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COMPLIANCE WITH TOURISM
QUALITY STANDARDS IN

THE BUFFER ZONE OF

THE COLONSO CHALUPAS
BIOLOGICAL RESERVE

Resumen

La infraestructura turistica en la Amazonia
ecuatoriana enfrenta el reto de adaptarse a
las crecientes demandas de calidad de sus
visitantes. Aunque el Ministerio de Turismo
regula los servicios esenciales, muchos
centros turisticos, especialmente en la
zona de amortiguamiento de la reserva
biologica Colonso Chalupas, no cuentan con
certificaciones de calidad ni aplican buenas
practicas. Esta investigacion evaltia el cum-
plimiento del Distintivo Q en dos centros
turisticos de esta area con el propdsito de
identificar la brecha de incumplimiento y
usarla para definir acciones de mejora. Los
resultados indican que uno de estos centros
cumple con un 67,5 % de los estandares, y el
otro, con un 35 %. Estos hallazgos eviden-
cian la necesidad de mejorar la infraestruc-
tura, elaborar manuales organizacionales e
implementar programas de informacion y
satisfaccion al cliente. Estas acciones son
clave para alcanzar los estandares de sos-
tenibilidad turistica y fortalecer la calidad
del servicio en areas naturales sensibles
como esta.

Palabras clave: infraestructura turistica,
certificacion de calidad Q, reserva biologica
Colonso Chalupas, Amazonia ecuatoriana,
sostenibilidad turistica

Abstract

The tourism infrastructure in the Ecuadori-
an Amazon is challenged by the growing
quality demands of its visitors. While the
Ministry of Tourism regulates essential
services, many tourist centers, particularly
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in the buffer zone of the Colonso Chalupas Biological Reserve, lack quality certifications
and fail to implement best practices. This study examined the compliance of two tourist
centers in the area with the Q distinction, aiming to identify the compliance gap and use
it to define improvement actions. The results showed that one center met 67,5% of the
standards, while the other met only 35%. These results underscore the importance of
improving infrastructure, developing organizational manuals, and implementing customer
information and satisfaction programs. Such measures are essential for achieving sustainable
tourism standards and enhancing service quality in ecologically sensitive regions.

Keywords: tourism infrastructure, Q quality certification, Colonso Chalupas Biological
Reserve, Ecuadorian Amazon, sustainable tourism

1. Introduccion

El turismo es la tercera fuente de ingresos mas significativa del Ecuador, después del petroleo
y del banano; ademas, emplea a mas de 600.000 familias y sustenta 22.000 negocios. De
acuerdo con el Ministerio de Turismo del Ecuador (MINTUR), potenciar este sector no
solo contribuye a la economia nacional, sino que también ayuda a preservar los recursos
naturales —como el agua—, la biodiversidad y la riqueza cultural del pais (MINTUR, 2023).

El sector turismo abarca diversas actividades relacionadas con las personas y sus motiva-
ciones en lo referente al descanso, al ocio y al deseo de explorar nuevos destinos (Zambrano
Paladines et al., 2019). En las Gltimas décadas, esta industria ha ganado una enorme rele-
vancia economica y se ha transformado en uno de los sectores de mayor crecimiento en el
panorama empresarial actual (Ocana, 2023). Ademas, en los Gltimos tres afios, ¢l cambio
en la demanda ha impulsado la creacion de nuevas formas de turismo que requieren una
calidad superior y servicios Optimos en cada destino, ya que la experiencia debe superar
las expectativas de los visitantes (Moya Rivera, 2018). Por consiguiente, el crecimiento
del sector va acompafado de mayores exigencias de calidad del servicio.

En este contexto, las empresas turisticas ecuatorianas deben adaptarse y estar en constante
evolucion para garantizar la calidad del servicio que ofrecen y satisfacer las necesidades
de los turistas (Ocaifia, 2023). La obtencion de certificados de calidad es hoy en dia una
necesidad impostergable para las organizaciones del sector que deciden ajustar su oferta a
las exigencias actuales. Certificar sus servicios es una herramienta que puede ayudar a los
destinos turisticos a evaluar su estado actual para mejorar su gestion por medio de acciones
concretas (Fernandez, 2020). En el caso del Ecuador, y especificamente de la Amazonia
ecuatoriana, los servicios turisticos estan regulados por las normativas del MINTUR.

La infraestructura turistica en la Amazonia ecuatoriana ofrece una amplia gama de
servicios, como alojamiento, alimentacion, transporte y descanso. En la ciudad de Tena,
provincia de Napo, algunos sitios turisticos operan en la zona de amortiguamiento de la
reserva bioldgica Colonso Chalupas (RBCC). En esta area es fundamental implementar
medidas orientadas a proteger y preservar los atractivos turisticos existentes, lo que se
relaciona directamente con la aplicacion de la normativa vigente y, en el caso de los servi-
dores de turismo, seguir criterios de calidad que vuelvan sustentables sus operaciones en
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el lugar. El certificado de calidad Q, conocido también como Distintivo Q, es una opcién
que puede contribuir a los fines antes descritos, pues se basa en sistemas de gestion de
calidad, con requisitos minimos que garantizan la eficacia en la prestacion de los servicios
y con la ventaja de poder adaptarse a la realidad del pais, pues se trata de normas gené-
ricas y globalizadas. Obtener el Distintivo Q puede ser crucial para identificar y evaluar
como operan los establecimientos turisticos en la zona de amortiguamiento de la RBCC,
determinar qué requerimientos se cumplen y cuales no.

Por observacion propia, se ha verificado que muchos centros turisticos de la zona de interés
no cumplen con los estandares de calidad ni se esfuerzan por certificar sus servicios; sin
embargo, cada vez reciben mas visitas (MINTUR, 2019), lo que, por un lado, incrementa
sus posibilidades, pero, por otro, crea un riesgo para el entorno natural que los rodea. Para
contribuir en la solucién de estos problemas, se decidio realizar un ensayo sobre el cum-
plimiento de las normas de calidad del Distintivo Q en la zona de amortiguamiento de la
RBCC, ubicada dentro del bosque primario que atin conserva la Amazonia (Alvarez-Solas
et al., 2018; Cuenca et. al, 2019). La reserva se encuentra en los cantones de Archidona y
Tena, fue declarada como tal el 3 de abril de 2014 y forma parte del Sistema Nacional de
Areas Protegidas del Ecuador; abarca 93.246 ha en la vertiente externa de la cordillera
oriental de los Andes y, de acuerdo con el Ministerio de Ambiente, Agua y Transicion
Ecologica del Ecuador, se constituy6 para conservar los procesos naturales y los recursos
genéticos de la region, ademas de servir como una reserva bioldgica para proteger la bio-
diversidad presente en el area (Ministerio del Ambiente del Ecuador, 2014).

La zona de amortiguamiento de la RBCC tiene una extension de 33 km de largo y 2 km de
ancho, en cuyos limites se ubican 23 comunidades indigenas. Dentro de esta zona operan
26 centros turisticos, de los cuales 23 ofrecen servicios de alimentacion y bebidas, 21
son balnearios, 16 brindan actividades de aventura, 11 son alojamientos, 7 promueven
actividades culturales y 3 cuentan con areas de camping.

Los resultados presentados en esta investigacion corresponden al proyecto “Conservacion
ambiental y transicion ecoldgica post COVID en areas naturales protegidas del Ecuador,
a través del fomento del turismo sostenible, el bioemprendimiento y la gestion de los
recursos naturales”, financiado por la Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional
para el Desarrollo (AECID) y la Fundacion CODESPA. Se evaluaron dos centros turisticos
ubicados en la zona de amortiguamiento de la RBCC con el Distintivo Q, con el proposito
fundamental de establecer la brecha de incumplimiento y proponer acciones que ayuden
a cerrarla y a mejorar integralmente la calidad del servicio turistico ofrecido no solo en
los centros evaluados, sino en todos los que operan en el area de interés.

2. Marco conceptual

Segtn la Organizacion Mundial del Turismo (ONU Turismo, 2023), en el primer tri-
mestre de 2023, las llegadas internacionales alcanzaron el 80 % de los niveles previos
a la pandemia, lo que representa un resurgimiento notable de la industria del turismo
en el mundo, con 235 millones de turistas internacionales, mas del doble de la cantidad
registrada en el mismo periodo en 2022. De acuerdo con la fuente citada, estos datos
subrayan la resiliencia del sector turistico, que demostré una notoria capacidad de
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adaptacion y recuperacion ante los desafios que debid enfrentar después de la pandemia
del coronavirus en 2020.

De acuerdo con el MINTUR (2022), durante los primeros seis meses de 2022, el Ecuador
experimentoé un saldo positivo de 63,2 millones de dolares en su balanza turistica, lo que
confirma que el turismo es la tercera fuente mas importante de ingresos no relacionados
con el petroleo para el pais. Estos datos muestran una recuperacion notable en compara-
cion con los resultados de 2020 y 2021. Los ingresos por turismo en el primer trimestre
de 2023 alcanzaron los 313,5 millones de dolares, mas del doble de lo registrado en el
mismo periodo de 2021.

Por otra parte, el comportamiento de la demanda en la industria turistica ha impulsado la
creacion de nuevas modalidades de viajes y ha generado una mayor exigencia en cuanto
a calidad y servicios en cada destino seleccionado. En este contexto, la experiencia del
turista se ha vuelto fundamental, ya que se espera superar las expectativas generadas antes
de la visita. Esto implica que los proveedores de servicios turisticos, desde hoteles hasta
guias locales, deben centrarse en ofrecer experiencias memorables y satisfactorias que
vayan mas alla de lo convencional (Molina et al., 2021; Moya Rivera, 2018).

Para asegurar que las experiencias turisticas se cumplan, los centros y establecimientos
turisticos suelen implementar estandares de calidad para certificar sus servicios. En
Ecuador existen varias certificaciones orientadas al turismo sostenible que promueven
practicas responsables en el sector; entre las mas destacadas se encuentran las siguientes:
1) Sello de Calidad Q, que reconoce a empresas turisticas con buenas practicas ambientales,
socioculturales y economicas; 2) Smart Voyager, otorgada por conservacion y desarrollo
(C & D), y reconocida internacionalmente por su enfoque en la conservacion de la bio-
diversidad y la responsabilidad social; y 3) Rainforest Alliance Certified, que avala a las
organizaciones que cumplen con rigurosos criterios de sostenibilidad (Villalba, 2013).

De acuerdo con datos del Programa Quito Turismo, 585 establecimientos turisticos ecua-
torianos han sido reconocidos con el Distintivo Q durante sus 12 afios de vigencia; 266
de ellos han abandonado voluntariamente el programa, 319 ain forman parte de él y 54
nuevos establecimientos se sumaron en 2024 (Quito Turismo, s. f.), lo que convierte al
Distintivo Q en el certificado de turismo mas popular en el pais. Este reconocimiento es
otorgado por el Ministerio de Turismo de Ecuador para distinguir y promover la calidad
de los servicios turisticos; busca asegurar que hoteles, agencias de viaje y operadores
turisticos implementen buenas practicas en areas clave como calidad del servicio, prac-
ticas ambientales, responsabilidad sociocultural, seguridad e higiene, y capacitacion del
personal (Cedeio, 2023; Moya Rivera, 2018). En sintesis, obtener este certificado mejora la
reputacion y competitividad de la empresa que lo recibe, al tiempo que fomenta practicas
responsables y sostenibles que benefician a operadores, usuarios y al entorno en donde
el servicio opera.

Si bien el Distintivo Q ha sido administrado por la Empresa Publica Metropolitana de
Gestion de Destino Turistico de Quito (EPMGDT) mediante acuerdo interinstitucional,
puede ser aplicado a actividades definidas por la Ley de Turismo en otros destinos turisti-
cos del pais. Por lo tanto, es un instrumento 1til para reconocer la calidad de los servicios
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turisticos, mejorarla y premiar el esfuerzo de los operadores que lo obtienen (Cuaspud
& Yanez, 2015). Este distintivo comprende estandares técnicos, medibles y objetivos
disefiados para fomentar la calidad y su mejora continua en un marco de sostenibilidad
(EPMGDT, 2023). No esta de méas indicar que su obtencion beneficia tanto a los visitantes
como a la industria turistica local, ya que promueve el crecimiento econdémico y social de
las localidades (Cujano, 2021).

Una vez establecida en Quito, esta certificacion se difundio a otras provincias y ciudades
que optaron por implementarla en establecimientos turisticos que cumplieran con los para-
metros fijados (Jiménez & Pérez, 2018). En la provincia del Napo existen cinco operadores
de turismo que satisfacen los requisitos basicos para ofertar servicios turisticos, entre
ellos, el Centro Turistico Sinchi Warmi (CTSW), ubicado en Misahualli, que ha obtenido
el Distintivo Q por su compromiso con la calidad en la prestacion de servicios turisticos, su
enfoque en la sostenibilidad y el respeto por las culturas locales. Este proyecto es dirigido
por mujeres kichwas y se enfoca en practicas amigables con el medio ambiente; ofrece
alojamiento, observacion de fauna y flora, y experiencias culturales (Centro de Turismo
Comunitario Sinchi Warm [CTSW,] 2024). Los cuatro centros turisticos restantes son
Yachana Lodge, reconocido con la certificacion Smart Voyager (Fundacion Yachana, s.
f.); Kapawi Ecolodge, que obtuvo la certificacion de Rainforest Alliance (Kapawi Eco-
Lodge, 2024); y Napo Wildlife Center, el cual cuenta con las certificaciones ISO 9001 e
ISO 14001 (Napo Wildlife Center, 2024).

Obtener estas certificaciones de calidad en un destino turistico genera oportunidades
tanto para sus operadores como para las comunidades vecinas, pues permite que el lugar
sea percibido de manera distinta. Ademas, las certificaciones afectan el comportamiento
del turista, que elige su destino basado en este tipo de garantias y una vez alli debe seguir
ciertas normas durante su visita. Ahora bien, con respecto al conjunto de operadores de
turismo, certificarse es una sefial de disposicion, compromiso, competitividad, mejora la
reputacion empresarial y reduce el riesgo de sanciones (Jiménez, 2018). Aunque el proceso
de certificacion requiere inversion tanto publica como privada y puede ser de largo plazo,
los beneficios resultantes son significativos (Cedefio, 2023).

Antes de aplicar a la obtencion de una certificacion turistica es fundamental identificar
el tipo de empresa turistica y los diferentes requisitos y estandares a los que esta sujeta.
El MINTUR es el organismo encargado de llevar a cabo la clasificacion de las empresas
turisticas en Ecuador, la cual abarca diversas categorias, subdivididas de acuerdo con las
caracteristicas particulares de cada establecimiento o servicio, como se indica en la Tabla 1.

Tabla 1. Clasificacion de las empresas turisticas del Ecuador

Tipo de empresa Clasificacion
1. Alimentos y bebidas 1.1 Restaurantes
1.2 Cafeterias
1.3 Bares
1.4 Discotecas
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Tipo de empresa

Clasificacion

2. Huecas patrimoniales

2.1 Restaurantes
2.2 Cafeterias

3. Recreacion y diversion

3.1 Salas de juego

3.2 Salas de recepciones

3.3 Centros de convenciones

4. Operacion e intermediacion turistica | 4.1 Operadores turisticos
4.2 Agencias de servicios de turismo

4.3 Agencias de viajes duales

5.1 Hoteles
5.2 Hostales
5.3 Hosterias
5.4 Haciendas
5.5 Longes
5.6 Resorts

5. Alojamiento

6.1 Aéreo

6.1.1 Lineas comerciales

6. Transporte turistico

6.1.2 Lineas regionales

6.1.3 Lineas charter

6.2 Terrestre

6.2.1 Agencias de alquiler de vehiculos
6.2.2 Operadores turisticos terrestres

6.2.3 Empresas de transporte publico

Nota. Elaboracion propia a partir de la clasificacion de las empresas turisticas en Ecuador (MINTUR, 2015).

El Distintivo Q abarca todas las categorias anteriores, cada una de ellas a partir de estan-
dares especificos. Los dos casos analizados en esta investigacion pertenecen a la categoria
de operadores turisticos, que son especialistas dedicados a la planificacion, coordinacion
y gestion de una amplia gama de servicios diseflados para proporcionar experiencias
turisticas satisfactorias. Sus servicios abarcan desde excursiones guiadas y actividades
recreativas hasta la administracion de transporte y hospedaje, asi como la organizacion de
visitas a atracciones turisticas locales e internacionales. Estas empresas desempefian un
papel crucial en la industria del turismo, ya que ofrecen paquetes completos que incluyen
actividades culturales, naturales y de ocio, adaptados a las necesidades y preferencias de
los clientes. Ademas de facilitar la logistica y la planificacion de viajes, los operadores
turisticos suelen proporcionar asesoramiento experto sobre destinos, actividades y viven-
cias Gnicas que enriquecen la experiencia del viajero (Flores, 2015).

Los operadores turisticos analizados en esta investigacion forman parte del denominado
turismo rural (Llano, 2024), pues sus actividades se realizan en areas rurales, de modo
que les permiten a los visitantes experimentar la vida en el campo, disfrutar los paisajes
naturales y conocer la cultura local. Este tipo de turismo promueve la interaccién con
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la naturaleza y las tradiciones rurales; ademas, ofrece una alternativa mas tranquila y
auténtica en comparacion con el turismo urbano.

Por otro lado, los centros evaluados también son afines con la definicién de ecoturismo,
una forma de turismo responsable que se centra en visitar areas naturales e implica la
conservacion del medio ambiente y el bienestar de las comunidades locales, de manera
que se minimicen los impactos negativos y se fomenten practicas sostenibles, como el uso
de energias renovables, la gestion adecuada de residuos y el respeto por la fauna y flora
locales (Rebollo, 2012). A su vez, el tipo de turismo que se analiza en esta investigacion
deberia corresponder con los principios y criterios de conservacion en los que se enfoca
la sostenibilidad ambiental, social y economica (Walker et al., 2024).

En su parte operativa, el Distintivo Q mide el cumplimiento de estandares de calidad, sos-
tenibilidad y bioseguridad de los servicios turisticos. Para obtenerlo, los establecimientos
deben cumplir con ciertos requisitos, que se dividen en obligatorios y complementarios.
Los requisitos iniciales son los obligatorios, que en el caso del Distrito Metropolitano de
Quito son administrados por la Empresa Publica Metropolitana de Gestion de Destino
Turistico de Quito. Tales condiciones son las siguientes: expresar interés y completar
los formularios de solicitud; estar registrado y activo en el Catastro de Establecimientos
Turisticos de la localidad; y tener la Licencia Metropolitana Unica para el Ejercicio de
Actividades Econdémicas (EPMGDT, 2023).

En la fuente citada previamente, se indican los siguientes requisitos complementarios para
la obtencion del Distintivo Q: presentar una carta de compromiso firmada por el propietario
o representante legal del establecimiento; si el establecimiento comparte infraestructura o
servicios con otros locales comerciales dentro de un edificio o centro comercial (como en
el caso de los patios de comida para alimentos y bebidas), se debe adjuntar un certificado
de responsabilidad de servicios compartidos o una carta de compromiso que garantice el
cumplimiento de los estandares técnicos de la mencionada certificacion, de acuerdo con
un formato especifico que se aplica durante la evaluacion.

Una vez se determina que el centro turistico cumple con los requisitos iniciales, avanza
a la siguiente fase: revision, aprobacion y participacion. En esta etapa, el centro debe
designar un equipo dedicado especificamente a satisfacer los estandares establecidos para
certificarse con el Distintivo Q, para lo cual, debe participar en capacitaciones para ad-
quirir los conocimientos necesarios y llevar a cabo los pasos que correspondan para recibir
la certificacion. Luego se realiza el proceso de verificacion, que consta de dos etapas cla-
ramente definidas: en la primera se evalaa si el establecimiento ha cumplido con todos los
requerimientos dispuestos; en caso de que falte alguno, se toman las medidas necesarias
para su comprobacion antes de continuar con el proceso; en la segunda fase se constata el
cumplimiento de la normativa vigente, asegurandose de que no haya anomalias pendientes
de la primera verificacion. Finalmente, se emiten los resultados respecto a la acreditacion
del certificado y se determina si el establecimiento cumple con los criterios necesarios
para obtener el Distintivo Q (Quito Turismo, 2024).

Los estandares del Distintivo Q estan distribuidos en nueve anexos, cada uno de los cuales
corresponde a un tipo de empresa turistica. En el caso de los resultados que se presentan
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en esta investigacion, se uso6 el Anexo 4, definido para operadores turisticos, que consta
de 77 items distribuidos en cuatro ambitos.

Tabla 2. Ambitos, parametros e items del Distintivo Q para operadores turisticos (Anexo 4)

Ambitos Pardametros Numero de items
para medir

AMBITO A: Gestion de politicas y procesos internos:
Gestion administrativa y Manuales, reglamentos y planes
legal Gestion de politicas

Mantenimiento

— NN W

Capacitacion

AMBITO B: Infraestructura:
Infraestructura y

) . Infraestructura general 4
equipamiento

Infraestructura del area de consumo de alimentos
Equipamiento:

Equipamiento para servicios higiénicos o baterias 1
sanitarias

—_
—_

AMBITO C: Informacion
Gestion de calidad, servi- Seguridad
cio y atencion al cliente Satisfaccion del cliente interno y externo

Productos

w A~ O W

Guias

AMBITO D: Ambiental:

Sostenibilidad turistica Flora y fauna

Gestion de recursos

Insumos, productos y materiales
Residuos solidos

Residuos liquidos

— = = L 9 A

Contaminacion
Social:

Conservacion del patrimonio natural y social 1
Contribucion al desarrollo local 2
Conducta empresarial responsable 5
Cultural:

Conservacion del patrimonio y manifestaciones 2
culturales

Econoémico:

Costo-beneficio 3

Cuatro ambitos 23 parametros 77 items

Nota. Elaboracion propia sobre la base del Anexo 4 del Distintivo Q.
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El ambito A, de gestion administrativa y legal, se enfoca en la creacion y el mantenimiento
de un sistema de gestion de la calidad eficaz, que abarca la documentacion y el control de
registros con el fin de garantizar que todos los procesos estén adecuadamente documen-
tados y vigentes. Ademas, implica la planificacion y el establecimiento de objetivos de
calidad claros y medibles, junto con los planes necesarios para alcanzarlos, asi como la
vigilancia de la direccion responsable por medio de revisiones periddicas para asegurar que
el sistema de gestion de la calidad sea adecuado y efectivo. Para finalizar, se implementan
procesos de mejora continua con el proposito de optimizar los servicios y aumentar la
satisfaccion del cliente. Como se puede observar en la Tabla 2, este ambito distribuye 10
items evaluables entre los parametros mencionados.

En cuanto al ambito B, de infraestructura y equipamiento, se centra en la calidad de los
servicios y en el estado de los equipamientos de la entidad turistica. Se asegura de que las
instalaciones estén bien mantenidas y sean adecuadas para su proposito; mide la calidad
del servicio, incluida la atencion al cliente y la resolucion de quejas. También verifica
el cumplimiento de las normativas de seguridad y accesibilidad para todos los clientes.
Ademas, fomenta la incorporacion de practicas sostenibles e innovadoras en los servicios
ofrecidos, asi promueve la mejora continua y la responsabilidad ambiental. Este ambito se
evalla a partir de 6 items, distribuidos en dos parametros (ver Tabla 2).

El ambito C —de gestion de calidad, servicio y atencion al cliente— evalua la calidad y
preparacion del personal de la empresa turistica. La evaluacion incluye (i) procesos rigu-
rosos para la seleccion del personal; (ii) programas de capacitacion continua para asegurar
su desarrollo profesional; y (iii) las competencias y habilidades de los trabajadores en
relacion con sus roles especificos. Ademas, verifica la implementacion de medidas para
garantizar la satisfaccion y motivacion del equipo de trabajo, incluidas las condiciones
laborales adecuadas. Como se puede observar en la Tabla 2, este ambito se evaliia a partir
de cinco parametros y 29 items.

Finalmente, el ambito D, de sostenibilidad turistica, se centra en las practicas de gestion
ambiental, que incluyen la implementacion de politicas claras y efectivas para la proteccion
del medio ambiente, asi como procesos adecuados para la gestion y reduccion de residuos.
Ademas, promueve el uso eficiente de recursos como el agua y la energia a partir de medi-
das especificas; el desarrollo de programas de sensibilizacion y formacion ambiental tanto
para el personal como para los clientes; la realizacion de practicas sostenibles y respon-
sables dentro de la organizacion. Este ambito abarca cuatro aspectos de la sostenibilidad:
ambiental, social, cultural y econémico, en ese orden, y cuenta con 32 items (ver Tabla 2).

3. Metodologia

En el marco del proyecto “Conservacion ambiental y transicion ecologica post COVID en
areas naturales protegidas del Ecuador, a través del fomento del turismo sostenible, el
bioemprendimiento y la gestion de los recursos naturales”, se esta llevando a cabo una
investigacion descriptiva sobre los servicios ofrecidos en la zona de amortiguamiento de la
reserva biologica Colonso Chalupas (RBCC), en la que se analiza tanto la calidad de
dichos servicios como su impacto en la gestion sostenible del area. El enfoque adoptado
ha permitido obtener una comprension preliminar del estado del problema, identificar
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variables clave, formular preguntas y abrir nuevas lineas de investigacion; ademas,
resulta especialmente valioso en contextos donde el conocimiento previo es limitado o
fragmentado, ya que facilita el planteamiento de hipotesis y estrategias mas especificas
para futuros estudios (Haro et al., 2024).

En la primera fase del estudio exploratorio, se visitaron in situ los operadores turisticos
ubicados en toda la zona de amortiguamiento, ya que una buena parte de ellos no se
registra en el catastro turistico del MINTUR. Se identificaron 26 centros turisticos, de
los cuales 23 ofrecen servicios de alimentacion y bebidas, 21 son balnearios, 16 brindan
actividades de aventura, 11 son alojamientos, 7 promueven actividades culturales y 3
cuentan con areas de camping. Durante las visitas se selecciondé un muestreo por conve-
niencia, integrado por aquellos informantes accesibles que aceptaron ser incluidos (Otzen
& Manterola, 2017). Usando la aplicacion Kobo Toolbox, se entrevistd a 26 operadores
de los centros turisticos y a 39 habitantes de comunidades vecinas; también se aplico
una encuesta con una escala de valoracion tipo Likert a 207 visitantes. La recoleccion de
datos se completd con una observacion sistematica en cada centro turistico.

El proposito de esta primera fase fue obtener informacion de diversas fuentes para triangular
los resultados y tener una caracterizacion general de los servicios turisticos ofrecidos en
la zona de amortiguamiento de la RBCC. La triangulacion consiste en emplear multiples
métodos, fuentes de datos o investigadores para estudiar un fenémeno desde diferentes
perspectivas (Forni & De Grande, 2020). Esta técnica es ampliamente conocida en ciencias
sociales, y se utiliza para garantizar la validez de los datos y asegurar tanto la precision
como la confiabilidad de los resultados de la investigacion.

En la segunda fase se procesé la informacion recolectada, usando Excel para los datos
cuantitativos y QGis para la parte grafica. Acto seguido, se seleccionaron dos centros
turisticos para llevar a cabo la valoracién de cumplimiento del Distintivo Q, que con-
sisti6 en describir en detalle las caracteristicas, las situaciones o los comportamientos
especificos relacionados con el funcionamiento del establecimiento turistico, para tener
asi una vision amplia y detallada de las condiciones en las cuales operan dichos centros
(Pontificia Universidad Catolica del Peru [PUCP], 2022). El proposito era definir la brecha
de incumplimiento y hacer recomendaciones de mejora de los servicios que fueran validas
para toda la zona de interés.

Para efectos de la investigacion en curso, los centros turisticos se organizaron en tres
grupos: 14 estan ubicados en la zona norte, cerca de las comunidades Alto Tena, Atacapi,
Mushuck Kawsay, Alto Tasayaku y de la Universidad Ikiam; 4 se localizan en la zona cen-
tral, en el canton Muyuna; y 8 se sitiian en la zona sur, proximos a Pano, Talag y Shandia.

Para la aplicacion del Distintivo Q, se seleccionaron dos centros turisticos: Kawsay Yaku,
ubicado en la zona norte, y Laguna Azul, en la parte sur. Ambos fueron escogidos por sus
similitudes en cuanto a su categoria, tipo y oferta turistica, asi como por la disposicion
mostrada a ser evaluados con el distintivo citado. De acuerdo con la clasificacion del
MINTUR (ver Tabla 1), ambos son operadores turisticos, estan registrados bajo la figura de
turismo comunitario, y ofrecen servicios que incluyen los ambitos y parametros expuestos
en el Anexo 4 del Distintivo Q (ver Tabla 2).
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Figura 1. Mapa de operadores turisticos ubicados en la zona de amortiguamiento de la RBCC
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Nota. Elaboracion propia.

4. Resultados y discusion

En los parrafos que siguen, se presenta la comparacion de los porcentajes de cumplimiento
de los parametros del Anexo 4 del Distintivo Q de los dos centros evaluados: Laguna Azul
y Kawsay Yaku. Se enfatiza en la brecha de incumplimiento, esto con el propdsito de
identificar las acciones que podrian ser parte de un plan de mejora continua valido para
todos los centros turisticos de la zona de amortiguamiento de la RBCC.

Laguna Azul es un centro turistico ubicado en la provincia de Napo, a 28 km de la ciudad
de Tena. Fue fundado en 2012, se enfoca en el turismo comunitario y cuenta con la parti-
cipacion de 48 familias. Debe su nombre al atractivo natural formado por la unién de los
rios Jatunyacu y Waysayaku, que constituyen un balneario natural con aguas cristalinas
de un intenso color azul, rodeado por exuberante vegetacion amazonica de la RBCC. En
opinidn del presidente de la Asociacion de este centro, Jaime Shiguando, su ubicacion
lo hace un lugar ideal para realizar actividades recreativas, asi como para disfrutar la
biodiversidad de flora y fauna propia del entorno. Segun Shiguando, por su tranquilidad
y belleza escénica, este centro es un destino popular entre personas que gustan de la
naturaleza y del ecoturismo.

El centro turistico Kawsay Yaku, ubicado en la provincia de Napo, a 10 km de la ciudad de
Tena, fue fundado en 2020 y es liderado por una asociacion conformada por 18 familias
de la comunidad de Alto Tena. Cuenta con un balneario artificial de 2 m en su parte mas
profunda y un ancho aproximado de 20 m, el cual fue creado por los comuneros en el paso
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del rio Pashimbi, en la frontera de la comunidad. El balneario se encuentra al lado de la
via, en el limite de la zona de amortiguamiento de la RBCC.

Los resultados de evaluacion de cumplimiento del ambito A del Anexo 4 del Distintivo Q
de ambos centros se resumen en la Tabla 3.

Tabla 3. Cumplimiento de los parametros del ambito de gestion
administrativa y legal por parte de los centros evaluados

) Laguna Azul Kawsay Yaku
Pardmetros Items Cumple Cumple
totales
St No ST No
Manuales, reglamentos y planes 5 3 2 2 3
Gestion de politicas 2 1 1 2
Mantenimiento 2 2 1 1
Capacitacion 1 1 1
Total 10 7 3 3 7

Nota. Elaboracion propia.

En general, Laguna Azul cumple con 7 de los 10 items, lo que representa un 70 % de
cumplimiento. Por otro lado, Kawsay Yaku cumple con 3 items, es decir, un 30 % de cum-
plimiento. La brecha de incumplimiento de ambos centros se atribuye a la carencia de
un manual que regule las relaciones internas de trabajo y de un plan de marketing de sus
servicios, asi como a la poca difusion de sus documentos internos por medios de comu-
nicacion propios. En el caso de Kawsay Yaku, la brecha es mayor, porque también carece
de un manual de procesos y procedimientos internos; un documento en que se declaren
las politicas de servicio relacionadas con calidad, sostenibilidad, accesibilidad universal
y protocolos de bioseguridad; y un programa de mantenimiento de sus instalaciones,
equipos y maquinaria. Ademas, su personal no estd capacitado en temas afines a los
servicios ofrecidos.

Los resultados del analisis de cumplimiento de los parametros de gestion administrativa
y legal en Laguna Azul y Kawsay Yaku revelan contrastes significativos que aportan una
perspectiva novedosa sobre la capacidad de los centros turisticos en zonas de amortigua-
miento para adaptarse a estandares de calidad. Laguna Azul, con un cumplimiento del 70 %,
destaca en aspectos como mantenimiento y capacitacion, lo que sugiere una estructura
organizativa mas robusta. Por otro lado, el 30 % alcanzado por Kawsay Yaku evidencia
limitaciones criticas en politicas, reglamentos y formacion, lo que pone de manifiesto la
necesidad de estrategias mas focalizadas en el fortalecimiento institucional.

Esta investigacion aporta un enfoque innovador al vincular el cumplimiento de estdndares

administrativos con la sostenibilidad del turismo en areas protegidas, lo cual resalta la
importancia de disefiar e implementar manuales y politicas como herramientas clave para
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una gestion eficiente. Ademas, destaca la capacitacion como un elemento esencial no solo
para cumplir las normativas, sino también para garantizar la calidad y sostenibilidad del
servicio turistico en contextos sensibles. Estos hallazgos constituyen una base cientifica
para disefiar intervenciones dirigidas a cerrar brechas y mejorar la competitividad en
zonas con potencial ecoturistico.

En lo que respecta al ambito B, sobre infraestructura y mantenimiento, los resultados
comparativos se presentan en la Tabla 4.

Tabla 4. Cumplimiento de los pardmetros de infraestructura 'y
equipamiento por parte de los centros evaluados

) Laguna Azul Kawsay Yaku
Pardmetros Items Cumple Cumple
totales

St No St No
Infraestructura general 4 2 2 2 2
Infraestructura del area de consumo 1 1 1
de alimentos
Equipamiento para servicios higié- 1 1 1
nicos o baterias sanitarias
TOTAL 6 4 2 3 3

Nota. Elaboracion propia.

El centro Laguna Azul cumple con 4 de los 6 items del ambito B, es decir, presenta un
67 % de cumplimiento, mientras que Kawsay Yaku cumple con 3 items, lo que representa
un 50 % de cumplimiento. Ambos centros se ven afectados en su evaluacion por dos razo-
nes: primera, los materiales de construccion usados en sus edificaciones no son faciles de
limpiar, muestran signos de deterioro y humedad; segunda, las instalaciones eléctricas
tienen defectos de aislamiento, no estan protegidas ni aseguradas en puntos fijos. La
evaluacion obtenida por Kawsay Yaku es menor porque en sus servicios sanitarios no se
encontraron los elementos de higiene necesarios para la satisfaccion de sus visitantes y
personal: basureros, papel higiénico, jabon, etc.

En cuanto al ambito C, los resultados indican que Laguna Azul cumple con 17 de los 29
items, con un 58 % de cumplimiento, mientras que Kawsay Yaku cumple solamente con
3 items, lo que representa un 10 % de cumplimiento, como se aprecia en la Tabla 5.

Tabla 5. Cumplimiento de los parametros del ambito de gestion de calidad,
servicio y atencion al cliente por parte de los centros evaluados

Laguna Azul Kawsay Yaku
Pardmetros Items totales Cumple Cumple
St No St No
Informacion 11 5 6 1 11
Seguridad 5 5 1 4
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Laguna Azul Kawsay Yaku
Pardmetros Items totales Cumple Cumple

St No St No
Satisfaccion del cliente interno y 6 2 4 6
externo
Productos 4 2 2 1 3
Guias 3 3 3
TOTAL 29 17 12 3 26

Nota. Elaboracion propia.

Este es el ambito que obtuvo las calificaciones mas bajas por parte de los dos centros eva-
luados. Las razones compartidas por ambos tienen que ver con distintos factores. En lo
que respecta a la comunicacion, no brindan informacion a sus clientes sobre los niveles de
riesgo y dificultad de sus servicios; no poseen una base de datos de sus clientes regulares; en
los precios ofrecidos, no esta claro si se desglosan impuestos ni se describe lo que incluye
el servicio; finalmente, no difunden informacidn sobre la oferta turistica de la localidad.
Ademas, en lo relacionado con la seguridad, ninguno de los dos usa un procedimiento
que pueda verificarse por escrito para gestionar las quejas del personal y los visitantes; su
personal no habla un idioma extranjero para atender a eventuales clientes internacionales;
y no cuentan con un mecanismo de fidelizacion de sus clientes. En cuanto a sus productos,
se observé que no se ha actualizado su oferta y tampoco se han agregado nuevos servicios.

En este caso, es evidente que los 8 afios de diferencia entre las fundaciones de ambos centros
le dan a Laguna Azul una ventaja competitiva en los aspectos evaluados en este ambito y
explican, en parte, la brecha de 90 % de incumplimiento de Kawsay Yaku. Esto se debe a
que este ultimo operador no posee mecanismos de comunicacion para informar a sus clientes
sobre sus servicios, principalmente en los temas de seguridad; de hecho, no tiene un portafolio
de productos y servicios; por otra parte, no recepta ni gestiona las quejas de sus visitantes y
del personal; muy ligado a lo anterior, en casos de necesidades diferentes, sus instalaciones
no estan preparadas para atender a usuarios con discapacidad, tercera edad o visitantes con
mascotas, y no cuenta con cobertura de responsabilidad civil por eventuales incidentes;
finalmente, sus guias no estan calificados para brindar con calidad los servicios que oferta.

El ambito D del Distintivo Q evalua las caracteristicas de los servicios en cuatro areas
de interés (ambiental, social, cultural y econdémica) por medio de 32 items, de los cuales
Laguna Azul cumple con 24, lo que equivale al 75 % de cumplimiento, mientras que
Kawsay Yaku cumple solo con 16, lo que representa el 50 % de cumplimiento. La Tabla
6 condensa los resultados.

Los aspectos que explican la brecha de incumplimiento compartida tienen que ver con
la ausencia de procedimientos y/o de dispositivos ahorradores de energia, asi como de
sistemas o fuentes de energia alternativos (p. ¢j.: solar o edlico) en los centros. El empleo
de productos alternativos al plastico y el no poder cuantificar la huella hidrica son dos
factores que también afectaron la evaluacion. Asimismo, se evidencid que el personal de
los centros no porta placas distintivas o credenciales que faciliten su identificacion.
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Tabla 6. Cumplimiento de los parametros del ambito de sostenibilidad
turistica por parte de los centros evaluados

) Laguna Azul Kawsay Yaku
Pardmetros lil ZZYS Cumple Cumple

St No St No
Flora y fauna 4 3 1 4
Gestion de recursos 7 6 1 1 6
Insumos, productos y materiales 5 3 2 1 4
Residuos solidos 1 1 1
Residuos liquidos 1 1 1
Contaminacion 1 1 1
Conservacion del patrimonio natural 1 1 1
Contribucion al desarrollo local 2 2 2
Conducta empresarial responsable 5 4 1 5
Conservacion del patrimonio y 2 2 2
manifestaciones culturales
Costo-beneficio 3 2 1 3
TOTAL 32 24 8 16 16

Nota. Elaboracion propia.

En lo que respecta al operador con menor calificacion (Kawsay Yaku), a lo anterior se
suma que no posee mecanismos adecuados de uso del agua: por un lado, se modifico el
cauce natural de rio Pashimbi para generar el balneario, lo que puede afectar la provision
de este recurso y al ecosistema circundante; por otro, el centro no cuenta con sistemas de
ahorro y purificacion del agua de consumo ni con registros historicos de su uso. Tampoco
se emplean insumos y productos biodegradables, ni hay un sistema de compostaje para
manejar y reutilizar los desechos orgéanicos que se producen.

A pesar de ser un emprendimiento turistico comunitario, Kawsay Yaku alcanz6 una
calificacion baja en aspectos relacionados con su conducta empresarial responsable, lo
que afecta su puntuacion en temas de sostenibilidad social. En conjunto, no cumple con
ninguno de los items que se miden en este parametro: no promueve una conducta empre-
sarial responsable; tampoco dispone de un archivo documental de cada trabajador; no se
evidencio la implementacion de buenas practicas laborales; ademas, el personal no cuenta
con un area de resguardo de pertenencias.

En sintesis, Laguna Azul presenta un desempefio moderado en lo referente a la gestion
administrativa y legal, con un incumplimiento del 30 %. Aunque ha avanzado en la
implementacion de politicas y reglamentos, alin tiene areas administrativas que requieren
atencion. En términos de infraestructura y equipamiento, la brecha de incumplimiento
de los items es del 33 %; necesita mejorar en el uso de materiales de construccion de sus
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instalaciones y en el estado de las conexiones eléctricas. En cuanto a la gestion de calidad,
servicio y atencion al cliente, tiene una brecha de incumplimiento del 42 %, y sus retos
de mejoramiento tienen que ver con informar sobre sus servicios, asegurar la calidad y
evaluar la satisfaccion de sus clientes. Finalmente, en sostenibilidad turistica tiene la
menor brecha de incumplimiento, con un 25 %; sus desafios son mejorar en la gestion de
residuos y en la conducta empresarial responsable.

En lo que respecta a Kawsay Yaku, su desempefio en todos los ambitos es mas bajo que el
del otro centro evaluado. En gestion administrativa y legal, su brecha de incumplimiento
es del 70 %, y sus retos mas importantes tienen que ver con la definicion de politicas e
instrumentos de administracion interna; marketing y medios de informacion; protocolos
de bioseguridad; accesibilidad universal; y mantenimientos de instalaciones, equipos y
madquinaria. En infraestructura y mantenimiento, su brecha de incumplimiento es del 50 %,
y sus puntos de mejora se refieren al estado de sus instalaciones y conexiones eléctricas,
asi como a sus servicios sanitarios. En el ambito de gestion de calidad, servicio y atencion
al cliente, tiene la brecha de incumplimiento mas alta, con un 90 %; en este sentido, los
aspectos que debe resolver son la comunicacion con clientes y personal, asi como la actuali-
zacion y mejora de su oferta de servicios. Finalmente, en lo que respecta a la sostenibilidad
turistica, tiene una brecha de incumplimiento del 50 %; por consiguiente, debe integrar
fuentes de energia alternativa, sustituir la utilizacion de plasticos, emplear bioinsumos
organicos, hacer un uso responsable del agua en general y mejorar la gestion de su personal.

La valoracion conjunta de los cuatro ambitos evaluados refleja un cumplimiento del
67,5 % de los items en el caso de Laguna Azul y de un 35 % por parte de Kawsay Yaku.
La brecha de incumplimiento del primer centro es del 32,5%, mientras que la del segundo
es del 65 %. Lo que interesa para los fines de esta investigacion es caracterizar la brecha
de incumplimiento y usarla para definir planes de mejora de estos centros y de otros ope-
radores similares ubicados en la zona de amortiguamiento de la RBCC y que no fueron
evaluados en esta ocasion.

Figura 2. Caracteristicas de la brecha de incumplimiento de los centros evaluados

0 LagunaAzul [ Kawsay Yaku [l Promedio
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75%
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AMBITO C: Gestién AMBITO A: Gestion ~ AMBITO B: Gestién de AMBITO D:
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y atencion al cliente equipamiento turistica

Nota. Elaboracion propia.

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxxix, julio-diciembre 2026, pp. 125-146

smo 140



Cumplimiento de normas de calidad turistica en la zona de amortiguamiento...

En la Figura 2, se han ordenado los resultados de la brecha de incumplimiento para definir
las prioridades que deberian considerarse en un plan de mejora integral sobre la base de
los resultados obtenidos en la aplicacion del Distintivo Q. La barra de color mas oscuro
representa el promedio, que, para efectos del analisis, refleja las diferencias entre uno de
los centros mejor establecidos en la zona de interés y uno de los creados recientemente.
A partir de esa informacion, se define el orden de prioridad de las acciones que deberian
considerarse en los que se denominaran “lineamientos generales del plan de mejora del
turismo sostenible en la zona de amortiguamiento de la RBCC” (Tabla 7).

Tabla 7. Lineamientos generales del plan de mejora del turismo
sostenible en la zona de amortiguamiento de la RBCC

Ambito Lineamientos

AMBITO C: 1. Difundir informacién del centro en una plataforma web propia o

Gestion de calidad. servi- asociada, actualizada con periodicidad.
,

cio y atencion al cliente 2. Proporcionar informacion al cliente sobre los productos y servicios
ofertados, precios, niveles de dificultad y riesgo, paquetes, las me-
didas de seguridad, ofertas, asi como sobre los tramites necesarios,
para acceder a ellos desde cualquier lugar.

3. Responder a las consultas hechas por los clientes por medio de los
canales definidos en un maximo de 12 horas transcurridas.

4. Crear una base de datos de clientes, proveedores de servicios y otros
centros de la zona.

5. Identificar con antelacion las necesidades particulares de los clientes
potenciales.

6. Cumplir con la normativa vigente en la prestacion de los servicios

turisticos.

7.  Garantizar la comunicacion directa con un centro de operaciones de
la empresa para monitorear la seguridad de la prestacion de servi-
cios fuera de las instalaciones.

8. Contratar seguros de cobertura de responsabilidad civil.

9. Crear un procedimiento para comunicarse con el cliente para iden-
tificar sus intereses, expectativas, comentarios y valoracion de los
servicios; evaluar los datos y, en funcion de ellos, definir planes de
mejora del servicio y fidelizacion del cliente.

10. Tener la capacidad de ofrecer servicios en un idioma hablado por los
visitantes.

11. Actualizar y ampliar la oferta de servicios periédicamente.

12. Capacitar y entrenar a los guias turisticos de acuerdo con la oferta
del centro y las conductas éticas del oficio.

AMBITO A: Definir o actualizar los siguientes documentos y difundirlos por medios

Gestion administrativa y de informacion propios, digitales o fisicos:

legal 1. Plan organizacional bianual, que contenga la mision, la vision, las
politicas, los principios y valores, los objetivos y el organigrama del
centro

2. Manual de procesos y procedimientos administrativos y operativos
del centro

3. Reglamento interno de trabajo

Rev. Turismo y Sociedad, vol. xxxix, julio-diciembre 2026, pp. 125-146

141 TU



Aneiry Marlene Clavijo Tama et al.

Infraestructura y equipa-
miento

Ambito Lineamientos

4. Reglamento de higiene y seguridad

5. Plan de marketing

6. Protocolos de bioseguridad y accesibilidad universal

7. Cronograma de mantenimiento preventivo y correctivo de instala-
ciones, equipos y maquinaria

8. Calendario de limpieza de instalaciones, priorizando areas de ali-
mentos y servicios sanitarios

9. Plan de capacitacion de personal.

Cada instrumento deberia ser ejecutado y evaluado periodicamente, y

demostrar los resultados por medio de un verificador valido.

AMBITO B: 1. Definir un area especifica para almacenamiento de productos de

limpieza y mantenimiento.

Definir y mejorar los sistemas de ventilacion y extraccion de olores,
de preferencia, con sistemas pasivos.

Usar materiales de revestimiento de facil limpieza y mantenimiento.
Asegurar conexiones eléctricas aisladas, protegidas y fijas.

Garantizar el equipamiento de elementos de higiene y sanitizacion
en bafos y duchas.

AMBITO D:

Sostenibilidad turistica

En el uso y captacion de agua, asegurar lo siguiente:

L.
2.

4.

No afectar los caudales naturales de las fuentes cercanas.

Utilizar un sistema de tratamiento, purificacion y ahorro en el uso
de agua.

Usar sistemas alternativos para la captacion y distribucion de agua,
de preferencia, basados en sistemas pasivos.

Registrar los datos de consumo de agua y calcular la huella hidrica.

Con respecto a fuentes de energia y practicas sostenibles, se deben consi-
derar las siguientes acciones:

5.
6.

Instalar sistemas alternativos de energia: solar, edlico, otros.
Reducir el uso de plasticos y garantizar el empleo de insumos de
limpieza y desinfeccion que sean amigables con el ambiente.
Promover el compostaje y reciclaje de desechos.

Proporcionar a su personal un espacio de resguardo de pertenencias
personales, placas de identificacion y condiciones de trabajo basadas
en la normativa vigente.

Nota. Elaboracion propia.

Las directrices anteriores tienen un caracter general y se basan en los resultados obtenidos
en la evaluacion realizada. Sin embargo, ya reflejan un orden de prioridad y contenido que
deberia considerarse en la definicion de planes de accion orientados a mejorar la calidad
de la oferta turistica en la zona de amortiguamiento de la RBCC.

5. Conclusiones

El analisis del cumplimiento de normas de calidad turistica en los centros evaluados (Laguna
Azul y Kawsay Yaku) evidencia marcadas diferencias en su desempefio. Laguna Azul,
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con un cumplimiento del 67,5 %, se posiciona como un modelo de gestion moderadamente
exitoso dentro de la zona de amortiguamiento de la RBCC. Por otro lado, Kawsay Yaku,
con un cumplimiento del 35 %, refleja importantes desafios estructurales y operativos que
limitan su capacidad para cerrar la brecha de incumplimiento del Distintivo Q.

La gestion administrativa y legal constituye un area critica para ambos centros. La ausencia
de manuales organizacionales, politicas internas y programas de mantenimiento adecuado
subraya la necesidad de establecer sistemas de gestion mas solidos. Este déficit es mas
pronunciado en Kawsay Yaku, donde el 70 % de los items evaluados presentan incumpli-
mientos, lo cual afecta su capacidad de operacion eficiente. En cuanto a infraestructura y
equipamiento, ambos centros enfrentan problemas similares, relacionados con materiales
de construccion no adecuados, deterioro estructural y conexiones eléctricas inseguras,
entre otras cuestiones. Estas deficiencias comprometen la calidad de los servicios y la
seguridad de los visitantes.

En el ambito de la gestion de calidad, servicios y atencion al cliente, ambos centros obtu-
vieron los resultados mas bajos: 58 % Laguna Azul y 10 % Kawsay Yaku. Se destacan
fallas comunes que deben mejorarse, como la falta de informacion clara para los visitantes,
de estrategias de fidelizacion y de actualizacion de las ofertas de servicios. En orden de
prioridad, este ambito deberia ser el primero por intervenir en un plan de accion que se
proponga mejorar la oferta de servicios turisticos en la zona de interés.

La sostenibilidad turistica, aunque mejor calificada en Laguna Azul (75 %), presenta retos
importantes para ambos centros. La implementacion de practicas sostenibles —como el
empleo de sistemas de ahorro de agua y energia, la reduccion del uso de plasticos y el com-
postaje de residuos, entre otras— es esencial en la zona de amortiguamiento de la RBCC
si se desea minimizar los impactos ambientales del turismo.

De acuerdo con el analisis realizado, la valoracion conjunta de los cuatro ambitos eva-
luados describe una brecha de incumplimiento del 32,5 % en el caso de Laguna Azul y
del 65 % para Kawsay Yaku. Los resultados por ambito muestran que, en ambos centros,
el valor mas bajo corresponde a la gestion de calidad, servicios y atencion al cliente,
con un promedio del 74 % de incumplimiento, seguido de gestion administrativa y legal
(50 %), infraestructura y mantenimiento (41,5 %) y, finalmente, sostenibilidad turistica
(37,5 %). Este orden sugiere la priorizacion que deberia hacerse en un eventual plan de
mejora de los servicios de turismo en estos centros y en aquellos que comparten carac-
teristicas similares en la zona de interés.

Las diferencias encontradas entre los centros evaluados reflejan como la experiencia
operativa de Laguna Azul, fundada en 2012, le otorga una ventaja competitiva frente a
Kawsay Yaku, que inici6 actividades en 2020. Sin embargo, ambos centros comparten la
necesidad de implementar estrategias integrales de mejora. La elaboracion de un plan de
accion enfocado en sostenibilidad, infraestructura y atencion al cliente no solo ayudara
a reducir sus brechas de incumplimiento, sino que también fortalecera la oferta turistica
en la RBCC.
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