores mas importantes para que los turistas
viajen a un destino en particular (Fusté, 2020). Los platos
y los rituales culinarios se han convertido en elementos
importantes del viaje (Ashton & Muller, 2013), denotando
en la gastronomia un caracter esencial para la salud de
las personas (Anson, 2015), como un elemento de marca
capaz de promover el turismo y los valores culturales
locales (Brito & Botelho, 2018). El &mbito de la cocina va
mas alla de la degustacion, contemplando un imaginario
que permite la integracion entre el turista y la comunidad
local (Lujan, 2019). Pues los visitantes buscan conocer
los aspectos culturales, sociales y técnicos, el saber
hacer y la historia de la cocina (Hernandez & Dancausa,
2018). Esto ha originado a que las empresas reconozcan
la necesidad de implementar medidas para fortalecer
la calidad del servicio y asi aumentar la satisfaccion y
fidelidad del cliente (Hernandez et al., 2022). Pues, las
tradiciones arraigadas de los pueblos son la mejor armar
paraofertaralturistaunabuenagastronomia(Rivera, 2020).
Ante lo expuesto, la presente investigacion tiene como
objetivo proponer estrategias de mejora en los servicios
gastronémicos para optimizar la atencion a los clientes en
los establecimientos de alimentacion de la CORDTUCH.
A través de lo siguiente: primero caracterizar a los
establecimientos de alimentacion, segundo realizar un
diagndstico situacional del servicio de alimentos en las
iniciativas de turismo comunitario y tercero disefiar una
propuesta de estrategias en los servicios gastronémicos.

METODOLOGIA

El presente estudio se direcciond bajo un disefio no
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experimental, con un alcance exploratorio. La poblacién considerada para la investigacion estuvo constituida por
un total de once administradores de las iniciativas de turismo comunitario (Casa Céndor, Shobolpamba — UCASAJ,
Quilla Pacari, Sumak Kawsay, Razufian, Calshi, Artesa Chuquipogio, Centro de Desarrollo Integral Baldalupaxi —
CEDIBAL, Centro de desarrollo Indigena — CEDEIN, Sangay Lodge — Guargualla Chico y Nizag) de la CORDTUCH,
involucrados a los establecimientos de alimentacion. La muestra de estudio en este caso corresponde al total
de la poblacién, debido a que se tiene una poblacion considerada finita y con un nimero poblacional pequefio.
Para caracterizar a los establecimientos de alimentacién de la CORDTUCH se realizd una revision documental en
archivos bibliogréficos existentes. Posteriormente, con la finalidad de diagnosticar situacionalmente el servicio de los
establecimientos de alimentacion y validar la informacion levantada documentalmente sobre su estado actual, se aplico
unaguiadeentrevistaal segmento delosadministradores delasonceiniciativas de turismo comunitario. Finalmente, conla
caracterizaciéndelosestablecimientosdealimentacionyeldiagndésticosituacionaldelserviciodealimentosenlasiniciativas
de turismo y las nuevas tendencias identificadas, se disefid la propuesta de estrategias en los servicios gastronémicos.

RESULTADOS Y DISCUSION

Caracterizacion de los establecimientos de alimentacion de la CORDTUCH

Entre los cantones que se encuentran involucrados con la CORDTUCH se encuentra Riobamba, Guano, Colta, Guamote
y Alausi. A continuacion, se muestran las Organizaciones de Turismo Comunitario (OTC) en funcién de los cantones
descritos (Tabla 1):

Tabla 1: Servicio de alimentos y bebidas de las OTC de la CORDTUCH.

. . . Altitud Servicio de
N° Canton oTC Longitud Latitud
9 (m.s.n.m) j;qa—‘%g‘B—

Casa Coéndor 790 40" 8~ 1030° 38" 3.800 30
1 Riobamba Shobolpamba — UCASAJ 78°47°'W 01°38' S 3.200 a 4.500 32

Quilla Pacari 79° 37 2044 3.500 14

Sumak Kawsay 750.3306 9'820.087 3.235

Razufian 78°38' W 1°36’S 2.700 a 6.310 24
2 Guano Calshi 78°38 32" 1°36" 16” 2.700 a 6.310

Artesa Chuquipogio 78° 38 32" 1°36’ 16” 3.700 18

Centro de Desarrollo Integral 0 na AAY 0 AR 4 A"

Baldalupaxi — CEDIBAL 8738 32 136716 8.700
° Colta C de d llo Ind

entro de desarrollo Indigena — o £n- ,

CEDEIN 78°50 1032 3.700 a 4.160 15
4 Guamote  oangaylodge-Guargualld Chi- - 7go 3y 01°34'S 3.900
5 Alausf Nizag 78°34''W 01°36’ S 1.035

Fuente: elaboracion propia.

Casa Codndor posee untipo deinfraestructuraturistica en forma de céndor, de ahi el nombre del proyecto. Responsable de
la preparacion de alimentos mediante productos locales, sanos y nutritivos para los turistas. Dentro de la Infraestructura
de Casa Condor encontramos el comedor, con una capacidad para 30 personas. UCASAJ cuenta con un restaurante
“Alli Mikuy”, ubicado en la planta baja de la edificacion, es de infraestructura moderna. Alli Mikuy alcanza la Categoria
de Restaurante, dispone de 8 mesas cada una con dos bancas disponibles para 4 pax, con capacidad total para 32
personas.

Quilla Pacari dispone de una infraestructura turistica moderna de dos plantas, cuyas instalaciones estan distribuidas
en el area de alojamiento, alimentacion, Internet, sala de reuniones, y la fabrica de mermelada. Comedor de la casa
de turismo con 1 mesa, 14 plazas. Sumak Kawsay a través de su restaurante, ofrece al publico platos en base a carne
de llama preparados en diferentes especialidades, caminatas y un museo donde se cuenta la historia de la llama.
En Razufian el servicio alimentacion se efectia en un comedor que tiene la capacidad para 24 pax, con 3 mesas
rectangulares de 8 pax, para el montaje de la mesa disponen de manteleria basica. En Calshi la alimentacion esta
elaborada a base de productos locales tales como papas, habas, mellocos, ocas, quinua, cebada, etc.

En Artesa Chuquipogio dentro de la infraestructura mixta de la casa de alojamiento se encuentra el comedor que
dispone de mesas y sillas con una capacidad total para 18 Pax, con su respectiva cocina para la preparacion de
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alimentos caracterizado por la preparacion de platos a
base de productos locales. En el caso de CEDIBAL en
la actualidad no esta ofertando ningun tipo de servicio.
En CEDEIN se encuentra un comedor con una capacidad
para 15 personas con un tipo de comida tradicional
preparada a base de productos locales. Por su parte,
Sangay Lodge Dispone de un espacio destinado como
area de comedor, mismo que dispone del equipamiento
y vajillas necesaria para brindar el servicio turistico. En
Nizag disponen de un espacio destinado como area de
comedor, mismo que dispone del equipamiento y vajillas
necesarias para brindar el servicio turistico.
Diagnéstico situacional del servicio de los
establecimientos de alimentacion

Los resultados obtenidos de las entrevistas realizadas a
los 11 centros turisticos pertenecientes a la CORDTUCH
denotan las fortalezas y debilidades por las que atraviesan
los centros en relacion al turismo y sus actividades.

En relacion a la pregunta uno, sobre cuéles son las estra-
tegias y acciones que se han implementado en la oferta
de los servicios gastrondémicos, los entrevistados men-
cionaron que la mayoria de las iniciativas se dedican a
la elaboracion de comida tipica del sector lo que por lo
general incide en la atencion de los turistas nacionales
e internacionales. Esta gastronomia se ve representada
con productos como habas con choclo y queso, papas
con cuy, carne de llama, carne de borrego, canelas y chi-
cha a base de cebada.

En relacion a la segunda pregunta, sobre la importancia
de la prestacion y calidad del servicio en relacion con el
desarrollo de turismo comunitario, los entrevistados se-
Aalan que el turismo es visto como una actividad funda-
mental para el desarrollo local, que beneficia a turistas y a
las comunidades. Esta actividad es realizada a través del
aprovechamiento de los atractivos naturales y culturales
de la zona. Asimismo, esta actividad permite el conoci-
miento de la cultura, costumbres y tradiciones propias de
las iniciativas involucradas.

En relacion a la tercera pregunta, sobre el valor tangible
de atributos relacionados con los restaurantes asocia-
dos a la CORDTUCH, los entrevistados indicaron que los
servicios gastronémicos representan un factor que con-
tribuye al turismo comunitario de las iniciativas. En este
sentido, las organizaciones cuentan con la infraestructura
bésica necesaria, implementos y los espacios adecuados
para la elaboracion y produccién de los platos en funcion
a las necesidades alimentarias de los visitantes.

En relacion a la cuarta pregunta, sobre cuales son las
acciones que se desarrollan para tener fidelidad de los
visitantes, los entrevistados revelan que la herramienta
fundamental para tener la fidelidad de turistas nacionales

e internacionales es el brindar servicios de calidad con la
mejor hospitalidad, de esta manera se crea la confianza
necesaria a través de un servicio personalizado.

En relacion a la quinta pregunta, sobre cuéles son las su-
gerencias emitidas por los clientes en relacion al coste
— beneficio, los entrevistados mencionan que se pueda
brindar servicios complementarios como calefaccion. Por
otra parte, los visitantes sugieren adecuar de mejora ma-
nera la infraestructura para mejorar el servicio y también
el realizar una mejor difusion y promocién de los servicios
(hospedaije, alimentacion y operacion turistica) y activida-
des (atractivos naturales y culturales) que brindan las ini-
ciativas de turismo comunitario. EI cumplimiento de estas
sugerencias brindara a los turistas una buena estancia y
experiencia en las comunidades.

En relacidon a la sexta pregunta, sobre cuales son las fa-
lencias en la prestacion de servicios turisticos, los entre-
vistados indican que la falta de capacitaciones hacia los
pobladores de las comunidades que brindan los servicios
de alimentacion es un factor determinante en la satisfac-
cion del cliente. Asimismo, otra falencia identificada es
la falta de infraestructura (implementacion de sefialética
turistica) que permita ubicar a los turistas conocer los
atractivos, los establecimientos de alimentacion y demas.
No obstante, se evidencia la falta de conocimiento en las
comunidades sobre publicidad, promocién y elaboracion
de paquetes turisticos para poder incursionar de mejor
manera en el ambito turistico.

En relacion a la séptima pregunta, sobre cuéles son las
fortalezas de las iniciativas de turismo comunitario, los
entrevistados sefialan que la mayor fortaleza evidente es
la inclusion y unién de las comunidades vulnerables para
mejorar el estilo y calidad de vida de las mismas. Otra de
las fortalezas que sobresale es la inclusion de mujeres y
adolescentes en el desarrollo de las actividades turisti-
cas ofertadas a los turistas nacionales y extranjeros. Con
ello, la existencia de capacitaciones para reconocer el
potencial de los atractivos turisticos ubicados en la zona
para que los aprovechen adecuadamente, sera un factor
preponderante.

Los resultados describen que la comida local es un com-
ponente clave de la experiencia turistica y una parte muy
importante del sistema turistico. Por lo tanto, los restau-
rantes que forman parte de la CORDTUCH se caracteri-
zan por tener un ambiente familiar, su oferta de comida
organica local, asociado a un modo de gestion conven-
cional que se basa en las experiencias de los propietarios
de cada uno de los establecimientos. Por lo tanto, el tu-
rismo comunitario se ha introducido en las zonas rurales
para brindar a la poblacion local una alta calidad de vida,
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impulsando un mayor valor de la cultura tradicional y conservando el medio ambiente natural a través de la planifi-
cacion y gestion del turismo. Con ello, en la planificacion y gestion del turismo comunitario, dado que los residentes
locales son los principales interesados directos e indirectos que interactian con los turistas, es fundamental tener una
percepcion y actitud positiva hacia el turismo.

Propuesta de estrategias en los servicios gastronémicos

La finalidad fue crear estrategias dirigidas a mejorar la atencion de los clientes con base a las nuevas tendencias ali-
menticias. En este sentido se desarrolla la propuesta siguiente:

El target esta direccionado a los turistas nacionales e internacionales de ambos géneros, cuyo rango de edad se en-
cuentre entre los 18 y 60 afios, que prefieran degustar propuestas gastronémicas organicas y tradicionales.

En cuanto a los productos, en la provincia de Chimborazo existen 203 atractivos turisticos (Figura 1), de los cuales 37%
son sitios naturales y 63% manifestaciones culturales. 67% de atractivos con jerarquia Il, 19% con jerarquia l y 14% con
jerarquia lll y IV respectivamente.

Riobamba 62,6
Penipe 2,5
Pallatanga 3.9
Guano 4,9
Guamote 4.4
Cumandi 3.0
Colta 4,9
Chunchi 2=
Chambo 3.9
Alausi T4
0% 10%  20%  30%  40%  S0%  60%  T0%  80%  90%  100%
¥ Categoria Sitio Natural = Categoria Manifestacion cultural Total

Figura 1: Atractivos turisticos - clasificacion por tipo, categoria.

Fuente: Elaboracion propia, a partir de Prefectura de Chimborazo (2019).
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La produccion agricola en la provincia de Chimborazo fluctia, segun cifras del Ministerio
de  Agricultura 'y Ganaderia  (2018)  con la  representacion  de  productos  con mayor

Tm de productos

=Papa = Cebolla blanca Fréjol tierno Brocoli Maiz suave y seco

Figura 2: Atractivos turisticos - clasificacion por tipo, categoria.
Fuente: Elaboracion propia, a partir de Ministerio de Agricultura y Ganaderia (2018).

En cuanto a la produccion de carnes, la provincia de Chimborazo contribuye con el 5% de la produccion respecto al
rubro de ganado vacuno, destinandose la mayor parte a la produccion de leche y en menor porcentaje a la produccion
de carne. En cuanto al rubro de ovinos, este se destina principalmente a la produccion lanar y de carne, mientras que
la produccion porcina en representa el 38,68% de la produccion (Prefectura de Chimborazo, 2019).

Ante lo descrito anteriormente, disponer de alimentos producidos en la provincia, contribuye a ofrecer platillos gas-
trondmicos tradicionales con la calidad culinaria preparados con alimentos frescos, es por ello que, para marcar la
diferencia con otros productos en el mercado, los restaurantes que conforman la CORDTUCH se diferencian por
tener alimentos libres de pesticidas, asi como platos tradicionales a base de carne de llama y vegetales propios de la
localidad.

Por otra parte, entre las dificultades identificadas en el proceso de servicio al cliente se encuentran:
I) Baja calidad de servicio por desconocimiento de los productos ofertados.

[I) Baja presencia de restaurantes de la CORDTUCH en el mercado.

[1I) Baja promocion.

IV) Deficiencia en el servicio al cliente por carencias de utensilios o infraestructura.

De esta forma, entre las acciones que se deberian tomar es el reclutamiento de personas con vocacion de servicio
para atender las demandas de los turistas en funcion a sus necesidades. Brindar capacitaciones a mesoneros en re-
lacion al manejo de platillos. Implementar un plan para mejorar infraestructura y proporcionar recursos para la mejora
del servicio. Renovar la imagen de los restaurantes y popularizar en redes sociales por medio de videos, imagenes e
infograffas los diferentes descuentos y promociones de que ofrecen los restaurantes.

Finalmente, se presenta el presupuesto planificado para la implementacion de las acciones necesarios que ayuden a
mejorar los servicios de alimentacion de las iniciativas de turismo comunitario de la CORDTUCH (Tabla 2).
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Tabla 2: Presupuesto de la propuesta.

Estrategia Patrocinio Uni- Gas- Total
da- tos
des
Recluta-
miento de .
colabora- Rlee(é socio em- 44 $0 $0
dores con P
vocacion o
Qapamta— Empresa publi- 10 $40 $400
ciones cay privada
Blue Ink (com-
Remode- pafila dedicada
lacion a la decoracion 10 $176 $1.760
ge restaurantes)
lucion inte-
gral que cuida
tus inventarios
Imagen y todos los as. 1 $460 $460
pectos de tu ne-
gocio $ 30
p or
cada
red
social
Publicidad  Socios 10 (Insta-  $900
gram,
t ik
tok 'y
Face-
book)
Total $3.520

Fuente: elaboracion propia

Se ha contemplado un costo total de implementaciéon de
$3.520 para la implementacién de la presente propuesta
que apoye al mejoramiento de la atencién del servicio de
alimentacion en los establecimientos de turismo comu-
nitario de la CORDUTCH. Por lo que resulta importante,
el establecer vinculos con el GAD de Chimborazo para
desarrollar talleres y cursos dirigidos a los moradores y
prestadores de servicios turisticos de las diferentes co-
munidades, con la finalidad de fortalecer los conocimien-
tos sobre hospitalidad y atencion al cliente, lo que a su
vez permita brindar un servicio de calidad, mejorando la
cordialidad y asi de esta manera posicionar al turismo del
sector.

CONCLUSIONES

Como logro de la investigacion realizada se cumplié los
objetivos planteados, identificando teéricamente las nue-
vas tendencias en los establecimientos de alimentacion,
para lo que se disefid una estrategia de mejora que com-
prendié el uso de nuevas tendencias como redes socia-
les y aplicaciones digitales, las cuales son primordiales
en la iniciativa y la optimizacion del servicio y atencion

a los clientes, dentro de esto, estaria el mejoramiento de
la promocion de los centros turisticos de la CORDTUCH.

Acerca del diagnostico del servicio de los establecimien-
tos de alimentos en los centros turisticos, se evidencia
que lo caracteristico de estos lugares son las actividades
en el sector incluyendo la alimentacion con productos
propios del mismo, pero los inconvenientes entre los mo-
radores de las propias comunidades por la falta de cor-
dialidad hacia el turista, lo hace un agravante al momento
del servicio, la infraestructura es otro de los problemas
con los que cuentan los centros ya que unido a la falta
de promocion e ingresos, los servicios se ven afectados
de manera directa, a tal punto que se logra observar la
baja afluencia de turistas que llegan a las comunidades,
dando como resultado el cierre de algunos centros para
poder replantearse nuevas estrategias de turismo a apli-
car, para no poder desaparecer.

Con respecto al disefio de la propuesta, mediante la in-
vestigacion realizada se evidencio las falencias que tie-
nen los centros durante el servicio, sumandole al retorno
de la pandemia, esto acrecentd en un déficit del mismo,
por lo que se establecieron estrategias para optimizar el
servicio siendo estas la inclusion de un software para res-
taurantes denominado Restbar el cual funciona en dispo-
sitivos digitales y sin la necesidad de internet, y por ultimo
el uso de las redes sociales para expandir la propaganda
y servicio de los centros, para asi incrementar el nimero
de turistas que visiten los lugares y generar ingresos.
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