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Resumen

En la dltima década a nivel mundial el reconocimiento social a la gastronomia
autéctona de los pueblos indigenas ha alcanzado crecientes niveles, por su gran
aporte al valor competitivo de la oferta turistica, convirti€éndose en muchos casos
en actor principal del descubrimiento de nuevos placeres sensoriales y experien-
cias culinarias. El estudio realiza un diagnéstico de los restaurantes catastrados
como turisticos, mediante la técnica de observacion directa y participativa con
cuatro instrumentos denominados listas de chequeo, que previamente a su
aplicacion fueron validados usando los métodos DELPHI y ANOCHI, esto para
los procesos de elaboracion culinaria y servicio gastronémico, sub-proceso de
prestacion del servicio, y oferta gastronémica y carta menu, considerados como
claves en la actividad. Los resultados demuestran los puntos fuertes y débiles
existentes, analizados a través de la matriz DAFO de impactos cruzados que
posicioné el objeto de estudio en el cuadrante III adaptativo o de reorientacion.
Por lo que, se determinaron ocho estrategias compuestas por 15 acciones y 12
actividades para mejorar la calidad del servicio, satisfacer a los clientes y
responder a las politicas de Estado vigentes.

Palabras claves: Restaurantes tipicos, gastronomia, comida ancestral, Indige-
nas amazonicos ecuatorianos.

Abstract
In the last decade worldwide social recognition to the local cuisine of indigenous

peoples has achieved increasing levels, for their great contribution to the compe-
titive value of tourism, becoming in many cases major player in the discovery of
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new sensory pleasures and experiences culinary. The study makes a diagnosis of
restaurants registered as tourism, using the technique of direct and participatory
observation with four instruments called checklists, which prior to were valida-
ted application using the DELPHI and ANOCHI methods, this for the processes
of culinary development and food service sub-process of providing the service
and cuisine and a la carte menu considered key activity. The results demonstrate
the strengths and weaknesses exist, analyzed through the SWOT matrix of cross
impacts that placed the object of study in quadrant III adaptive or reorientation.
So, eight strategies consisting of 15 shares and 12 activities to improve service
quality satisfy customers and respond to state policies in force were determined.

Keywords: Traditional restaurants, food, food ancestral, indigenous Ecuadorian

Amazon.

Introduccion

En las ultimas décadas han
acontecido cambios en la actividad
turistica destacandose el interés por
conocer las raices locales y regionales
de los pueblos, lo cual ha llevado a la
creacion de nuevos productos turisti-
cos, siendo la gastronomia uno de
ellos (Lopez-Guzméan y Sénchez,
2008).

El servicio de alimentos y
bebidas tiene una connotacién espe-
cial dentro del sector turistico, por
cuanto constituye un servicio de obli-
gado consumo para todas las personas
que se desplazan de un lugar a otro
(Espinosa, 2010).

La relacion entre gastronomia,
turismo y la motivaciéon de viaje
puede agruparse en cinco propuestas
segun refiere Tikkanen (2007), estas

son: la gastronomia como atraccion
turistica, como parte del producto
turistico, de la experiencia del cliente,
de la cultura y la relacion entre turis-
mo y produccién de alimentos.

A tono con lo anterior puede citarse lo
planteado por Clemente y col., (2008)
quienes expresaron que la gastrono-
mia es uno de los elementos tangibles
que compone la cultura de una socie-
dad y, que como tal, puede ser utiliza-
do como recurso turistico.

La gastronomia se presenta
como una forma de aumentar la oferta
turistica, ya sea como producto princi-
pal o como valor agregado al turismo
cultural considerado como rescate del
saber de un pueblo, de ahi la vincula-
cién con su patrimonio historio y
cultual y el aprovechamiento de los
recursos locales (Correa dos Santos y
Oliveira, 2004), desarrollandose con
fuerza la modalidad de “turismo
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gastrondmico”.

El turismo gastronémico por
su dindmica y creatividad se ha ubica-
do como una de las principales moda-
lidades turisticas, pero para que se
desarrolle y crezca de manera acerta-
da es necesario que la gestion en esta
area sea capaz de engranar todos los
sectores involucrados que conforman
la unidad de negocios, asi como la
creacion y puesta en marcha de ideas
y proyectos nuevos que acompaiien y
respalden a los ya existentes en busca
de una constante evolucién y mejora
continua (Velasco, 2009; Hjalager y
Richards, 2002; Blanco y Hernando,
2004; Feo, 2005; Oliveira, 2011;
Loépez-Guzman y Sénchez, 2012;
Montecino, 2014).

El turista del siglo XXI busca
nuevas experiencias sensoriales a
través de la gastronomia de los luga-
res que visita. Si se tiene en cuenta
que los turistas gastrondmicos buscan
comidas autdctonas y exoticas, ejem-
plo de estos son los productos anima-
les y vegetales usados por los habitan-
tes nativos de los destinos turisticos,
para crear una atmosfera distinta que
une la necesidad del viaje con las
experiencias inolvidables por la cone-
x10n entre el turista, la cultura local, el
entorno y la comida (Hjalager y
Richards, 2002), coinciden los autores
entonces con la definicién propuesta
por Milan y Agudo (2010) cuando

plantean que el turismo gastronémico
es un medio para recuperar la alimen-
tacion tradicional de cada zona.

Con estos antecedentes, se
puede manifestar que la Amazonia
Ecuatoriana se ha convertido en un
nuevo destino para turistas nacionales
y extranjeros que buscan conocer su
riqueza étnica, cultural y su biodiver-
sidad; siendo uno de los atractivos la
gastronomia autéctona de los pueblos
indigenas.

Pastaza, provincia mds exten-
sa del Ecuador, se ha convertido en un
lugar con potencialidades para desa-
rrollar el turismo gastrondmico, por la
variada oferta que posee, misma que
estd en correspondencia por ser cuna
de siete de las 10 existentes en la
Amazonia (Fernandez, 2012), pero
que se ha visto afectada por la inexis-
tencia o inadecuado manejo de proce-
dimientos que garanticen la calidad de
los productos y servicios, por lo que el
presente trabajo propone estrategias
de mejora que respondan a las norma-
tivas vigentes y a las particularidades
del entorno, sin desarraigar las
costumbres culinarias heredadas por
generaciones.

Materiales y Métodos
El trabajo se realiz6 tomando

como muestra los restaurantes de
comida tipica registrados de manera
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oficial en el Catastro Turistico del
Ministerio de Turismo de Pastaza
levantado por el Ministerio de Turis-
mo de Pastaza (MINTUR-Pastaza)
correspondiente al afio 2013, donde
constan seis establecimientos que
responden al objeto de estudio. En el
presente articulo se consideran a los
restaurantes con las etiquetas (A), (B),

(©). (D), (E) y (F).

Una vez identificados los esta-
blecimientos y ubicacién, se inicid
con la recoleccion “in situ” de la
informacion mediante la técnica
“observacion directa y participativa”
que posibilitd comprobar el comporta-
miento en relacién a las variables que
inciden en el buen funcionamiento y
la calidad del servicio de alimentos y
bebidas, tomando como referencia los
criterios expuestos en la literatura por
Kawulich (2005) donde se considera a
cada aspecto en las categorias de: (1)
Cumple; (2) Cumple parcialmente; y,
(3) No cumple. Los instrumentos de
recopilacion fueron cuatro listas de
chequeo: 1)Proceso de elaboracion
culinaria (con cuatro variables y 32
sub-variables); 2) Proceso de servicio
gastronomico (con siete variables y 34
sub-variables); 3) Sub-proceso de
prestacion del servicio (con tres varia-
bles y 18 sub-variables); y, 4) Oferta
gastrondmica y carta menud (con tres
variables y siete sub-variables),
dichos instrumentos fueron aplicados

a los propietarios o administradores
de los restaurantes de forma personal
empleando el procedimiento cara-
cara, reportado por Herndndez y col.
(2000)

Se precisa que las listas de
chequeo antes de su aplicacion fueron
sometidas a un proceso de validacion
mediante  los métodos  Delphi
(Monfort ,1999; Schifer y col., 2009)
y ANOCHI (Araujo-Saavedra, 2009),
la cual se explica a continuacion.

Para la determinaciéon de la
validez del instrumento, se tuvo en
cuenta la valoracion del grupo de
expertos  seleccionados, quienes
debieron calificar la capacidad de este
para evaluar todas las dimensiones
que se deseaban medir. El método
Delphi se lo realiz6 a través del envio
por correo electronico de un cuestio-
nario (plantilla) donde se le solicitaba
al experto que de acuerdo a un listado
de opciones escoja los factores que
podrian ser parte de las listas de
chequeo para caracterizar loes esta-
blecimientos en el servicio de restau-
racién de comida tipica en el sector
turistico del cantén Pastaza, Ecuador.
La variedad de criterios obtenidos al
respecto conllevd a realizar tres
rondas de trabajo, enviandoles a estos
el listado de los factores para su
reconsideracion, donde debian
ademds valorarlos en una escala de
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Likert de cinco puntos en correspon-
dencia a cinco criterios a evaluar,
donde: (1) Totalmente en desacuerdo;
(2) En desacuerdo; (3) Ni de acuerdo
ni en desacuerdo; (4) De acuerdo; (5)
Totalmente de acuerdo.

Se recibid el criterio de 15 de
los 18 expertos consultados, quienes
estuvieron de acuerdo en que los ocho
factores posibilitaban la caracteriza-
cidén de los establecimientos objeto de
estudio. La concordancia de los exper-
tos se determind por el método
ANOCHI, donde los criterios fueron
valorados asi: consistencia tedrica
(77%), coherencia 16gica (70%), facti-
bilidad de aplicacién (88%), impor-
tancia de resultados (74%) y, necesi-
dad y actualidad (100%); alcanzando
un valor total de IC=0,82>0,61; lo que
refleja como “Elevado o muy bueno”
el indice de concordancia, y por tanto
aporta confiabilidad en la aplicacion.
El grado de concordancia se determi-
nd segin lo indicado por Araujo-
Saavedra (2009) y tiene un rango
entre Oy 1.

Finalizada la validacién, se
procedio a realizar el levantamiento

de informaciéon mediante la técnica
cara a cara (Herndndez-Sampieri y
col, 2000), lo que garantiz6 flexibili-
dad y claridad de la informacion
(Martinez, 2010). Se efectud la visita
a cada uno de los establecimientos, en
los meses de febrero, mayo y agosto
de 2013, atendiendo a las festividades
de carnaval, fundacioén de Puyo y mes
del Turismo, respectivamente,
mediante un cronograma de observa-
ciones, donde se les comunicé a los
propietarios los posibles meses de
inspeccion y no la fecha exacta con el
objetivo de que las evaluaciones refle-
jen la realidad en la que se desarrolla
la actividad. Concluida la recoleccion,
se procedi6 a tabular los datos, utili-
zando el Software SPSS v. 20.0 (IBM,
2012) y Statgraphics Centurion XVI
(Statpoint Technologies, 2012).

Resultados y Discusion

Proceso de elaboracion culinaria

La observacion realizada en los
restaurantes objeto de estudio eviden-
ci6 deficiencias en todas las variables
analizadas, como se presenta en la
figura 1 de porcentaje de cumplimien-
to.
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Figura 1. Cumplimiento en el proceso de elaboracién culinaria

Las
ambientales e higiénicas de la cocina

condiciones  fisicas
presentan serias dificultades para un
porcentaje de
50,0%, los principales aspectos que

incumplimiento de

influyeron en este resultado se expli-
can a continuacion. La ubicacion y
disefio de las cocinas no cumplen los
requisitos establecidos para garantizar
una correcta elaboracion de las ofertas
y el cumplimiento del principio de
marcha hacia adelante (PMA) que es
un principio basico de higiene que
evita que se produzca la contamina-
cién cruzada.

La
ventilacion y extraccién de vapor y

amplitud, iluminacién,
calor, de manera general no favorecen
el buen trabajo, pudiendo incidir de
manera desfavorable en la calidad de
las elaboraciones. Solamente el 16,6%
de los restaurantes presenta un extrac-
tor para el humo que se desprende en
el momento de las preparaciones, el
33,3% utiliza la iluminacién natural

por el disefio de sus construcciones, y
el 66,7% ventiladores para mejorar la
ambientacién del lugar.

La higiene factor fundamental
en el proceso de elaboracion culinaria
por su repercusion en la salud del
consumidor, causante de las enferme-
dades transmitidas por los alimentos
(ETA’s), presenté incumplimiento
total en el 66,7% de los restaurantes, y
la conservaciéon y limpieza de los
Sélo
en una de las seis instalaciones existe
un plan de limpieza y desinfeccion

sanitarios en el 100% de estos.

que a pesar de no estar documentado
lo evidencian (de ahi que este indica-
dor se cumpla parcialmente).

El restaurante (C) presentd
mayor dificultad, incumpliendo 12 de
los 13 aspectos considerados dentro
de la variable ‘“condiciones fisicas,
ambientales e higiénicas”, lo que
representa un 92,3%, y el de mejor
resultado fue (B), que posee un 53,8%
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de aspectos cumplidos, un 38.4%
parcialmente cumplido y sélo un 7,7%
incumplidos.

Los requisitos de elaboracion
se incumplen en un 52,3%, siendo los
aspectos mds devaluados en todos los
restaurantes: el principio de marcha
hacia adelante por las causas expues-
tas anteriormente, relacionadas con el
disenio de las cocinas, unido a la
inexistencia de fichas técnicas y de
costos, debilidades que merecen espe-
cial atenciéon por cuanto originan
variaciones en la forma de preparar las
ofertas, sin permitir estabilizar las
elaboraciones, estandarizar el tamafo
de las raciones, ni calcular de forma
rentable el precio de venta. De igual
modo ocurre con la toma de muestras
testigos, lo cual no se efectia en el
100% de las instalaciones.

En las cocinas no se garantiza
de modo general los requisitos mini-
mos para la seguridad de los trabaja-

dores, lo cual debiera ser prioridad
debido a la alta probabilidad de
ocurrencia de accidentes durante el
proceso de elaboracion culinaria. Los
restaurantes con mas dificultad resul-
taron ser (F), seguido de (C), identifi-
cdndose como incompetentes para
llevar a cabo con eficiencia el proceso
de elaboracion culinaria.

El personal que labora en la
cocina debido a las causas explicadas
con anterioridad no es suficiente en
dias festivos y fines de semana donde
la afluencia de clientes es mayor.
Ademas, la apariencia se ve afectada
por la falta de uniformes acorde a la
actividad.

Proceso de servicio gastronomico

En la visita realizada a los estableci-
mientos se pudo evidenciar que las
condiciones de los inmuebles presen-
tan deterioro por la falta de manteni-
miento sistemdtico (Figura 2).

we
%3
33 B3NN

Restaurantes

@ Condicianes dd sdén WEstado de limpiezay conservacion @ Ambiertacion del salin ymesas @Mobiliano Whenge de =nico

Figura 2. Proceso de servicio gastronémico
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La ventilacién e iluminacion
es regular en el 100% de los visitados,
puesto que estd en funcion del clima,
lo que hace que en determinados
momentos del afio se vea afectada.
Hay que acotar que el 83,3% de los
establecimientos tienen una decora-
cion alegérica distintiva de la Amazo-
nia ecuatoriana, lo que favorece al
confort de los consumidores; ademas
la totalidad de los lugares estudiados
presentan facilidades en los accesos
para que puedan ingresar las personas
con discapacidad fisica. El mobiliario
estd en correspondencia con las
dimensiones de los salones, se
encuentran limpios y conservados. El
menaje es adecuado y acorde a la cate-
goria del restaurante. El personal de
servicio al ser el responsable de trans-
mitir la imagen del restaurante, debe
lucir de forma adecuada, es decir
uniformado; siendo el 19% del perso-
nal que no visten uniforme, el 62%
que lo utilizan parcialmente (camiseta
distintiva y/o delantal) y unicamente
el 19% lo cumplen satisfactoriamente.

De lo senalado hay que acotar
que la amabilidad y cortesia es un
atributo que le concede un valor agre-
gado al servicio y ofrece a los restau-
rantes amplias posibilidades de dife-
renciacion.

En los establecimientos se evidencio
que los empleados no han sido capaci-

tados en materia de servicio e higiene
alimentaria, y por tanto no se aprecia
una secuencia coherente en el servi-
cio, ni se aprovechan todas las poten-
cialidades que posee un restaurante de
esta clase, altamente valorado por los
turistas que lo visitan, aspecto valo-
rado en las expectativas de los clien-
tes.

Sub-proceso de prestacion del servi-
cio

Como resultado de la aplicacion de la
lista de chequeo se evidencié que en
sentido general no hay puntualidad en
el horario de apertura de los restauran-
tes ni existe una preparacion previa
conocida como tarea diaria que
consiste en la puesta a punto del sal6n
para la apertura y cierre en Reposi-
cién, Repaso y Organizacién, que
garantice una prestacion eficiente del
servicio. Como se muestra en la
Figura 3, incluso el 83,4% realizan la
limpieza y reposicion de insumos y
aderezos para las mesas en el momen-
to de la apertura del establecimiento.

Las actividades de levantamiento de
informaciéon arrojaron que en el
66,8% de los restaurantes existen
algunos  elementos  decorativos
propios de la zona en las mesas, y que
solamente el establecimiento (F), que
representa el 16,6% posee el menaje

tipico amazonico.
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Figura 3. Sub-proceso de prestacion del servicio

Se apreci6 que en el 100% de
restaurantes no existe formalidad en el
recibimiento de los clientes, ya que
ellos ingresan y se ubican por si solos
en las mesas, siendo ese el momento
cuando el mesero lo atiende. La rapi-

dez estd en correspondencia a la

demanda existente, decayendo este
indicador en horarios de mayor
afluencia.

En el 100% de los estableci-
mientos existe una correcta factura-
cidn, esto debido a que por las politi-
cas tributarias del pais, son inscritos
en el Reglamento Impositivo Simpli-
ficado del Ecuador (RISE), el cual
obliga a entregar factura de consumo a
todos los clientes. La forma de pago
se realiza directamente en la caja del
establecimiento, espacio donde se
hace la despedida por parte del perso-

nal.

En el 66,7% de los restauran-
tes se realiza el desbarace de las mesas
(retiro de la vajilla, cristaleria y cuber-
teria de la mesa), inmediatamente al
culminar el servicio. Mientras que un
33,3% no realizan la limpieza comple-
ta del sal6n al momento del cierre.

Oferta gastronomica y carta meni

La oferta gastrondmica en un
100% es a base de comida tipica de la
region. En cuanto a la carta menu se
evidencié que presenta insuficiencia
en todos los restaurantes en los aspec-
tos: existencias de carta menu, disefo,
estructura, correspondencia entre la
carta mend y lo ofertado, y la descrip-
cion del menud, como consta en la
Tabla 1.
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Tabla 1. Caracteristicas de las cartas menu en los restaurantes estudiados

ASPECTOS A B C D E F
Existencia de carta mend 3 2 1 3 2 3
Disefio 32 1 3 2 1
Estructura 3 1 1 3 1 2
Correspondencia entre la carta menu y la ofertado 1 1 1 1 1 1

Descripcién del ment

(3) Cumple; (2) Cumple parcialmente; (1) No cumple

No existe uniformidad en la
presentacion del mentd, sélo en los
restaurantes (A), (D) y (F), se presenta
la carta de precios en material impre-
so. En (B) y (E) se exponen las ofertas
que se desean promocionar por
temporada en paneles a la entrada de
la instalacién, y en (C) es el camarero
quien informa al cliente de manera
verbal el mend de la instalacion.

Se resume que la carta menu
se comporta de la siguiente manera:
(A) y (D) presentan el 73,3% de cum-
plimiento en cinco aspectos evalua-
dos; seguidamente (F) con 53,3%; (B)
y (E) con 46,7%; vy, finalmente (C)
con 33,3%. Presentando una media
aritmética de 1,76 que evidencia que
los valores se encuentran entre cum-
plimiento parcial e incumplimiento
total de los aspectos minimos requeri-
dos. Esta situacion atenta a la calidad
del servicio y a la percepcién del
cliente sobre el restaurante, pues no
puede perderse de vista que la carta

menu tiene como propdsito informar y
atraer al cliente. En sélo dos de los
tres restaurantes que tienen carta
mend, el disefio guarda relacién con
las caracteristicas de un restaurante de
comida tipica y presenta una estructu-
ra légica, y en ninguno de ellos se
ajusta a la oferta real, debido a inesta-
bilidad en los suministro de materia
prima empleadas en las preparaciones
culinarias. En ninguna de las instala-
ciones se ofrece un menu descriptivo,
lo cual pudiera informar a los clientes
sobre la composicion de cada oferta,
atendiendo a que la comida que se
expende es tipica del lugar y su prepa-
racion es desconocida para muchos
comensales. Se observa que el mesero
en reiteradas ocasiones tiene que
hacer aclaraciones a los clientes e
informarle sobre la composicién de
las ofertas, sobretodo de los platos
principales. Lo anterior pone de mani-
fiesto la necesidad de elaborar o redi-
sefar las cartas mend, partiendo de las
regulaciones establecidas en cuanto a
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su estructura, empleando ademads
algunas tdcticas de merchandising
(Gallego, 2002).

El relacion al mend, se eviden-
ci0 que las entradas se componen de
cuatro ofertas, todas tipicas de la
Amazonia Ecuatoriana, siendo la de
mayor presencia el Pincho de chonta-
curo (Larvas de Rhynchophorus
palmarum L.), coledptero oriundo de
sur América, segun lo reporta (Sancho
y col., 2013),

asados al carbon y es preparado en el

que se los consume

momento que se hace el pedido y se
los expende en cinco restaurantes
(83,3%); seguidamente, los huevos de
tortuga charapa en el 16,6%; las ukuys
tostadas (Hormiga de la familia
Formicidae); y los tamales de papa-
china (Ipomoea batatas) rellenos de
gallina criolla y envueltos en hoja de
platano, presentindose la oferta de
dos establecimientos, representando
el 16,6%, respectivamente.

El ment de sopas se compone
de siete platos representativos de la
region. Uno de ellos, el caldo de cara-
chama (pez de agua dulce tipico ama-
zOnico) estd presente en todos los
restaurantes, seguido de caldo de
bocachico (Prochilodus magdalenae),
bagre (Orden Siluriformes, Familia
Pimelodidae) y gallina criolla. Las
preparaciones como el caldo de
cachama (Piaractus brachypomus),

guanta (Agouti paca) y armadillo
(Dasypus novemcinctus) son los
menos ofertados, debido a que se
elaboran con animales que estan en
peligros de extincidn, y por tanto su
uso como alimento esté prohibido por
las normativas del Ministerio del
Ambiente del Ecuador (Libro Rojo de

los Mamiferos del Ecuador, 2011).

El menu de platos principales
donde prevalecen las preparaciones de
maito (conocido como “manjar ama-
zOnico” elaborado con géneros carni-
cos y vegetales, envuelto en hojas de
bijao (Calathea lutea), planta que
crece en el tropico americano) y
cocido a la brasa, representando el
35,7 % del total de las ofertas, especi-
ficamente el maito de tilapia es parte
del menud en todas las instalaciones.
Se advierte ademads, que al igual que
en las sopas, las preparaciones menos
ofertadas son las que se elaboran a
partir de animales en peligro de extin-
cion, como es el caso del armadillo
(Dasypus  novemcinctus),  guanta
(Agouti paca) o guatusa (Dasyprocta

fuliginosa) y sahino (Pecari tajacu).

Las guarniciones que acompa-
flan a las preparaciones son: yuca
(Manihot esculenta), plitano (Musa
paradisiaca), papachina (Colocasia
esculenta) y vegetales como el tomate
(Solanum  lycopersicum), cebolla

(Allium cepa, L), palmito
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(Chamaerops humilis) y cebollino de
monte (Allium schoenoprasum). El
aderezo que predomina es el uchu-
manka, preparacion cocida en leha a
base de aji y pescado.

La oferta de bebidas presenta
siete opciones, siendo la mds consu-
mida la chicha, bebida de las comuni-
dades indigenas que se le prepara
mediante la fermentacién de diversos
ingredientes, expendiéndose la de
chontaduro (Bactris gasipaes) que es
un fruto de la palma amazoénica y de
yuca; sin embargo, debe sefialarse que
s6lo estdn presente en cuatro de las
seis instalaciones.

A pesar de que la guayusa es
una bebida obtenida a partir de la infu-
sion de las hojas de arbol del mismo
nombre, y que se encuentra posiciona-
da en la mente de los pobladores como
acompaiante de la comida autdctona,
solo se ofrece en el 50 % de los restau-
rantes.

Existen otras bebidas como la
chucula que es preparada con platano
maduro saboreada con panela que es
la raspadura de la cafa de azuicar
(Saccharum officinarum) y canela
(Cinnamomun zeilanicum); la hierba-
luisa que es una infusién servida
caliente y endulzada con panela; la
limonada hecha de limén mandarina
(Citrus Aurantifolia) que es una varie-

dad citrica existente en la region; y
jugo de cafia obtenido de la exuberan-
te produccion presente en los alrede-
dores de la ciudad. '

Con lo expresado en funcion a
los resultados obtenidos, se concluye
que los platos tipicos mds demanda-
dos son: en Entrantes los pinchos de
chontacuro; en Caldos o sopas los
Caldos de carachama, bocachico y
bagre; en Platos principales los
Maitos de tilapia y carachama; y, en
Bebidas las Chichas de yuca y de

chonta.

Preparaciones culinarias que
estdn basadas en alimentos caracteris-
ticos de la Amazonia, en su mayoria
cocidos con las técnicas culinarias
autéctonas (a lena directa para asar o
para que se cuezan en Su mismo
vapor), los cuales se acompafian de
guarniciones hechas a base de produc-
tos propios.

Aplicacion

La puesta en practica del
procedimiento seleccionado, permitié
diagnosticar la realidad e identificar
las debilidades, fortalezas, amenazas
y oportunidades existentes para los
establecimientos de comida tipica
situados en la ciudad de Puyo (Tabla
2); derivandose la creacién de un
producto de restauracion sostenible,
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original y diferenciado; sustentado en
los requerimientos del mercado y en

la integracion armodnica de los
elementos que intervienen.

Tabla 2. Causas internas y externas DAFO

CAUSAS INTERNAS
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1  Oferta 100 % de comida tipica D1 Inadecuada planificacion de la oferta
F2  Variedad en la oferta D2  Inexistencia de fichas técnicas y de costos
Deficiencias en la manipulacion de alimentos y bebidas; y, el servicio del
F3  Novedad de la oferta D3
personal de contacto
°H . ervic D4
F4  Amabilidad del personal de servicio Escasa capacitacion de directivos y empleados
D5

Personal de los restaurantes
pertenecientes a las nacionalidades D6

F5
indigenas de la Amazonia

Cartas ment no elaborados correctamente
Preparaciones tipicas elaboradas a base de animales en peligro de extincién
p7  Faltade promocion de los restaurantes

Deficiencia en las condiciones fisicas ambientales e higiénicas de las

instalaciones

Fe Horario de servicio extendido DS
. . D9
F7  Facil accesibilidad a los restaurantes
D10

Falta de dotacién de uniformes

Manejo inadecuado de los desechos producidos

D11  No planificacion del proceso de adquisicién de mercancias

CAUSAS INTERNAS

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Al Inestabilidad en el suministro de la oferta por la estacio-

nalidad
A2 Condiciones y politicas medio ambientales

A3 Actores involucrados en la restauracion no trabajan

coordinadamente

A4 Falta de financiamiento a los restaurantes

01  Ubicacién geografica y entorno de los
restaurantes

02 Politica del Estado en relacién al desarrollo del
turismo sostenible

03  Expectativas de los turistas por la comida tipica
de la Amazonia

04  Creciente interés de la sociedad por desarrollar

el turismo gastronémico

Con el listado que antecede se
elabor una matriz de impactos cruza-
dos donde se visualiza que el servicio
de comida tipica en la restauracion del
sector turistico del canton Pastaza, se
localiza en el cuadrante I1I de oportu-

nidades y debilidades con un total de
31 impactos; resultado que se corres-
ponde a la estrategia adaptativa para
dar respuesta a la interrogante: ;En
qué medida esta Debilidad nos impide
aprovechar esta Oportunidad?
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Estrategias de mejora

El andlisis anterior ubica a la
restauracion en el cuadrante III deno-
minado “Estrategias adaptativas o de
reorientacion”, donde se observan las
debilidades que afectan la calidad en
el servicio de comida tipica y las opor

tunidades existentes derivadas de las
tendencias mundiales y de las politi-
cas gubernamentales.

Con este resultado y teniendo
en cuenta que en el Ecuador existe y
se encuentran en vigencia las bases
estratégicas para desarrollar de forma
sostenible el turismo, se presenta
estrategias enfocadas desde la coope-
racion publica, privada y académica,
para la mejora del servicio de comida
tipica en el cantén Pastaza.

Este planteamiento se estruc-
tura en forma de cascada, respondien-
do en primer lugar al “PLANDETUR
20207 (MINTUR, 2009) ; seguida-
mente a los objetivos generales 1, 2,4
y 8; alas politicas para el turismo 1, 2,
3,5y 7;y alas bases estratégicas
turisticas macro 1, 2,4,5,7 y 10,y
finalmente a la problemadtica identifi-
cada por medio del diagndstico reali-
zado en esta investigacion.

Estrategia I: Establecer los enun-
ciados de planeacion basica de los
restaurantes

Accién 1.- Definir en base a la
normativa vigente y prioridades parti-
culares de cada restaurante la mision,
vision, politicas de actuacion y estruc-
tura organizativa, que permitan orien-
tar a la empresa en la consecucion de
un desarrollo integral y sostenible.

Estrategia II: Establecer un progra-
ma de formacion, capacitacion y
entrenamiento

Accion 1.- Efectuar alianzas
estratégicas con Universidades, Cen-
tros de capacitacion continua y Escue-
las de cocina de la ciudad de Puyo; en
coordinacién con el MINTUR.

Actividad 1.- Desarrollar
convenios de cooperacidn en respues-
ta a la consecucion del PLANDETUR
2020 y especificamente del servicio
de comida tipica.

Accion 2.- Identificar las prio-
ridades en formacidn, capacitacion y
entrenamiento del personal que labora
en los restaurantes de comida tipica.

Actividad 1 .-
normativa vigente aplicada en los
procesos de elaboracion culinaria y

Revisar la

servicio gastronomico, para definir las
temdticas a desarrollar tanto en la
adquisicion de conocimientos tedricos
como de habilidades y competencias
laborales para la restauracion.
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Estrategia III: Establecer ofertas
rentables de comida tipica amazoni-
ca en correspondencia con la esta-
cionalidad y la demanda

Accion 1.- Identificar las
preparaciones culinarias a base de
materia prima de estacionalidad.

Accion 2.- Disefiar cartas
mend acordes a las particularidades
del restaurante y su entorno.

Actividad 1.-
normativas vigentes en cuanto a
disefio, presentacién y estructura de

Revisar las

las cartas mend.

Actividad 2.- Emplear tacticas
de merchandising que posibiliten una
conveniente relacion oferta-demanda.

Accidn 3.- Aplicar las técnicas
de ingenieria de producto y precio.

Estrategia 1V: Normalizar los
procesos de adquisicion de mercan-
cias

Accion 1.- Identificar a los
proveedores y clasificarlos en:
productos perecederos y no perecede-
ros; insumos; utensilios, materiales y
repuestos; menaje de  cocina
(industrial y tipico) y uniformes para

el personal (bdsicos y tipicos).

Actividad 1.- Determinar los ofertan-
tes que satisfagan las necesidades y
particularidades del establecimiento
(precio, tiempo de entrega y calidad
requerida).

Actividad  2.-
relaciones comerciales a través de

Establecer
convenios formales y no formales.

Accién 2.- Capacitar al perso-
nal encargado de la adquisicién en
temas de logistica para el adecuado
manejo de las mercancias.

Estrategia V: Normalizar el proceso
de elaboracion culinaria

Accion 1.- FElaborar fichas

técnicas

Actividad  1.-
requerimientos 'y

Establecer
procedimientos
culinarios de cada una de las elabora-
ciones acorde a sus ingredientes,
costo, precio y forma de preparacion.

Estrategia VI: Normalizar el proce-
so economico financieros

Accion 1.- Elaborar fichas de
costos en base a las fichas técnicas de
las preparaciones

Actividad 1.- Establecer los
niveles de
costos/ganancia/rentabilidad
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Actividad 2.- Establecer las
politicas de precio de venta
Estrategia VII: Disefiar un plan de
marketing y comercializacion del
“producto turistico”

Accion 1.- Establecer canales
de promocioén de la oferta gastronémi-

ca tipica de Pastaza a través de la web.

Accion 2.- Establecer alianzas
comerciales con los mayoristas
(intermediarios) de la actividad turis-
tica.

Accion 3.- Coordinar las
actividades de promocion con los
gobiernos seccionales encargados del
desarrollo turistico.

Accion 4.- Fortalecer el
producto restauracion en base a la
autenticidad de la gastronomia tipica
de la Amazonia Ecuatoriana, utilizan-
do la técnica de marketing gastrono-
mico llamada storytelling.

Actividad 1.- Diversificar la
oferta tipica.

Actividad 2.- Tematizar los
restaurantes.

Actividad 3.- Implementar la
modalidad de gastronomia interactiva
que promueva la participacion de los
clientes en alguna de las preparacio-

nes que sean novedosas y de facil
elaboracion.

Estrategia VIII: Disefiar un plan
para la mejora continua

Accién 1.- Disefiar un plan de
monitoreo y evaluacién que contem-
ple una programacién operativa con
indicadores de desempefio y cumpli-
mento; que posibilite identificar en
tiempo y forma los puntos criticos en
cada uno de los restaurantes a fin de
tomar acciones preventivas y correcti-
vas.

Conclusiones

Los turistas que arriban a
Pastaza tienen expectativas por la
gastronomia e identidad cultural de
los indigenas amazodnicos, lo que les
motiva a degustar alimentos diferen-
tes que tributen a obtener nuevos
placeres sensoriales y experiencias
Unicas.

Los restaurantes de comida
tipica del sector turistico en el cantén
Pastaza representan la autenticidad de
la Amazonia Ecuatoriana tanto en su
personal como en su oferta, siendo
esta variada, novedosa y tipica en un
100%; sin embargo, existen deficien-
cias que afectan su funcionamiento e
inciden en la satisfaccion de los clien-
tes, esto asociado fundamentalmente
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por la falta de coordinacién entre los
actores involucrados, la incompeten-
cia laboral del personal, las precarias
condiciones fisicas ambientales e
higiénicas de las instalaciones, y la
planificacion inadecuada que afecta a

la calidad de los alimentos y bebidas.

El servicio de la restauracion
del canton Pastaza, segin el andlisis
de la matriz DAFO, se ubicé en el
cuadrante III de estrategias de reorien-
tacion (31 impactos), lo que direccio-
na a minimizar las debilidades y a
aprovechar las oportunidades del

entorno.

Se elaboraron ocho estrategias
compuestas por 15 acciones, 12
actividades y sus responsables, las que
fueron formuladas en corresponden-
cia al PLANDETUR 2020 y que
tributan como lineamientos especifi-
cos para mejorar el servicio de comida

tipica del canton Pastaza, Ecuador.
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