Caracterizacion de servicios turisticos de Ia
Reserva Natural Encanto Andino

Andrea Katerine Martinez Taicus

Karol Yineth Rosero Narvaez
Estudiantes del Programa de Ingenieria Ambiental

Universidad Mariana

Sandra Milena Madrofiiero Palacio
Docente del Programa de Ingenieria Ambiental
Universidad Mariana

“Una de las actividades predominantes en el Humedal
Ramsar laguna de la Cocha, es la explotacion de
bosques asociada a la extraccion maderera para la
produccidon de carbdn vegetal, afectando directamente
a bosques primarios y secundarios” (Bolafios, Sevilla y
Yela, 2011). Sin embargo, al ser un area rica en bosques,
algunos de sus habitantes han optado por alternativas
de conservacion con fines turisticos.

Con base en lo anterior, siendo la Reserva Natural
lugar de turistico,
la existencia de ecosistemas

Encanto Andino un interés
principalmente por
estratégicos, constituidos por: Humedales, bosque
primario alto andino, bosque secundario alto andino y
paramo azonal, no cuenta con una caracterizacién que
permita ser base estructural para la identificacion de
la calidad de los servicios prestados en cumplimiento
a lo establecido por la Politica de Calidad Turistica,
la cual busca mejorar la prestacién de los servicios
turisticos ofrecidos a los turistas, fortaleciendo tanto
la gestién de la calidad de las empresas como de
los destinos turisticos a través de ICONTEC como
Organismo Nacional de Normalizacién (Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, 2016), como también
para la formulacidn de estudios encaminados a la
conservacion de los recursos naturales, implicando la
proteccién de la fauna y flora silvestre, de tal manera
gue no se afecte el desarrollo socioecondmico.

Figura 1. Paramo Azonal, Reserva Encanto Andino.

Por lo anterior, el objetivo del presente estudio es
realizar la caracterizacion de los servicios prestados
por la Reserva Natural Encanto Andino, de tal manera
que permita identificar los servicios y la calidad de
estos, ya que son fundamentales para la sostenibilidad
ambiental y socioeconémica de la reserva. Para alcanzar
el objetivo, se emplearon técnicas de observacion,
encuesta y entrevista, que permitieron llevar a cabo de
manera eficiente la identificacién de potencialidades y
limitantes, correspondientes a los servicios prestados por
la reserva natural Encanto Andino. Para la observacion,
se realizaron distintas visitas a la reserva, en donde se
identificaron las caracteristicas positivas y negativas que
determinan las condiciones en las que se encuentra la



reserva natural Encanto Andino. Por otro lado, en la entrevista se
hizo preguntas semiestructuradas, con el propdsito de obtener
informacion general y de los servicios prestados, esta entrevista
se realizd a Conchita Matabanchoy, administradora de la reserva;
por ultimo, se realizaron 25 encuestas estructuradas, dirigidas a los
visitantes, para la recoleccion de informacidn de una manera mas
amplia, siendo esta fundamental para conocer a fondo cuestiones
cualitativas, ademas de tener en cuenta la percepcion de los turistas
sobre los servicios prestados.

Por consiguiente, se presenta los resultados obtenidos a partir
de la metodologia planteada, considerando el desarrollo de
una matriz elaborada en Microsoft Excel, lo cual permitié la
interpretacion de resultados mediante graficos estadisticos,
como también la integracién de una lista de chequeo para
la identificacion de los servicios a partir de la observacién y
evidencias fotograficas.

Tabla 1. Identificacién de servicios turisticos

Servicios identificados

Alojamiento Restaurante Guianza Charl_a\ S Avistamiento
educativas de aves
6 % 33% 33% 25 % 3%

De acuerdo con la Tabla 1, se obtuvo como resultado que los
servicios de guianza y restaurante son los mas utilizados por los
visitantes en la reserva con un 33 %, seguido del 25 % en cuanto
al servicio de charlas educativas, el 6 % en servicio de hospedaje,
y finalmente, el 3 % de los encuestados optan por actividades de
avistamiento de aves. Estos valores permitieron analizar la calidad
de cada servicio a partir de la experiencia del visitante.

Figura 2. Servicio de restaurante en la Reserva Natural Encanto Andino.
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Lo anterior refleja que una de las potencialidades
de la reserva, con respecto a la prestacion de
servicios, es el restaurante, ya que el 88 % de los
visitantes consideran que la comida brindada en
el restaurante de la reserva es de su agrado, por
lo contrario, tan solo el 12 % de los visitantes
considera que no lo es, siendo la percepcidn
de los visitantes en su gran mayoria positiva,
debido a que se evidencia que los alimentos son
frescos, tienen un buen sabor y olor. De esta
manera, el 100 % de los visitantes consideran
que los alimentos estan bien preparados y con
buena higiene, de igual forma se demuestra
que la calidad de los productos es buena.
Teniendo en cuenta que alimentarse bien no
es solo consumir una comida sabrosa, sino
también una comida segura desde el punto
de vista higiénico (Silva, 2002), ademas, una
buena calidad de los alimentos, genera una
buena percepcidn e imagen por parte de los
visitantes y, segun Caballero (2008), resulta
de marcada importancia garantizar la calidad
sanitaria e inocuidad de las instalaciones que
ofrecen alimentos, previendo de esta manera
las posibles enfermedades transmitidas (ETA),
pues su repercusidn no solo constituye una
afectacion grave para la salud del consumidor,
sino que también influye de forma negativa en
la percepcidn del cliente, incidiendo finalmente
en la imagen de la instalacién.

Deigual forma, el 100 % de los visitantes opinan
gue la atencion fue buena, ya que se evidencio
una forma cordial, agradable y oportuna
por parte de los encargados, el servicio fue
adecuado y de agrado para la mayoria, ya que
la cocina tradicional, la calidad de los platos, la
hospitalidad, y el servicio son elementos que
los turistas valoran de forma positiva dentro de
la gastronomia local (Jiménez, Lopez-Guzmany
Santa-Cruz, 2016).

Del mismo modo, el 96 % de los visitantes
considera que hay buena ventilacion e
iluminacidn, y solo un 4 % opina lo contrario.
De igual forma, el 100 % de los turistas
consideran que el espacio tiene la capacidad
suficiente y estructura adecuada para prestar
el servicio, que los pisos y paredes estdn en




buen estado y que la decoracién va con el concepto de la
reserva; respecto a esta Ultima, la decoracién esta enfocada
en la parte natural, histdrica y cultural, ya que se muestran
cuadros y plegables con informacién histérica y actual de
la reserva, se resalta también, la biodiversidad de fauna,
ya que alrededor del restaurante se encuentran letreros
informativos sobre especies de aves mas comunes en el
area natural, de igual forma, desde el restaurante se puede
apreciar los paisajes y se percibe un ambiente tranquilo. Este
aspecto, es una ventaja, debido a que la primera impresion
gue tiene unturista de un lugar, le formara un criterioy ciertas
expectativas. De acuerdo a esa primera impresion, el cliente
creard una idea o un prejuicio de los servicios o productos
que se ofrece, y éste puede ser positivo o negativo.

Por otro lado, el servicio que mds debe ser fortalecido,
segun los visitantes, es el de guianza, este tiene un precio
de $ 5.000 por persona, se realiza un recorrido por un
Unico sendero en acompanamiento del guia, el cual
realiza algunas paradas a lo largo del camino para brindar
informacion relevante de los ecosistemas presentes
y de la diversidad de flora y fauna; el recorrido dura
generalmente 3 horas, sin embargo, puede extenderse
el tiempo dependiendo de las actividades que realicen
los turistas, como toma de fotos, contemplacion de
los paisajes, apreciacién de los letreros informativos y
descansos.

Con respecto al guia turistico, el 24 % de los visitantes
consideran que si es completa y coherente la informacién
brindada por parte de este, mientras que el 76 % opina
gue no lo es, es decir, la gran mayoria consideran que la
informacién brindad es escasa, ya que se deberia mencionar
las potencialidades de los diferentes ecosistemas constituidos
por su diversidad de especies de fauna y flora, como también
nombrar los servicios ecosistémicos que generan, de tal
manera que se genere conciencia ambiental a los visitantes,
ademas, segun la Direccion Regional de Comercio Exterior
y Turismo de Cusco, Peru (DirCetur), para que exista un
enriquecimiento de conocimiento del drea visitada:

El profesional guia de turistas debe interpretar, ensefar
e informar al turista sobre el patrimonio, la riqueza
histdrica, natural, socio cultural, acontecimientos o eventos
programados de una region, que es visitada por el turista;
brindando esta informaciéon en el idioma del visitante.
(DirCetur, 2009, p. 19).

“Teniendo en cuenta lo mencionado por Pedroso, el guia
debe dejar de ser simplemente un orador para convertirse
en una persona elocuente de modo que logre conmover

y persuadir a los receptores del mensaje” (Castro y
Sandoval, 2013, p. 28).

Figura 3. Guianza.

Porotrolado, el guia no harecibido capacitaciones constantes
para mejorar su atencion, ni maneja un segundo idioma, lo
cual es una desventaja, ya que es indispensable que el guia
de turismo tenga un buen manejo de la expresién oral y del
idioma con el cual pretende dirigirse a su publico, es decir,
“debe poseer en alto grado una habilidad o skill lingistico
denominada expresién oral, esto es, ser capaz de hablar con
rigor, fluidez, entonacidn y pronunciaciéon adecuadas en el
idioma en cuestién” (Puchol, 2008, p. 59). En relacién a esto,
se puede decir que, en caso de que se presenten turistas de
otros paises en la reserva, que ninguno de los encargados de
la reserva hablen un segundo idioma es un factor negativo,
ya que puede ocasionar que los turistas no reciban los
servicios de manera eficaz, esto no permitird que exista
fluidez en la combinacién, por ende, no podran recibir la
informacion de los ecosistemas y biodiversidad presente en
la reserva, haciendo que estos puedan sentirse insatisfechos
con el servicio y opten por no regresar.

Con respecto al sendero, un 61 % de los visitantes considera
gue si tiene una buena seializacién y un 39 % opina que no,
esto debido a que en ciertas partes del recorrido, las flechas
de sefializacién se encuentran en mal estado, ademas,
no tienen en cuenta algunos de los criterios generales
gue debe tener una sefializacidn, los cuales, segun el
Manual del Senderismo (1997), son: la sefializacion debe
ser suficiente para guiar a una persona sin experiencia,
las marcas deben ser colocadas de manera que sean
visibles en los dos sentidos de marcha posibles, buscar el
soporte mads duradero para colocar las sefiales, ubicarlas
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entre el metro y el metro medio de altura, puestas
obligatoriamente en la entrada y salida de los nucleos
de poblaciéon, en cruces y cambios de direcciéon, en las
dos orillas de un barranco o rio (no es obligatorio si hay
puente, pasarela, etc.), en entradas y salidas de masas
boscosas y zonas de campo, y cuando ambas no sean
evidentes (Comité de Senderos de la Federacién Espafiola
de Deportes de Montafia y Escalada, 1997).

En este aspecto, se puede analizar que el mal estado de la
sefializacién puede ocasionar que los visitantes tomen una
rutaincorrecta, y con ello, se pierden de observar el paramo
azonal, el cual solo se logra visualizar tomando el camino
correcto, es decir, se puede desaprovechar el atractivo que
ofrece este ecosistema, siendo esto un aspecto negativo
que la reserva debe mejorar, especialmente cuando se
presentan grandes grupos de turistas provenientes en
su mayoria de universidades, ya que un solo guia no es
suficiente para estar pendiente de todo un grupo.

Figura 4. Senderismo.

Conclusiones

La Reserva Natural Encanto Andino, al ser declarada como
la zona que integra el Humedal RAMSAR, siendo ademads
parte del corredor biolégico andino de la vertiente
amazonica colombo-ecuatoriana de importancia regional,
comprendida entre el sur de Colombia y el norte de
Ecuador, debe aprovechar estos aspectos de manera
inteligente, para que los turistas se sientan atraidos
por la reserva, debido a la importancia que tiene y por
su belleza natural, siendo esto vital para el crecimiento,
fortalecimiento y desarrollo econémico del sector.
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El servicio que debe ser principalmente fortalecido es el
de guianza y senderismo, ya que la informacion brindada
por el guia es minima. Ademas, la sefializacion de los
senderos se encuentra en mal estado, haciendo que estos
aspectos sean un factor determinante al momento de
decidir realizar esta actividad por parte de los turistas.

El servicio turistico que cumple en mayor cantidad con los
requisitos basicos para la correcta prestacidon del servicio
es el restaurante, ya que este cuenta con una estructura,
espacio y decoracion adecuada, ademas, los alimentos son
de buena calidad y cumplen con las condiciones de higiene.
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