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Resumen

Hoy en dia, el turismo, se torna un tema importante, en el cual
nuestro pails presta especial interés, por lo dque realizar
estudios en esta 4&rea resulta provechoso. Debido a esto, y para
conocer la situacidén problemdtica existente del comité de turismo
de Juayla, se realizdé una investigacidén preliminar donde se
determiné la necesidad de incorporar herramientas administrativas,
teorias como el enfoque de calidad total, que pueden mejorar el
funcionamiento y organizacién de este.

Ademés se recopild informacidén tedrica sobre aspectos generales
de la ciudad de Juayua, el turismo en El salvador y se elabord un
marco tedrico referencial sobre la calidad total. Con el cual se
obtuvieron elementos que sirvieron de base para llevar a cabo la
investigacién de campo.

Con la investigacidén antes mencionada se realizdé el diagnédstico
sobre el comité de turismo y de su apéndice mercantil la feria
gastrondémica, para lo cual se utilizaron métodos y técnicas, como
son: el cuestionario y la entrevista, los que permitieron adquirir
datos primarios y secundarios. Ambas fuentes sirvieron de base
para el andlisis vy el diagndéstico. ©Este mostrd aspectos
importantes sobre su ambiente y entorno general originandose asi
una serie de conclusiones y recomendaciones, entre ellas: EL
comité de turismo es confundido con la feria gastrondémica
centrando sus actividades en esta y dejando a un lado el objetivo
con el que se formbd, tanto en las autoridades como en los socios;
un liderazgo autoritario y poco interés de participacidn de parte
de los socios. En lo que se refiere a las recomendaciones se instd
a disefiar una estructura organizativa del Comité de Turismo, en la
cual se establezca claramente los objetivos y se den a conocer,
asi como incorporar a la feria gastrondémica como una dependencia

de este; también es necesario que se incorporen programas de



motivacidén y capacitacidén, que contribuyan al trabajo en equipo y
al mejoramiento de sus actividades.

Por Ultimo se prosiguid al disefio del programa de calidad total,
basado y apoyado en los datos bibliogradficos sobre calidad total y
en los resultados obtenidos de 1la investigacién de campo. Se
plantedé desde la creacién de la estructura, una nueva filosofia
organizacional, sus componentes, fases y actividades del mismo vy
acciones estratégicas que junto con le programa contribuirdn a la
busca del mejoramiento y de la excelencia en el servicio y en su
funcionamiento. Con esta propuesta se pretende que el comité y su
apéndice mercantil la feria gastrondémica, desarrolle ventaja
competitiva en el sector, genere una imagen innovativa vy un
servicio de excelencia, ya que de una manera al involucrarse todos
se fomentard una nueva cultura, una nueva forma de pensar y por lo
tanto de actuar al momento de realizar los procesos y actividades
que se realicen para mejorarlos continuamente, satisfaciendo asi a

sus clientes, tanto internos como externos, su principal motor.



Introduccién.

En vista que el compromiso de toda organizacidén gque presta u
ofrece un bien o servicio, vy el principal objetivo es la
satisfaccién de las necesidades del cliente y estas son dindmicas,
cambiantes, es esencial que estas adopten la filosofia de 1la
calidad total, ya que les ofrece métodos acciones disefiados para
ello, no importando su giro su tamafio y su naturaleza.

Por otro lado relacionando el turismo, una fuente importante de
desarrollo y crecimiento en un pais, y que El Salvador cuenta con
muchos atractivos turisticos, tal es el caso del municipio de
Juayta, en especial la feria gastrondémica, hace a un més
sustancial que las organizaciones, empresas, personas que estédn ya
involucradas en este rubro, a incorporarse a enfoques como lo es
el de la calidad total para buscar mejorar continuamente, tomando
en cuenta el incremento de la competitividad, la necesidad de un
recurso humano capaz, motivado, proveedores de calidad y clientes
satisfechos.

Con esta nueva cultura el socio se vuelve su propio director y un
experto en la realizacidén de sus actividades. Ademds se crea un
entorno continuo de aprendizaje dentro de la organizacidén, y se
asegura la supervivencia de la misma.

Con esto el comité de turismo y en principal la feria gastrondmica
se le vuelve una necesidad; es por ello que en el presente trabajo
se ha disefiado un programa de calidad total aplicable al comité de
turismo, con el cual se ©persigue superar las deficiencias
encontradas a través de la investigacidén de campo.

A continuacidén se hace mencidén del contenido de cada capitulo:

En el primero, se detallan las generalidades del comité de turismo
de Juayta, del turismo en el pais y el marco tedrico referencial

sobre Calidad Total, haciendo énfasis en los maximos exponentes,



la importancia, principios, componentes, fases gque integran un
programa de Calidad Total.

En el segundo, se describe la metodologia que se utilizd para
llevar a cabo la investigacién de campo, de la cual se obtuvo el
diagnéstico de la situacidén actual del comité de turismo, de la
feria gastronémica, su estructura, su filosofia, su ambiente; 1lo
que permitidé elaborar las conclusiones con sus respectivas

recomendaciones.



CAPITULO I.

GENERALIDADES DEL SECTOR TURISMO EN EL SALVADOR, DEL
COMITE TURISTICO DEL MUNICIPIO DE JUAYUA, Y GENERALIDADES
DE LA CALIDAD TOTAL

A. GENERALIDADES DEL SECTOR TURISMO EN EL SALVADOR.

El turismo constituye, en muchos paises, uno de los rubros de
mucha valor, se ha convertido en una industria de importancia
desde el punto de vista econbmico, vya que contribuye a la
generacién de divisas, empleos entre otros Dbeneficios. En la
década de los ‘90, acontecimientos como la guerra del golfo, la
guerra yugoslava, entre otras, incidieron de forma directa en la
historia de este rubro ya que el turismo entra a formar parte
fundamental de la agenda politica de numerosos paises,
desarrollando politicas publicas que afectan a la promocidn,
planificacién y comercializacién como una pieza clave de su
desarrollo econdémico, todo lo anterior con el Unico objetivo de
alcanzar un progreso turistico sostenible mediante la captacidn

de nuevos mercados.

1. Antecedentes del sector.!

Hasta hace unos anos, en El1 Salvador este sector toma auge, en
el sentido que 1las autoridades apuestan por el desarrollo vy
crecimiento de la economia a través de este rubro. Sin embargo
desde 1los afios 60’s este sector surgid como una estrategia
dinamizante de la economia, es decir se organiza de una manera

mads sistematica.-. Con el conflicto socio-politico y militar

! www.monografias.com/turismo.



generado en el pais iniciadas en 1980, se marcdé un hundimiento
total en el desarrollo de El Salvador.- Afectd a todos los rubros
de la economia, existidé un estancamiento en el avance general de
los proyectos.-Luego después de doce afios que se logra firmar los
acuerdos de Paz en Chapultepec México en 1992, se inicia un
proceso de reconstruccidén de El1 Salvador, una reactivacidén de la
economia, en todo el &mbito nacional.- Dentro de estos esfuerzos
se vuelve a tomar el sector turismo creyendo siempre que seria
otra forma de generar fuentes de empleos y asi mejorar la calidad
de vida. Fue entonces que comenzd a organizarse de una forma
ordenada cuando se crean instancias oficiales para su promocidn,
tal es el caso del Instituto Salvadorefio de turismo, (ISTU),
creado en 1961, La Céamara Salvadorefia de turismo (CASATUR), en
1978. Hasta en los afios posteriores después de los acuerdos de
paz, que este sector wvuelve a tomar la iniciativa y ha apostar
por la generacidén de divisas, sin embargo es poco lo que logro
hacerse en esta actividad, debido a las prioridades

gubernamentales de ese momento.

En 1996 el entorno sociopolitico fue cualitativamente diferente
del que se vivié durante el conflicto armado. En ese momento, se
crea por decreto legislativo No. 779 DE FECHA 25 de Jjulio de
1996, la Corporacién Salvadorefia de Turismo CORSATUR, iniciando
actividades a partir de enero de 1997, con el fin de promover el

desarrollo del turismo en El Salvador.

En el actual gobierno salvadorefio, se crea el ministerio de
turismo, a finales del afio 2004 un ministerio consolidado como
rector, promotor y facilitador del turismo, buscando promover al
pais como destino turistico competitivo. Las instituciones
creadas anteriormente pasan a ser parte de este ministerio,

trabajando en conjunto en un mismo fin: Desarrollar e implementar



una cultura de turismo en los salvadorefios y asi ser un pilar méas

de la economia.

2. Importancia del sector turismo en El Salvador.

El turismo, es un sector basico y estratégico del desarrollo
econdmico de cualgquier pais, dado gque contribuye sustancialmente
a mejorar el ingreso de divisas, asi mismo la generacidén de

empleos tanto directos como indirectos.

La participacidén del sector turistico en la economia nacional es
sumamente importante, tomando en cuenta que del producto interno
bruto le corresponde el 3.8%, debido a la captacién de $644.21
millones de délares en ingreso turistico?, volviéndose la segunda
actividad econdémica importante, siendo las remesas familiares la

primera.

En el afio 2005, al recibir 1,154,536 turistas internacionales, el
pais tuvo un crecimiento del 19.5% con respecto a 2004 vy
superando por primera vez la barrera del milldén de turistas, de
acuerdo a datos publicados por el Ministerio de Turismo. Los
turistas gastaron US $644.2 millones de ddblares, un salto muy por
encima de los US $424.7 millones recibidos durante el ejercicio

precedente. (Ver cuadro no. 1)

El rubro se destaca por contribuir especialmente al desarrollo y
la generacidén de empleo en las zonas del interior del pais, dque
por iniciativa propia han incursionado en este camino, creyendo

firmemente en este sector.

2 Boletin estadistico de turismo 2005, Ministerio de turismo-Corsatur.



Cuadro No. 1 Participacién del turismo en el PIB de El1l Salvador
2001-2005

Afio PIB Ingresos por | IT/PIB %

USA (MILLONES) turismo
USS$ (Millones)

2001 13,813.0 235.1 1.70

2002 14,312.0 342.2 2.39

2003 14,941.0 372.9 2.50

2004 15,942.0 424.73 2.66

2005 17,017.1 644.2 3.79

Afio Total llegadas Variacidn S/afio

anterior.

2001 734627 -7.60

2002 950597 +29.4

2003* 857,378 -0.09

2004+ 966,416 +12.71

2005% 1,154,386 +19.45
Es de recordar que el afio 2001, el pais fue afectado por

fendémenos naturales vy

la inseguridad mundial que

las acciones terroristas en los Estados wunidos,

llegada

de

turistas

disminuyb.

Sin

embargo

variaciones positivas en el resto de los afios.

se generd por
por lo que la

han existido



B. GENERALIDADES DEL COMITE DE TURISMO DE JUAYUA.
1. Datos generales del municipio de Juayua.?

En las antiguas crénicas, mads o menos adulterado el nombre,
aparece escrito Xuayla, toponimico que indudablemente proviene de
xuayu, xudyut, orquidea roja o morada u orquidea de montafia; y a,
raiz desinencial que bien puede ser at, agua, rio, o apbdcope de
ca, sufijo locativo. De tal suerte que Juayta significa, o "rio
de las orquideas moradas", o "la ciudad de las orquideas rojas".
En las montaflas de su Jjurisdiccién abundan mucho estos

especimenes botanicos.’

Los origenes de Juayla se remontan a los asentamientos indigenas
pipiles, colonizados por el imperio espafiol. La imagen del Cristo
Negro que actualmente se encuentra en su bella iglesia, similar
al de Esquipulas, ciudad de Guatemala fué esculpida en 1580 por
Quirio Catafio y encontrada segun la leyenda dentro de una Ceiba,
la que una noche de tormenta fue partida por un rayo, apareciendo
dentro la escultura del Cristo Negro rodeada por varias decenas
de orquideas rojas. En este lugar se erigié una ermita, donde
actualmente se encuentra la iglesia que fue colocada bajo la

advocacidén de Santa Lucia.

En 1839 se comenzdé a cultivar el café y a constituir la base
econdmica que determind el rapido progreso de esta poblacidn. En
1877 debido a 1la riqueza agricola y mejoras materiales que
engrandecieron al pueblo, recibidé la denominacién de “Villa del

Progreso”.

Al igual que Salcoatitén, Juayta sufridé las consecuencias del

sismo ocurrido en 1915, asimismo fue el cuartel general durante

® Casa de la cultura de Juayua, historia del municipio.
* Datos encontrados en la pagina web de Juayua.com



el levantamiento campesino de 1932. Dicha sublevacién origind el
envio de fuerzas del gobierno para controlar al situacidn

generalizando el terror que transformdé las costumbres indigenas.

En lo que se refiere a los atractivos naturales que se pueden
encontrar en Juayla estan: Rio Monterrey, Salto el Talquezal, Rio
Las Monjas, Cerro El Cachio, Cueva el 98, Mirador La Majada, Rio

Amulunca, Chorros de la Calera, Ruta de las 7 Cascadas.

El patrimonio cultural de la zona estd compuesto por: Iglesia del
Cristo negro, Iglesia El1 Calvario, Iglesia San José La Majada,

Beneficios de café el 98, La Majada.

1.1 Ubicacién geografica.’

Municipio ubicado en el departamento de Sonsonate, a 1,040 mts.
sobre el nivel del mar y a 90 kms, de San Salvador.
Etimolégicamente conocido como “ciudad de las orquideas moradas o
ciudad de 1las orquideas rojas. Esta asentada en una meseta

perteneciente a la Sierra de Apaneca Ilamatepec.

Esta situada al extremo noroeste del departamento de Sonsonate,
linda con los municipios de Apaneca; al sur con Nahuizalco vy

Salcoatitédn, al este con el departamento de Santa Ana.

Un municipio eminentemente agricola, en el rubro del café.
Celebra sus fiestas patronales en el mes de enero, del 1 al 15,

en honor al Cristo Negro, siendo su poblacidén muy devota.

® www.juayua.tours.com



1.2 Extensién territorial.

Ciudad que cuenta con una extensién geografica de 103.8 kms

cuadrados

1.3 Poblacién.

De acuerdo a datos proporcionados por la unidad de salud de la

localidad su poblacidén es de 25,000 habitantes.

2. Descripcién de la Ruta de las Flores.

Por los afios "80 el sefior Alberto Hillarburng, salvadorefio, hizo
un viaje en su vehiculo en los meses de noviembre y diciembre,
entrando en la zona de los naranjos realizando su recorrido por
la zona hasta el municipio de ataco. Cuando se dio cuenta de un
detalle, a su criterio especial, todas las flores que resaltaban
a las orillas de la carretera y sus colores llamaban la atencidn;
tanto fue su agrado que escribié un editorial en el diario,
describiendo la hermosura de ese paisaje, de ahi el nombre Ruta
de las Flores. °©

La ruta de las flores, un camino que estd nutrido de historia y
leyendas indigenas, que se mezcla con paisajes de Dbosques,
cascadas y lagunas. Guardando su identidad, pero accesible para

que el turista lo conozca cdmodamente.

La Ruta de las Flores, se ubica trasladdndose desde la ciudad
capital en la carretera que conduce al departamento de Sonsonate
hasta la carretera que conduce a la Cordillera de Apaneca. El
acceso es a través de carretera pavimentada de dos carriles vy
denominacidén CA-8. Después de pasar la ciudad de Sonsonate vy

antes de llegar a al Ciudad de Ahuachapéan, la conforman 1los

® Datos proporcionados por el presidente del comité de turismo de Juayua.



municipios de Nahuizalco, Salcoatitéan, Juayua, Ataco y Apaneca.
Fue sino en el municipio de Juayua, que inicia el turismo como
actividad econdémica, con la feria gastrondémica, colaborando en el
auge de la ruta. Muchos empresarios de los diferentes municipios
pertenecientes a dicha ruta, coinciden que la feria gastrondmica,
es el centro de atraccidén, y fue la que reactivd la ruta de las

Flores.

3. Comité de turismo de Juayua, “JUAYUTUR”

El comité de turismo de Juayua, se forma con la necesidad de
buscar alternativas de desarrollo a 1la localidad. Un grupo de
Juayuenses, en el afio de 1996, tienen una idea de realizar una
feria en la cual las personas encontraran diversidad de comidas
tipicas, artesanias, entre otras cosas, en un solo lugar. Con la
ayuda de patrocinadores y con el entusiasmo de estas personas, se
llevd a cabo siendo un éxito total. Luego que los organizadores,
se sintieron satisfechos con el logro, deciden unirse vy
formalizarse como un comité, el cual se c¢crea en un rubro
diferente “atraer personas a la comunidad de todos los rincones
de el Salvador, dando a conocer a Juayua, como un lugar tranquilo
y con un clima frio que cualquier persona desearia disfrutar”.
Fue entonces que nace las ferias gastronémicas para fechas
especiales, como semana santa, vacaciones de agosto, las fiestas
patronales en enero, en las cuales los participantes, juayuenses
como Unico requisito, pagaban una contribucidén econdémica para
gastos de protocolo (publicidad, mantenimiento, % mas.)
ofreciendo diferentes platillos de comidas nacionales %
extranjeros. Cada dia convencidos que era un rubro muy dindmico,
deciden formar el Comité de Turismo de Juayua, con personeria
juridica y con estatutos que les ayudara a su funcionamiento, se

crea como comité en noviembre de 1999 y el 23 de Agosto del afio



2000 obtiene su personeria juridica en el diario oficial tomo no.
348. Numero 156., siendo una asociacién no lucrativa vy de
naturaleza apolitica, con la uUnica finalidad de tomar al turismo

como una alternativa de generacidédn de ingresos a los juayuenses.

Actualmente son 37 socios los pertenecientes al comité quienes
conforman Juayutur, y la idea de la feria gastrondémica continua,
ofreciendo cada fin de semana una variedad de platillos
artesanias, misceldneos, y mas. De los 37 socios 8 son de
mantenimiento, 3 que no venden comida solo son socios y 26 en el
drea de las ventas de la feria. Debido a esta actividad de
gastronomia el municipio como tal es reconocido como la ciudad

gourmet de El1 Salvador.

3.1 Estructura Organizativa.

De acuerdo a sus estatutos del comité propiamente dicho, su

estructura organizativa es la siguiente:

Por la naturaleza de la organizacién el nivel decisorio esta
formado por la asamblea general y la Jjunta directiva y sus
funciones se describen en los estatutos que mencionan 1lo

siguiente:’

" Art. 19 de los estatutos de la asociacion.
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a. Asamblea General: Integrada por todos los socios activos,
pudiendo haber representacién de asociados, en caso de no
presencia de este. Sus principales funciones radican en
elegir y dar posesidén a los miembros de la junta directiva,
aprobar el plan anual de trabajo y sus respectivos
presupuestos, y la toma de decisiones en relacién al logro de

los objetivos del comité.

b. Junta Directiva, integrada por doce miembros propietarios vy

suplentes. Sus funciones principales estédn relacionadas con
la elaboracidén de proyectos de estatutos, y proyectos
turisticos pro mejoramiento de la comunidad, planificar

actividades en relaciona al buen funcionamiento de la feria
gastrondémica. El organigrama actual del comité, no se
encuentra graficamente disefiado en un documento, sin embargo
de acuerdo a los estatutos del comité, esta conformado por el
presidente, Vicepresidente, secretario, tesorero, sindico vy

siete directores

3.2. Marco legal.

a. Ley de Turismo. En el actual gobierno, se establecid al sector
turismo como estrategia para desarrollarla e implementarla, por
lo que se hizo necesario diseflar herramientas legales due
contribuyeran al buen funcionamiento de este. A finales del afio
2004 nace el anteproyecto de crear una ley de turismo y en
Diciembre 2005 por decreto legislativo no. 899, se elabord vy
aprob6é la ley de turismo, con la finalidad de regular todas las
actividades turisticas que se desarrollen buscando asi

reglamentar las situaciones que se presenten en el sector.®

8 ey de turismo.
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b. Estatutos. Internamente esta asociacidén se encuentra regida
por sus estatutos aprobados desde agosto del afio 2000, en el
cual se regulan los deberes y derechos de los socios, asi como

las funciones principales de las autoridades.

c. la ordenanza municipal vigente desde Abril del afio 2004, la
cual fue creada con el objetivo de regular dicha asociacién en
cuanto a las obligaciones que deben cumplir como un ente
apolitico y como un ente en el cual la municipalidad no infiere
directamente en sus funciones sin embargo puede intervenir en
ciertas situaciones. Junto a esta ordenanza se encuentra también

el cédigo municipal.

3.3 Servicios.

EL comité tiene como apéndice la feria gastrondémica, sin embargo
por el momento es la Unica actividad que dirige en cuanto a
turismo se refiere. De acuerdo a esto el servicio que brinda es
el turismo gastrondémico, ofreciendo cada fin de semana variedad
de platillos y miscelédneos. Ademds cuenta con guias turisticos
que salen al mediodia hacia los chorros uno de los atractivos
mas relevantes que ©posee el municipio. Por otro realiza
actividades en fechas especiales como lo es el festival de bandas
de paz, un evento dedicado a la comunidad, participan bandas de
todo el pais, generando una gran actividad econdmica a 1los
pobladores. También en fechas como Semana Santa, en vacaciones de
Agosto y en Enero (fiestas patronales), se desarrollan
actividades acordes para atraer a mas visitantes, siempre con la

finalidad que visiten y conozcan la feria gastrondémica.
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C. Definicién de turismo y diferentes Tipos de turismo.

Compréndase como turismo,”aquellas actividades que realizan las
personas durante sus viajes y estancias en lugares distintos al
de su entorno habitual, por un periodo de tiempo consecutivo
inferior a un afio e igual o menor de 24 horas, con fines de

ocio, por negocios y otros motivos.” °

1. Tipo de turismo sus definiciones:'’

a. Turismo de masa: También llamado de sol y playa. Es el més
convencional, pasivo y estacional. Es normalmente menos exigente

y especializado.

b. Turismo Cultural Precisa de recursos histdérico-artisticos para
su desarrollo. Es mads exigente y menos estacional, es decir
conocer varios lugares.
= Urbano: Desarrollado en ciudades principalmente en aquellas
que son Patrimonio de la Humanidad. Clientes de nivel
cultural y poder adquisitivo alto.
® Monumental: Vinculado exclusivamente a monumentos histdérico-
artisticos que pueden estar alejados de nucleos de poblacidn
importantes.
= Arqueolégico: Vinculado a yacimientos y sitios arqueoldgicos
que pueden estar alejados de nucleos de poblacidén
importantes.
= De compras: Vinculado a 1las compras a buen precio o
exclusivos. Incluye de articulos de lujo, arte, artesania y
articulos de uso comun como calzado, electrdédnica, etc.
= Etnografico: Vinculado a las costumbres y tradiciones de los

pueblos. En algunos casos cercano al turismo ecoldgico.

o Concepto creado por el equipo de investigacion.
10 \pww.omt.com



c. Turismo Rural:
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Literario: Motivado por 1lugares o eventos de caracter
bibliografico.

De formacién: Vinculado a los estudios, fundamentalmente los
de idiomas.

Cientifico: Es una oferta turistica para realizar
investigaciones en lugares especiales como estaciones
bioldégicas o yacimientos arqueoldgicos.

Gastrondémico: Vinculado a la comida tradicional de un sitio.
Industrial: Motivado por la wvisita a fébricas o grandes

construcciones civiles.

11

El turismo rural es el conjunto de actividades turisticas que se

realizan en los medios rurales y que se basa en las ventajas que

representa el entorno natural y humano especifico de esas zonas.-

Pertenecen a esta categoria:

el ecoturismo, es un segmento de la actividad turistica que
utiliza, de manera sustentable el patrimonio natural vy
cultural, incentiva su conservacidén y busca la formacidén de
una conciencia ambiental a través de la interpretacidén del
ambiente, promoviendo el Dbienestar de las comunidades
involucradas.

el turismo de aventura,

el agroturismo, se concibe como el conjunto de actividades
organizadas por agricultores como complemento de su
actividad principal, a las cuales se invita a participar al

turista y gque constituyen servicios por los cuales se cobra.

1 \www.omt.com
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d. Turismo activo.!?

o Deportivo: La principal motivacién es practicar algln

deporte. También se podria hacer otra subdivisidén en funcidén de

el que practica el deporte, o de quien lo ve.

o Aventura: Aqui solo se practican deportes de riesgo. EIL

usuario de este tipo de turismo suele ser de nivel adquisitivo vy

cultural alto y de muy buena forma fisica (rafting, rappel,..).

o Religioso: Una oferta ligada a lugares o acontecimientos de

caracter religioso de relevancia. Los tres nlcleos de mayor

importancia son Jerusalén, Roma y Santiago de Compostela.

o Espiritual: Su motivacidén es el recogimiento y la meditacidn

(Monasterios, cursos de filosofia oriental, etc.).

o Médico: Esta orientado a la realizacidén de intervenciones
quirtrgicas o tratamientos médicos vinculado.

o Turismo Social: Aquel dedicado a la ©participacidén en
actividades para mejorar las condiciones de las capas de

poblacidén econdmicamente més débiles.

e. Turismo de negocios:!?

o Negocios: Utilizado por empresarios, ejecutivos, comerciales
y otros profesionales para cerrar negocios, captar clientes o
prestar servicios. El cliente suele ser de alto poder
adquisitivo. Se trata de un turismo fundamentalmente urbano y
con unas necesidades de infraestructuras muy concretas como
la conexidén a Internet.

o Reuniones y —congresos: Muy importante y habitualmente
confundido con el de convenciones. El congreso relne a un

colectivo o asociacidén y suele tener caracter cientifico.

12 \www.omt.com
13 {dem
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Acuden profesionales del mismo sector pero gque no tienen
porque ser de la misma empresa.

o Convenciones: Suele reunir a distintos profesionales de una
misma empresa con el objeto de dar a conocer a sus empleados
un nuevo producto, tratar la planificacidén estratégica para

la nueva campaia, etc.
f. Turismo Receptivo:'*

Corresponde al trafico de visitantes gue proceden del exterior
del pais y que lo visitan con fines recreativos, (vacaciones,
realizar deportes, negocios, visitas a familiares o amigos, etc.)

y no la de obtener trabajo o residir en el pais.
g. Turismo Emisivo:"

Se refiere al flujo de personas que sale de las fronteras
patrias, es decir el turismo que se promueve a nivel local con el
fin de enviar grupos de pasajeros al exterior. Para tal efecto
son elaborados ©programas y actividades lo suficientemente

atractivas para motivar al viajero.

Con las definiciones anteriores, a la feria gastrondémica de
Juayua, se puede ubicar dentro del turismo cultural en la
categoria de turismo gastrondémico. De igual forma puede ubicarse

en la categoria de turismo rural, ya al municipio de Juayua.
2. Efectos del turismo

El1 fendmeno turistico mueve millones de personas en el mundo y
tiene repercusiones de muy diversa indole: Econdémica, culturales,

entre otras.

14 Boletin estadistico 2006, www.corsatur.com
15 idem.
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Los efectos econdémicos son importantes en cada pais y por ende a
escala mundial. Dentro de estos efectos podemos mencionar la
aportacién directa que genera al producto interno bruto, a la
generacién de empleos directos e indirectos con el sector. El
problema que plantea el turismo con respecto al empleo es la
fuerte estacionalidad, pues un gran nuUmero de puestos de trabajo
se crean en temporada alta. Otro efecto econdémico del sector
turismo, son las inversiones publicas, ya que con el desarrollo
de =zonas turisticas se generan inversiones por parte de la
administracién plblica en infraestructuras que ayudan a adecuar

la oferta turistica.

Dentro de los efectos culturales pone en contacto a diferentes
culturas: la local o receptora con la fordnea o emisora. Esto
supone un intercambio de pautas de conducta, formas de vida,
hébitos de diversa indole (gastronémicos, lingtisticos,
estéticos). Este efecto, aunque positivo en ocasiones, puede
llegar a ser perjudicial para la poblacién autdctona, vya dque
pueden perder su identidad al intentar adaptarse a los gustos vy

tradiciones del visitante

3. Factores que afectan al turismo.

Se puede mencionar como los principales: La degradacién

Ambiental, La inseguridad, 1la inestabilidad politica.

La degradacién ambiental, quizds el més importante, vya que
depende de la calidad de 1los recursos naturales con los que
cuenta un pais, un municipio, una ciudad dependerd para poder
ofrecerlos y al mismo tiempo protegerlos, como por ejemplo,

bosques, rios, entre otros.
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La inseguridad. El incremento de los niveles de inseguridad o
delincuencia son percibidos y sentidos por el turista y tienen
efectos directos y negativos para el pais, o una ciudad en

especial que trata de ser reconocida como una opcidn de turismo.

Por su parte la inestabilidad politica, tiene que ver con la
imagen de un pais o una regidén, y el turismo se ve afectado, vya

que la inversidén pude estancarse por temor al riesgo existente.

Todos estos deben tomarse con suma responsabilidad y de igual
manera resolverlos en conjunto con las autoridades y/o personas

relacionadas para contrarrestarlos.

D. ENFOQUE DE LA CALIDAD TOTAL
1l . Antecedentes de la calidad.

Una condicién indispensable para asegurar la implementacidén vy
desarrollo de calidad total, es <conocer vy definir lo que
significa Calidad. La calidad es el conjunto de propiedades vy
caracteristicas de un producto o servicio, que confieren la
aptitud para satisfacer necesidades de los clientes. A través
de la historia el concepto de calidad ha ido cambiando, por 1lo
que el cuadro siguiente ayuda a visualizar las diferentes etapas

de concepcién de este significado.'®

' Diaz de Santos Editorial. “Gestion de la calidad total.”, Espafia 1996.
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FASE El Unico control de calidad son los consumidores,
I usuarios o clientes; el control de calidad se centra en
la revisidén y control de los productos terminados.

FASE Se incorporan métodos estadisticos para controlar 1la
II calidad en las distintas fase intermedias de 1la

produccibén/operacidn.
FASE Se incorpora el control de las materias primas vy
IIT materiales utilizados en la produccidén/operacidn
FASE El concepto de control de calidad se amplia para incluir
v el estudio el andlisis de los procesos y sistemas que se
utilizan en la produccién/operaciédn.
FASE Se comienza a dar la debida importancia al factor humano
Y% en el proceso de aseguramiento de calidad.
FASE Los procesos de control de calidad comienzan a verse
VI desde la optica de los consumidores, usuarios y
clientes.
FASE Se llega a la conviccidn de que para lograr
VII productos/servicios de calidad es necesario realizar
disefios de calidad: la calidad esta en el disefio.
FASE Las empresas llegan al convencimiento de que no pueden
VIIT realizar disefios de calidad si en la organizacidén no
existe una cultura empresarial orientada, con toda
claridad la calidad.

FASE Las empresas se percatan de que no solo deben asegurarse

IX de la calidad de sus productos/servicios en si, sino
que, ademas deben de garantizar la “calidad” del uso,
consumo y posesién de los productos o servicios por
parte de los consumidores, usuarios y clientes.

FASE Calidad total: La calidad solo se logra cuando toda la

X empresa esta decidida vy claramente orientadas a la
calidad.

2. Concepto de calidad total.

La calidad total m&s gque un concepto, es una filosofia, una
estrategia, un modelo de hacer negocios y esta orientado hacia el
cliente. Calidad total “Es una filosofia, que abarca a toda la
organizacidén y a todas sus actividades, en busca de la excelencia
de los resultados. Si la calidad consiste en facilitar productos

satisfactorios para el cliente, habra que implicar en ella a
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todas las actividades mediante las <cuales se alcanza esta
satisfaccidén, esto significa obtener la calidad de los productos,
la calidad de los suministros, de los procesos, de los recursos
tanto técnicos y humanos como materiales, y las actividades de
gestién.”!’ La calidad total no solo se refiere al producto o
servicio en si, sino que es la mejoria permanente de la
organizacidén, tomando una empresa como un sistema donde cada
trabajador, desde el gerente hasta el funcionario del mas bajo
nivel jerdrquico, estdn comprometidos con los objetivos,
volviéndose asi una estrategia que permite ser mas eficiente y a

la vez mas competitiva una organizacién.

3. Importancia del enfoque de calidad total en el sector

turistico.

Si se centra la atencidén en el concepto de calidad y se analizan
sus palabras claves se puede determinar su importancia en las
organizaciones. Cuando se habla que es una filosofia, se refiere
que es una nueva forma de pensar y por lo tanto de actuar, de
ampliar conceptos, de establecer y aclarecer metas, principios vy
cuando se habla de todas o mejor dicho total, implica gque todo
miembro de la organizacién esta involucrado, desde proveedor

hasta el cliente.

Ahora Dbien, todo esto se vuelve en una estrategia de
competitividad para las empresas que de una u otra forma tratan
de implementar o tomar. Hoy en dia ,el ser competitivo, significa
tener caracteristicas especiales que hacen a una empresa ser
escogida dentro de un grupo de empresas gue Se encuentran en un

mismo mercado buscando ser seleccionados; es diferenciarse por la

" www.monografias.com/calidadtotal.
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calidad, las habilidades, cualidades, capacidades gque tengan las
empresas para atender y atraer a los clientes, y es aqul que al
adoptar esta filosofia de mejora continua, siempre se busca 1lo
mejor en todos los resultados vy sobre todo garantizar la
satisfaccidén de los clientes tanto internos como externos. De 1lo
anterior sumado al auge que este rubro esta tomando en el pais,
las empresas que adopten este enfoque estédn garantizando su

desarrollo y crecimiento.

Hablar de calidad de turismo, para la organizaciédn mundial del
turismo,'® la entiende como el resultado de un proceso que implica
la satisfaccién de todas las necesidades , exigencias vy
expectativas legitimas de los consumidores respecto a los
productos y servicios, a un precio aceptable, de conformidad las
condiciones contractuales mutuamente aceptadas y con los factores
subyacentes gue determinan la calidad tales como la seguridad, la
higiene, la accesibilidad, la transparencia, la autenticidad y la
armonia de wuna actividad turistica preocupada por sus entorno
humano y natural. Todo lo anterior confirma que de acuerdo a la
naturaleza de las organizaciones el enfoque de calidad es
importante para su mejor desarrollo y crecimiento en la sociedad.
Queda claro entonces, que la calidad es la clave para lograr la
competitividad, <con una Dbuena calidad es posible captar un
mercado y mantenerse en el. La clave del éxito en la calidad
total es mantener sistemadticamente ventajas que le permitan
alcanzar determinada posicidén en el entorno socioecondmico, como
el trabajo bien hecho, el trabajo en equipo, satisfacer las
necesidades del cliente: calidad, precio, tiempo; y sobre todo
tener claro hacia dénde se dirige y por lo tanto coordinar los

esfuerzos con todo el personal involucrado.

18 \www.omt.com
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4. Principios de la calidad total.

La calidad total implica:'®

e Orientar la organizacién hacia el cliente

e Ampliar el concepto de cliente, cliente en calidad total se
refiere a todos aquellos que relacionan internamente con la
empresa, que son los propios empleados, proveedores asi como

los clientes externos a la empresa, el usuario o consumidor.

e TLa calidad es clave para lograr la competitividad, con una
buena calidad es posible captar un mercado y mantenerse en
él.

e Poseer liderazgo en costos. La calidad cuesta, pero es més
cara la no calidad, y muchos autores estidn de acuerdo en

esto.

e (Gestionar Dbasandose en la prevencidén, vya que la idea
primordial es hacer las cosas bien desde la primera vez, que

las acciones clédsicas de detectar y corregir.

e Potenciar el factor humano. El factor humano es primordial
en esta filosofia, ya que la calidad no se controla, se hace
y es realizada por personas que conforman las empresas.
Todas sin excepcidn. Por lo tanto es 1imprescindible
establecer una gestidén de los recursos humanos desde la
motivacidén para la calidad y la participacién

¢ Mejora Permanente. La calidad ha de ser concebida como un
horizonte, no como una meta. No se llega a la calidad total,
se persigue un horizonte que se amplia a la medida que se
avanza. Siempre es posible hacer las cosas mejor y adaptarse
mas precisamente a las necesidades y expectativas del

cliente, que por otra parte son muy dinamicas.

¢ Requiere una nueva cultura., ya que en este concepto “todos

piensan, todos hacen.”

19 www.gestiopolis.com/calidad/principios calidadtotal.
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5. Filosofias sobre calidad total.

e Dr. Edward Deming ( 1900-1993).

No se puede hablar de calidad sin mencionar a la persona
considerada a nivel mundial el padre de la calidad El1 Dr. Deming.
El desde pequefio aprendidé que las cosas que se hacen bien desde

el principio acaban bien.

Era una persona, de raices sencillas, estadista, profesor vy
fundador de 1la calidad total. Ignorado por las corporaciones
americanas, Deming fue a Japdén en 1950 a la edad de 49 afios vy
ensefi® a los administradores, ingenieros y cientificos Jjaponeses
como producir calidad. Treinta afios después, luego de ver un
documental en televisién en la cadena NBC, titulado, “Si Japdn
puede por que nosotros no”, corporaciones como Ford, General
Motors y Down Chemical, por nombrar algunas se dieron cuenta vy

buscaron la asesoria de Deming

Deming, define como calidad, Ofrecer a bajo costo productos vy
servicios que satisfagan a los clientes. Implica un compromiso
con la innovacién y mejora continua. Su método consiste en
estrategias de calidad, ciclo de la calidad, una nueva filosofia,
incluidos en sus 14 puntos, los cuales son adaptables a cualquier
tipo y giro de una empresa vy también menciona las siete

enfermedades mortales.?®

Los 14 puntos que hace mencidén son:

1. Crear consistencia en el propdsito de la mejora, para el Dr.
Deming, esto significa innovacidn, investigacién e
instruccidén, mejoramiento continuo del producto y servicio,

mantenimiento de los equipos, de los muebles y de las

20 www.4gurus.com/calidad/precursoresdelacalidad total
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instalaciones y nuevas ayudas para la produccién tanto en la

planta como en la oficina.

. Adoptar la nueva filosofia de calidad. En estos tiempos en los

cuales cada empresa busca diferentes alternativas para
sobrevivir en un mundo que exige cada dia a dia mejores
estandares, no se puede hablar de calidad sino se maneja todo
en conjunto, desechando formas de pensar “eso no importa, los
materiales no importan”, sino que darnos cuenta que calidad es

todo, para mejorar y superar todos estos aspectos.

. Eliminar la dependencia de la inspeccidn masiva. Depender de

una inspeccidén es no tener claro la importacidén de hablar de
calidad, porque no se haradn bien las cosas solo para que el
supervisor no llama la atencién a las personas responsables, o
solo por quedar bien. Los resultados de esta dependencia es
los desperdicios lo cual es costoso. La calidad no proviene de

la inspeccidén sino de la mejora del proceso.

. Acabar con la prdctica de hacer negocios con base a precios.

En vez de ello, minimizar el costo total. Tender a tener un
s6élo proveedor para cualgquier articulo, con una relacién a
largo plazo de lealtad y confianza.

Mejorar en forma constante los sistemas de produccidn.
Instituir métodos modernos de adiestramiento en el trabajo

Instituir nuevos métodos de supervision.

. Eliminar el miedo, fomentando la comunicacidn.

. Reducir barreras entre los departamentos.

Eliminar lemas cuantitativos
Eliminar estdndares de trabajo que fijen cantidad y no
calidad.
Eliminar barreras que roben al trabajador el derecho de
sentirse orgulloso de su trabajo.
Instituir programas de educacidén y reentrenamiento.
Asignar a todo el personal de la empresa la tarea de

trabajar todos los dias en los puntos anteriores.
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Las siete enfermedades mortales:

Falta de constancia en el propodsito.

. Enfasis en utilidades a corto plazo.

. Evaluacion del desempero.

. Movilidad de la lata gerencia.

. Manejar una compafiia basdndose en cifras visibles.

Costos médicos excesivos.

Ny ol W N R

Costos excesivos de garantia.

= Joseph Juran.

Nacidé el 24 de diciembre de 1904, en la ciudad de Braila,
entonces y ahora parte de Rumania. Es reconocido como la persona
quien agregd la dimensidén humana en el campo de la calidad y de
ahi provienen los origenes estadisticos de la calidad total.
Calidad para el se refiere a la ausencia de deficiencias dque
adopta la forma de retraso en las entregas, fallos durante 1los
servicios, facturas incorrectas, cancelacién de contratos de
ventas, etc., calidad es la adecuacién al uso.Juran no propone un
gran cambio cultural en la organizacidén sino mé&s Dbien busca
mejorar la calidad trabajando dentro del sistema. Su aporte, la

trilogia de Juran:

* Planeacién de la calidad.

* Control de la calidad.

* Mejora de la calidad.

Cada uno de ellos, son procesos interrelacionados entre si, se
llevan a cabo con una secuencia uniforme de actividades. EI1
afirma que para lograr la implementacidén de una verdadera
conciencia de la calidad en toda la empresa de tal forma que la

gestién de la calidad se integre en la cultura de la empresa y se
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convierta en una responsabilidad de todos, se afronta un proceso

integral que consta de dos etapas: **

Primera etapa:

Crear conciencia de los costos de no calidad, la cual en primer
lugar se debe cuantificar estos costos utilizando métodos vy
registros contables; identificar un gran numero de problemas vy
luego se fijan los objetivos de mejora proyecto por proyecto.
Segunda etapa:

Asimilacidén en toda la empresa del concepto de calidad, en la
cual la direccidén asume la responsabilidad practica por la
calidad, luego se implanta la planificacién estratégica de 1la
calidad, se realizan auditoria de calidad continuamente y para
todos los niveles de la empresa; difusidén en toda la empresa de
las multiples ventajas que aporta el logro de altos niveles de
calidad, y por supuesto la formacidén, ya que tanto los niveles
operativos como la alta direccién participa activa %

continuamente en programas de formacidén de calidad.

= Philip Crosby.

Norteamericano, creador del concepto “cero defectos”, es uno de
los grandes en el tema de la administracién de la calidad y uno
de los mas famosos consultores de empresas. Su argumentacidn
central gira alrededor de la conveniencia de prevenir porque la
considera méas econdémico. La principal fuerza del programa es la
transformacién de 1la cultura de la calidad e implementar el
proceso de mejoramiento de la calidad. Desarrollo ademds un
concepto denominado los absolutos de la administracién de la

calidad y los elementos bésicos de Mejoria, cuyos principios son:

2 «Gestion de la calidad total”, editorial Diaz de Santos, 1996. Madrid Espaiia.
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1. La calidad se define como cumplimiento de requisitos, no
elegancia.
2. El1 sistema de calidad es la prevenciédn.
3. No existe la economia de la calidad, siempre es menos
costoso hacer el trabajo bien desde la primera vez.
4. E1 estandar de realizacidén es cero defectos.
5. La medida de la calidad es le precio del incumplimiento.
Y los elementos de mejora son:
1. Determinacidn
2. Educacidn.

3. Puesta en marcha.

De acuerdo a la naturaleza de la empresa, al tamafio y a su
capacidad de puede tomar aspectos de las tres filosofias sobre
calidad total. Por ejemplo, el comité de turismo de Juayua, es
una asociacién, en donde cada socio representa un microempresario
de la zona, todos con el mismo fin, ofrecer productos y servicios
de “buena calidad”, y ser los mejores de la zona. Por lo tanto
cada socio, es responsable de la manera que manipule 1los
productos, de cumplir con las normas de higiene vy seguridad
establecidas, entre otros. Sin embargo el conocimiento de wuna
herramienta tan importante como es el enfoque calidad total,
despierta un gran 1interés en las personas, ya dque son
considerados una pieza fundamental para la adaptacidén de esta vy
al mismo tiempo unifica procesos, procedimientos, entre otros. En
el lema que la calidad debe estar presente en cada uno de los
niveles, subsistemas de wuna organizacidén desde su etapa de
proyeccién, establecimientos de procesos, procedimientos y
estadndares de trabajo con el objetivo de obtener la méxima
satisfaccidén de los clientes y superar sus expectativas, confirma

lo anterior.
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6. Componentes de la Calidad Total.

a. Comunicacién:

La comunicacidén segun koontz es: La transferencia de informacién
de un emisor a un receptor, asegurandose de que este uUltimo la
comprenda. La comunicacidén es una parte fundamental en las
empresas que se basan en la administracién de la calidad total,
buscan comunicarse adecuadamente <con su personal, en un a
informacién compartida, en el tiempo ©preciso y del modo

apropiado.

b. Motivacién:

Todo el proceso de participacién de los empleados se inicia, de
acuerdo a Donna Summers, al formularles una simple pregunta ¢qué
opina usted.?. Sin importar el papel o labor que una persona
desempefie en una organizacién, asisten con ciertas percepciones y
necesidades ©propias, con una sensacidén de logro vy sentirse
orgullosos de lo que hacen, de poner en practica sus
conocimientos. Es aqui que los lideres efectivos reconocen estas
peculiaridades y las utilizan como cimientos para construir la
motivacidén en su personal. La motivacidn es un estado o condicién
dada en los individuos, que los induce a actuar segun el modo
deseado. Este componente se vuelve bédsico para la aplicacidén de
las técnicas de la gestidén de la calidad, ya que las personas son
las que realmente llevan a cabo el trabajo en las organizaciones,
por lo que la teoria de motivacidédn Jjuega un papel importante vy
las cuales se aplican de acuerdo a la naturaleza y

caracteristicas de los empleados.

c. Liderazgo:
La funcién de 1liderar, supone influir en los miembros de la
organizacién para que actien de tal modo que puedan lograrse los

objetivos establecidos.
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Es preciso que existan lideres capaces de influir en los demés
para poder adoptar este enfoque. De ahi varios autores definen
como las principales caracteristicas de un lider para lograr la

calidad total:??

e Tener visidén de futuro. (Para motivar a sus seguidores)
e Tener el permanente deseo de mejorar

e Ser realista. (No basarse en suposiciones sino en hechos

concretos)

e Promover el cambio, ser innovador

e Arriesgar. (No ser un mero continuador de los
acontecimientos)

e Ser Creativo. (Imaginar nuevas posibilidades)

e FEstar comprometido. (Con su organizacidén y su equipo)

] Compartir el Liderazgo generando liderazgo. Saber delegar

. Ser Motivador.

° Autoestima elevada (Tener seguridad, sin perder la
humildad)

. Tener sensibilidad para corregir errores.

U] Saber escuchar a sus clientes externos, internos vy
proveedores.

] Ser un estudiante permanente. (Ser el ejemplo)

] Mantener una “Conducta ética”.

. Contagiar energia a los demas.

7. La competitividad y calidad total.

Competitividad significa un beneficio sostenible para su negocio.

Es el resultado de wuna mejora de calidad constante vy de

Zwww. rincondelvago.com/calidad.
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innovacidén. Hablar, para muchos de competitividad, es hablar de
productividad; también hace pensar en la idea de “excelencia”, es
decir con <caracteristicas de eficiencia vy eficacia de 1la
organizacidn.

Se puede mencionar dos tipos de competitividad, competitividad

23 La interna, se refiere a la

interna y competitividad externa:
capacidad de organizacidén para lograr el méximo rendimiento de
los recursos disponibles, como personal, capital, materiales,
ideas, etc., y los procesos de transformacién. Todo esto no es
mads que buscar un continuo esfuerzo de mejora y superacién. La
competitividad externa estd orientada a la elaboracién de los
logros de la organizacidén en el contexto del mercado, o al sector
que pertenece. Todo 1o anterior hace necesario que las
organizaciones, adopten modelos o enfoques nuevos en cuanto a su
gestidén, a su administracidén, logrando asi adaptarse a un mundo

de cambios acelerados y de competitividad global, respondiendo a

la creciente demanda de productos y servicios de calidad.

8. Fases para la implementacion de un Programa de Calidad total.**

Antes de iniciar a definir un programa de calidad total, se haré
mencidén a conceptos importantes y relaciones con este. Para la
implementacidén de la calidad total no existe un modelo que puede
copiarse. En principio cada organizacidén tiene que disefiar una
metodologia de acuerdo a su propia realidad. Sin embargo en
términos generales existen fases o actividades necesarias para

iniciar un proceso hacia la calidad total:

2 \www.encuentrovirtual.unal/admoén./calidadycompetitividad.
# Cantii, Delgado Humberto. “Desarrollo de una cultura de calidad.” Mc graw hill, México 2001
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FASE I : TOMA DE DECISION.

Esta consiste en analizar seriamente si existe la voluntan de
hacer todo 1lo que sea necesario para emprender vy mantener
adecuadamente dicho proceso; ya que una vez iniciado no debe ser
discontinuado. Ademés es de recordar que se harad necesario
vencer la resistencia al cambio, a través de capacitaciones entre

otras.

FASE II: PREPARACION DEL ESCENARIO Y PROMOCION.

Algunas de las acciones que se recomienda realizar en esta etapa
son: desarrollar un intenso programa de difusidén de los conceptos
y filosofia de la calidad para internalizarla en la gente como

medio de lograr su involucramiento y compromiso.

Es necesario elaborar la visidén, misidn, politicas y objetivos de
la organizacidén, ademds de efectuar un diagnostico de la calidad,
considerando aspectos como costos de la no calidad, el clima
organizacional, nivel de satisfaccidén del cliente, identificacidn
de procesos criticos, claridad y precisidén en cuanto a fortalezas

y debilidades.

FASE IIT : IMPLANTACION DE PROCESOS DE MEJORA.

FASE IV : CONSOLIDACION Y OPTIMIZACION INTERFUNCIONAL.

En esta fase y de acuerdo a la capacidad de las organizaciones,
se seguird desarrollando los procesos de mejora continua con la

capacitacidén en técnicas de calidad mas avanzadas.
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9. Conceptos relacionados con el enfoque de 1la Calidad Total.

+ Programa:

Los programas son aquellos planes en los gue no solamente se
fijan los objetivos 'y la secuencias de operaciones, sino
principalmente el tiempo requerido para realizar cada una de sus
partes, segun el autor Gdbémez cejas. Sin embargo para el concepto
de programa de calidad total, definiremos un programa como un
conjunto de metas, politicas, procedimientos, reglas,
estrategias, asignacidén de tareas, recursos por emplear y Otros
elementos necesarios para llevar a cabo un curso de accidén dado y

gue habitualmente se apoya en un presupuesto.

+ Misién:

La misidén, es la razdn de ser de una empresa y su declaracidn, es
un a definicién duradera del objeto de wuna, empresa dque la
distingue de otras similares; sefiala el alcance de las

operaciones, en términos de producto y mercado.

+ Objetivos.

Seguin el autor Guillermo Gdémez cejas, los objetivos muestran 1lo
que se espera alcanzar en el futuro, metas que se persiguen.
Cuando decimos metas que se persiguen, sugiere que la direcciédn
de todos los esfuerzos de planeacidén de un gerente o persona en
particular a estos. Los objetivos inapropiados e inadecuados
pueden retardar el éxito de la administracidén vy sofocar las
operaciones en cualquier organizacidén. Los objetivos deben ser

desafiantes, mensurables, consistentes, razonables y claros.
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+ Visién.?®

La visidén es aquella idea o conjunto de ideas que se tienen de la
organizacién a futuro. Es el suefio mas preciado a largo plazo. La
visién de la organizacidén a futuro expone de manera evidente vy
ante todos los grupos de interés el gran reto empresarial que
motiva e impulsa la capacidad creativa en todas las actividades
que se desarrollan dentro y fuera de la empresa. Consolida el
liderazgo de alta direccidén, ya que al tener claridad conceptual
acerca de lo que se requiere construir a futuro, le permite
enfocar su capacidad de direccidn, conduccidén y ejecucidédn hacia

su logro permanente

+ Politica.

Las politicas sirven de guia para tomar decisiones y abordan
situaciones reiterativas o recurrentes. “son principios generales
de accidén que sirven para formular, interpretar o suplir las
normas concretas.”?®. Al momento de elaborarlas, debe de cuidarse
que todas las politicas que han de influir en la actividad de una
seccién, departamento o toda la empresa, queden claramente
fijadas de preferencia por escrito. De igual forma, es de wvital
importancia, que sean conocidas debidamente en los niveles donde

han de aplicarse y que se coordine e interprete validamente su

aplicacién en la organizacidn.

+ Cliente:

Receptor de un producto o servicio. EL cliente puede ser un
consumidor, un usuario final, un beneficiario o bien una unidad

dentro de la misma organizacién.

% «“Gestion de la calidad total”, editorial Diaz de Santos, 1996. Madrid Espaiia.
% Gomez Cejas, Guillermo. “planeacion y organizacién de empresas”. Macgrawhill. México. octava
edicion .1994.
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9.1 Circulo de Calidad P.H.V.A.
Actuar. Planear
Verificar

: : Hacer

Planear: siendo la definicién de las metas y lo métodos para

alcanzarla.

Hacer: consiste en ejecutar la tarea y recoger los datos, después

de haber realizado unos procesos de formacidén, educar y entrenar.

Verificar: Es 1la evaluacién de los resultados de la tarea
ejecutada, identificacidén de los problemas que originan el no

cumplimiento de las tares.

Actuar: consiste en tomar medidas correctivas para lograr el

cumplimiento de las metas.

Por su definicidén, de circulo de calidad, significa un proceso
continuo, es decir se actua y luego 1inicia nuevamente el
proceso, logrando asi, el mejoramiento continuo, un esfuerzo para
aplicar mejoras en cada area, nivel, de una organizacidén, donde
la perfeccidén no se logra, pero si se Dbusca. La importancia
radica en que con su aplicacidén se puede contribuir a mejorar las
debilidades vy afianzar las fortalezas de la organizacidén, se

logra ser méds competitivo y productivo en el mercado.
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Ahora bien, cuando se afrontan la tarea de implantar un Plan de
Calidad o, sencillamente, de introducirse en el mundo de 1la
Calidad, se encuentra un abanico de sugerentes propuestas que,
aunque en esencia comparten una misma preocupacidén, presentan
matices las unas respecto de las otras. Existen diferentes
autores, diferentes modelos, diferentes ideas para implantar la
Calidad en las organizaciones, de acuerdo a su naturaleza, su
tamafio, su posibilidad econdémica, entre otras, sin embargo 1lo
indispensable para que tenga éxito es la disponibilidad de hacer
las cosas y compromiso de todas las personas involucradas asi
como estar consientes que la calidad no es el antidoto a todos
los problemas , pero hay gque trabajar con entusiasmo y deseo para

alcanzar el éxito y los objetivos planteados.

Un programa de calidad total es un instrumento valioso en todos
los niveles de la empresa, por cuanto permite alcanzar
resultados, acordes con los objetivos especificos asignados a

cada unidad administrativa.

Como todo programa, es necesario dividir las etapas o fases que

este contendréa:?’

PASO 1: IDENTIFICAR CAPACIDADES. (Se enmarca en descubrir

aquellas fortalezas con las cuales una organizacidén cuenta.

PASO II: ESTABLECER UN PUNTO DE PARTIDA (consiste
en las empresas deben de identificar el A&rea o las 4&reas
principales en las que tendrd lugar el mejoramiento continuo para

poder enfocarse hacia una filosofia de calidad total.)

PASO III: CLAVAR UNA ESTACA EN EL SUELO. ( Es una

sefial de dénde esta la empresa y hacia donde se perfilara.)

* Disefio programa de calidad total instituciones privadas educativas del sector metropolitano de san
salvador. UCA.
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PASO 1IV: IDENTIFICAR LOS PRINCIPALES PROCESOS DE
NEGOCIOS. (Realizar una jerarquizacién de los procesos para poder
identificarlos y asi mejorarlos y ver cual es el impacto en la

organizacién.)

10. Cultura Organizacional:

Para el autor Humberto Cantu Delgado, la cultura es el patrdén por
medio del cual todos los individuos que pertenecen a un Jgrupo O
sociedad son educados e incorporados a la actividad del mismo. La
cultura es mévil y dindmica, ya gque cambia en funcidén de los
retos que enfrentan los grupos. Se define cultura organizacional,
como el conjunto de valores, creencias y principios compartidos
entre los miembros de una organizacién, dicho conjunto de
caracteristicas es 1lo que diferencia a cada organizacién. Pocas
empresas en El Salvador dan la importancia a establecer una
cultura corporativa que sea el eje principal vy la columna
vertebral para el desarrollo de todas sus actividades y acciones

que las guien en el crecimiento de su organizacidn.

Ahora bien, ©poseer wuna cultura de <calidad, 1lo hace mas
importante, vya dque esta se puede definir como el conjunto de
valores vy hébitos, complementados con el wuso de practicas vy
herramientas de calidad en el actuar diario, con que los miembros
de una organizacidén contribuyen a que ésta pueda afrontar los
retos que se le presenten en el cumplimiento de su misidén. Un
punto importante en este esquema, que a pesar que existan cambios
en las culturas organizacionales y en sus miembros, es decir que
la persona de calidad debe reconocer la necesidad de cambiar sus
hadbitos, préacticas vy hasta ciertos wvalores, pero nunca sus
valores éticos y morales, un persona de calidad es firme vy

congruente con dichos valores.
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Cantu Delgado, en su libro cita a Wall y Solum (1994), para

AN

recomendar gque cuando se intenta 1llevara cabo un cambio de
cultural interno en una organizacién se debe tomar en cuenta 1lo

que se llama “las leyes naturales de las organizaciones”:

a. Se obtiene lo que se habla. El conocimiento por parte de todos
los integrantes de la organizacidén de los valores y la misidn
es importante para poder cumplirlos.

b. La cultura de trabajo en equipo es reflejo del lider, ya que
un gerente motivado, creativo e inspirado, puede transmitir
sus estados de animo a su equipo.

c. No es posible ir més rapido que un paso a la vez. La cultura
no puede construirse de abajo hacia arriba: tiene que irse
internalizando en cada nivel de 1la organizacidédn de arriba
hacia abajo en forma paulatina, nivel por nivel.

d. Las organizaciones facultadas requieren confianza. No se puede
pedir responsabilidad a un grupo de trabajo si no se le otorga

la autoridad y confianza para que cumpla con su tarea.

E. Analisis FODA

FODA  sus siglas se leen como: Fortalezas, Oportunidades,

® Este andlisis consiste en realizar una

Debilidades y Amenazas.’
evaluacién de los factores fuertes y débiles que en su conjunto
diagnostican la situacidén interna de una organizacién, asi como
su evaluacidén externa; es decir, las oportunidades y amenazas.
También es una herramienta que puede considerarse sencilla vy

permite obtener una perspectiva general de la situacién

estratégica de una organizacidn determinada.

%8 Material de apoyo del diplomado de consultoria en administracion de empresas, 1998. UCA
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;Como identificar las fortalezas y debilidades?

Una fortaleza de la organizacidén es alguna funcidén que ésta
realiza de manera correcta, como son ciertas habilidades vy
capacidades del personal con atributos psicoldégicos y su
evidencia de competencias. Otro aspecto identificado como una
fortaleza son los recursos considerados valiosos y la misma
capacidad competitiva de la organizacidén, como un logro que
brinda la organizacidén y una situacidén favorable en el medio
social. Una debilidad de wuna organizacién se define como un
factor considerado wvulnerable en cuanto a su organizacidén o
simplemente una actividad que la empresa realiza en forma
deficiente, colocédndola en una situacidédn considerada débil. Para
Porter, las fortalezas y oportunidades son, en su conjunto, las
capacidades, es decir, el estudio tanto de los aspectos fuertes
como débiles de las organizaciones o empresas competidoras
(productos, distribucidén, comercializacién y ventas, operaciones,
investigacién e ingenieria, costos generales, estructura
financiera, organizacién, habilidad directiva, etc.)

¢Identificar oportunidades y amenazas-?

Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de
caradcter externo no controlables por la organizacién, pero que
representan elementos potenciales de crecimiento o mejoria. La
oportunidad en el medio es un factor de gran importancia que
permite de alguna manera moldear las estrategias de 1las

organizaciones.

Las amenazas son lo contrario de lo anterior, y representan la
suma de las fuerzas ambientales no controlables por 1la
organizacidén, pero representan fuerzas o aspectos negativos vy
problemas potenciales. Las oportunidades y amenazas no sdélo

pueden influir en la atractividad del estado de una organizacidn;
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ya que establecen la necesidad de emprender acciones de caréacter
estratégico, pero lo importante de este anadlisis es evaluar sus
fortalezas y debilidades, las oportunidades y las amenazas Vy

llegar a conclusiones.

Cuadro no. 2 Matriz FODA.

Factores externos. | OPORTUNIDADES AMENAZAS

Factores internos

FORTALEZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
OFENSIVAS DEFENSIVAS
Estrategias que | Estrategias que
ayudan a aprovechar | ayudan a
las oportunidades vy | contrarrestar las
fortalezas. amenazas por medio

de las fortalezas.

DEBILIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS DE
ADAPTATIVAS 0 DE | SUPERVIVENCIA
REORIENTACION Estrategias que
Estrategias que | buscan minimizar los
ayudan a enfrentar | efectos de las
las debilidades por |debilidades vy 1las
medio de las | amenazas.
oportunidades.

Fuente: Alas Abrego, Ana Besie vy otros. “Estrategias para el desarrollo

turistico del municipio de Juayua.” UCA.
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CAPITULO II.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DEL COMITE DE TURISMO DE
JUAYUA, JUAYUTUR, Y SU APENDICE MERCANTIL LA FERIA
GASTRONOMICA. CASO ILUSTRATIVO.

A. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1. General.
Recopilar informacidén sobre la situacidén actual del comité de
turismo de Juayta y su ambiente, con el propdésito de conocerlo y

asi elaborar el diagnéstico.

2. Especificos.

- Conocer la filosofia y la estructura organizativa actual del
comité de turismo de Juayua.

- Conocer las necesidades de los clientes, con el propdsito de
satisfacer los gustos y preferencias de estos.

- Identificacidén del segmento de mercado y conocer la percepcidn
sobre los servicios y productos que ofrecen.

- Identificar 1las fortalezas y oportunidades, debilidades vy
amenazas de la empresa en estudio para establecer estrategias

que contribuyan al buen y mejor funcionamiento de este.
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B. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

Para elaborar un programa de calidad total para el comité de
turismo de Juayla, es necesario conocer de primera mano la
cultura, estructura propia del comité asi como el pensar y sentir
de los clientes, que en este caso son los visitantes a la feria
gastronomita, ya que esto contribuird a desarrollar e implementar
estrategias, objetivos y demds actividades enfocadas a obtener
una cultura de calidad y asi mejorar el funcionamiento del

comité.

C. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.

1. Método de la investigacién.

Para el desarrollo de la presente investigacidén se utilizéd el
método cientifico, para responder al problema planteado. Se tomd
en cuenta el método deductivo que comienza de lo general a 1lo
particular, lo que permitidé estudiar las teorias, elementos del

comité y la feria en particular.

2. Tipo de investigacién.

EL tipo de investigacidén que se llevd a cabo fue la investigacién
de tipo descriptiva y exploratoria. La investigacién descriptiva
ayudé a definir y a obtener una perspectiva mas precisa del
problema, asi mismo originar elementos de Jjuicio para

estructurar un programa, objetivos, politicas, entre otras.
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3. Tipo de disefio de la investigacién.

El disefio de la investigacidén es no experimental, la cual se
realizé sin manipular deliberadamente las variables, los
fenémenos fueron observados tal y como se presentan en su

contexto natural, en su realidad, para después analizarlos.

4. Técnicas e instrumentos de investigacién.

En el proceso y desarrollo de la investigacidén, con la finalidad
de recolectar informacidén objetiva, clara y concreta se
aplicaron las técnicas de encuesta, la entrevista vy la
observacién y los instrumentos que se diseflaron fueron el
cuestionario hacia los turistas, una guia de entrevista para el
presidente del comité y el resto de socios se encuesto por medio
de cuestionario. Ademas la observacién se llevd durante dos fines
de semana seguidos para obtener directamente y apreciar como

funciona en especial la feria gastrondémica y su ambiente.

5. Fuentes de informaciédn.

a. Fuentes primarias.

Se comprende como informacidén primaria la obtenida por medio de
observaciones, experimentos, encuestas, entrevistas etc., que su
finalidad es resolver un problema a través de la investigaciédn,
para el caso en el comité de turismo de Juayua, se realizd un
diagnbéstico a través de la entrevista estructurada dirigida al

presidente del comité, y un cuestionario a los socios del comité
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y a los «clientes de 1la feria gastrondémica Las preguntas

realizadas fueron de tipo cerrada, abiertas, de opcidén multiple.

También se realizd una observacidédn directa, con la finalidad de
conocer el ambiente, entorno del comité de turismo, al cual los

turistas visitan.

b. Fuentes secundarias.

Es necesaria vya que este tipo de fuente contribuye a la
aseveracién de puntos vy de igual forma de apoyo a las
investigaciones. Entre las fuentes bibliograficas utilizadas para
fundamentar y desarrollar la investigacidén estén: Libros sobre
calidad total, de administracién de empresas, Estatutos del
comité, sobre técnicas de investigacién; paginas web, tesis
realizadas por egresados y documentos del comité. Por otro lado
también se consultdé entidades relacionadas con el sector
turistico, tesis, revistas, boletines, sitios en internet entre

otros.

6. Determinacién del universo y muestra.

El universo estard dividido en dos grupos:

a. Los usuarios o turistas que visitan la
feria. (3,000 turistas.)?’

b. Los socios del comité (37 socios)

e Usuarios o turistas.

Por lo anterior, la determinacidén de la muestra para el universo
de los wusuarios, de acuerdo a datos proporcionados por el

presidente del comité, no existe un nuimero estadistico de

# Cantidad estimada proporcionada por el comité.
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visitantes durante un fin de semana, sin embargo ellos por su
experiencia consideran que aproximadamente son en su totalidad
de 3000 personas en épocas altas vy esta cantidad wvaria de
acuerdo a la época, es decir un fin de semana de vacaciones de
semana santa o fiestas de enero, entre 4,000 a 4,500 personas.
Sin embargo para la realizacidédn de esta investigacidén y a la

época se considero un universo de 3,000 turistas.

La determinacién del tamafio de la muestra para poblaciones
finitas se emplea la siguiente férmula:

ZAQ*p*q*N

A = —m
e? (N-1) + 2% p * g

Siendo:

n: tamafio de la muestra

Z2: nivel de confianza 1.96

variabilidad positiva 0.50

variabilidad negativa 0.50

ez: error muestral 0.10
N: Tamafio de la poblaciédn.
Aplicando la formula obtuvimos:

(0.10)2(3,000-1) + (1.96)2(0.50) (0.50)

n= 93 turistas.
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e Socios:

Para el caso de los socios del comité, son 37 en total, en ellos
estadn incluidos los participantes en la feria gastrondmica, los
de mantenimiento y limpieza. Se realizard un censo para obtener

la informacidén de ellos y asi ser més confiable.

6. Procesamiento de la informacién.

a. Tabulacidén

La informacién recopilada mediante los cuestionarios se procesd

mediante cuadros tabulares simples y graficos.

b. Andlisis e interpretacién de datos.

Se elaboré6 sobre la base de las frecuencias absolutas vy
porcentuales que resultaron de cada respuesta, permitiendo asi

una visualizacidén clara de los resultados.

D. Alcance y limitaciones de la investigacién de campo.

a. Alcances:

* La feria como tal es un apéndice del comité, pero actualmente
y como se pudo observar en la investigacidén, las decisiones de la
junta estdn encaminadas a la organizacién y planificacidén de
actividades de 1la feria en si, y no las que en verdad le
corresponden a un comité. Por esta razédn el diagndéstico esta
contemplado ambas cosas situaciones, porque no se puede separar
lo que desde un principio fue lo mismo. Al mismo tiempo 1los
instrumentos de encuesta fueron disefilados para recolectar

informacidén de ambos.
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b. Limitaciones.

* Con respecto a los socios, se consideraron 26 de los 37 socios
activos, ya que al momento de realizar la encuestas solo 26 se
pude hablar con ellos los demas se explican las situaciones que
se presentaron: cuatro no se encontraban en el lugar, solo 1los
empleados de estos y se nos comunico que ellos estaban
incapacitados por el momento y no se presentarian al lugar. Se
volvié a Dbuscarlos el siguiente fin de semana vy no se

encontraron.

* Ademds tres socios asumieron que tenian dos semanas de
pertenecer a la feria y uno de ellos no participa dentro de la
feria por lo que conocian a la fecha poco de este. También existe
una empresa gque funge como socio y el representante de esta se
encontraba fuera del municipio y el empleado no accedidé a
responder. Los otros tres socios asumieron que no tenian tiempo
para responder, se intento nuevamente vy los empleados

manifestaron que se habian marchado.

E. Analisis de la situacién actual del Comité de Turismo de

Juayua, Juayutur, y su ambiente.

A continuacidén se describe el diagndéstico de la situacidn actual
del comité, vy su apéndice mercantil que tiene como base la

informacidén obtenida a través de la investigacidédn de campo.

1. Clasificacidén en la rama de turismo.

De acuerdo a los tipos de turismo y sus caracteristicas el comité
de turismo de Juayua, funciona en el ramo de Turismo cultural

(capitulo I ) al mismo tiempo que se puede clasificarse como
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turismo gastrondémico, por su feria que representa el turismo en

la zona.

El municipio de Juayua, como es conocido su actividad econdmica
siempre giro alrededor de 1la caficultura , la cual se vio
seriamente dafiada con la caida de los precios del café. -Dicha
situacidén no es ajena a la opinidén de los socios y un 100% creen
firmemente que el turismo es una alternativa de desarrollo tanto
local como una oportunidad de crecimiento personal (pregunta #1,

socios) .

2. Localizacidén geogréafica.

El comité Jjunto con la feria gastrondémica estéd localizado en
Juayla, un municipio del departamento de Sonsonate, a 90 kms. de
San Salvador, esto hace que la accesibilidad vy la distancia sea
moderada, y sin ningln inconveniente para que sea visitado por
diferentes personas procedentes de cualgquier lugar del pais. De
hecho entre 1los turistas encuestados, un 45% de los turistas
procedan del departamento de San Salvador. Al 1igual que del

departamento de Sonsonate vy su cercania hace que de acuerdo a la

investigacidén un 13% procedian de este departamento.( pregunta
no. 5, turistas ) Un punto importante es que de la zona oriental
del pais solo del departamento de San miguel existe una

representacién y de los deméds departamentos no, ya que de la zona

occidental existe un porcentaje de cada departamento.

3. Servicios y productos que ofrecen.

Los servicios y productos que ofrecen , como se menciono al
principio, como comité deberia de realizar actividades en
beneficio del turismo del municipio, sin embargo se centra
especificamente en las actividades de la feria gastrondémica, la

cual ofrece como su nombre lo indica gastronomia, ofrecen la
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variedad de platillos nacionales e internacionales cada fin de
semana durante todo el afilo, asi como artesanias propias de la
zona, café producido en el lugar, también de entretenimiento con
marimba, grupos musicales entre otros. En el &rea de servicios,
existe un grupo de guias turisticos, los cuales son los
encargados de llevar a los turistas a los atractivos naturales
con los que se cuenta, sin embargo no estéan funcionando, debido a

la poca colaboracién o el interés de ser guias de las zonas.

La feria gastrondémica, funciona en la wvia publica, cada socio
posee un toldo en el cual ofrece sus productos, La ubicacidén de
esta es frente al parque de 1la 1localidad, colocando de esta

manera las sillas y mesas a sus alrededores.

4. Filosofia y estructura de la asociacién.

La estructura organizativa del comité no esta representada
graficamente en un documento, sin embargo esta constituida por la
asamblea general que son todos los socios activos y por la junta
directiva. En lo que se refiere a la feria gastrondémica, no tiene
una estructura definida ya que funciona como un ente unido. En
cuanto a los socios, son personas en edades entre los 36 a 51
afios en su mayoria, todos residentes del municipio y con un nivel
de escolaridad, el 54% hasta bachillerato, sin embargo existe un
porcentaje representativo que solo estudiaron hasta noveno

grado.

El comité de turismo de Juayla no cuenta, con herramientas
técnico administrativas que contribuyan al buen funcionamiento de
esta, debido que para las autoridades les dificulta elaborar
planes, programas de capacitacién, por las Dbarreras gque segUn
ellos existen como el nivel de escolaridad.( entrevista con el

presidente del comité) Por otro lado, en cuanto a términos
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administrativos, su planeacidén de actividades no es formal, la
generacién de ideas ©para realizar algun evento viene del
presidente y la Jjunta con la asamblea lo aprueba o no y en
algunas ocasiones esta presidén cae solamente en el presidente. (

de acuerdo a entrevista con el presidente.)

Por otro lado de acuerdo a la misién y visidédn no la tienen
determinada, solo los objetivos estidn formalmente establecidos en
los estatutos del comité de turismo. Conforme a las respuestas de
los socios la misién que posee como feria gastrondmica es

fomentar el turismo en el municipio. En el caso de la wvisién un

77% respondidé que sabia cual era esta, sin embargo no la
defini6é, y los socios que dieron respuesta, la relacionaron en
darle mads auge al turismo en la =zona. (pregunta #18 vy 19,
socios.)

5. Entorno general.

En el entorno econdémico, por la situaciédn econdémica del pais, el
poder adguisitivo de la poblacién se ve afectada, por ejemplo por
el costo de combustible y el costo de transportarse en vehiculo
propio hasta el municipio, proveniente de San miguel por ejemplo
no se podréd visitar tan a menudo y por el otro lado el costo de
la materia prima y materiales para elaborar los productos, 1lo

cual afecta directamente a la feria gastrondémica.

Con respecto a los precios cada socio lo determina de acuerdo a
como compra sus materia prima vy determinando el margen de
utilidad que se desea percibir (pregunta #13, socios) este precio
para los clientes les resultan ligeramente elevados (pregunta

#25, usuarios)
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De acuerdo al entorno social 1la organizaciédn en estudio, 1los
factores que mas le afectan son la delincuencia y la inseguridad.
Como se menciona en el capitulo 1, estos afectan notablemente el
turismo ya que son percibidos y sentidos por el turista. Teniendo
efectos directos y negativos para el municipio que trata de ser
reconocido como una opcidén de destino; tal situacidén es
preocupante para los socios a pesar gque en el municipio no
existen niveles de delincuencia tan altos o alarmantes, sin
embargo debido al mismo auge de la zona han existido problemas de
inseguridad con sus vehiculos y de hecho los visitantes hacen
hincapié en que se debe ofrecer mas seguridad en los

estacionamiento o lugares donde se dejan los vehiculos.

En el &rea de financiamiento para capital de trabajo, un 68% de
los socios trabaja con capital propio, y el crédito que posee es
en conjunto con la institucidén Caja de crédito de la localidad,
en el cual el comité como persona Jjuridica es a la que le
otorgan el crédito y luego las cuotas son pagadas cada fin de
semana por cada socio de acuerdo a lo que le solicito. (Pregunta

#24, socios)

En cuanto a las actividades de promocidén de los productos de
cada socio, lo hacen por el perifoneo en el instante gque se lleva
a cabo la feria gastronémica, asi como las degustaciones
(pregunta #16) y un 14% de ellos mencionan gque lo promocionan
con tarjetas y vifietas, esto es en el caso de los productos como

dulces empacados y el café por libra que ahi ofrecen.

Por otro lado, y de acuerdo a los resultados obtenidos se puede
observar que la feria gastronémica es un evento el cual es

aceptado por la familia, de un ambiente familiar, debido a que
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del 100% de las ©personas encuestadas un 80% de ellos es
acompafiado por ellos como 1lo demuestra las respuestas a las

preguntas no.l2, usuarios.

Ademas , los resultados revelan que de los turistas su ingreso
mensual promedio se encuentra entre los $401 y $600 ddblares,
siendo este un rango promedio de las familias salvadorefias
pertenecientes a la clase social media, ayudédndonos a tipificar

gustos y preferencias asi como el poder adquisitivo con el que

cuentan. (pregunta no. 3 wusuarios), de hecho el 94% de 1los
turistas, llega en vehiculo propio, una comodidad para

desplazarse y al mismo tiempo tomarlo en cuenta para futuros

proyectos de ubicacidén. ( pregunta no. 9,usuarios)

Otro punto de acuerdo a los resultados de la investigacién, el
84% de los turistas no es primera vez qgque visitan el municipio,
es decir que son clientes antiguos y un porcentaje muy bajo de
clientes nuevos. ( pregunta no. 6) ; ademas estos clientes
respondieron que cada vez que lo hacian visitaban 1la feria
gastronbémica( ver pregunta no. 10) . La periocidad con que la
frecuenta es en promedio una vez al mes y existe un porcentaje
del 27% que 1lo wvisita dos veces al afio. Ambos segmentos de
mercado hace pensar que la feria gastrondmica cuenta con dos
tipos de turistas: El que la rutina es parte de sus gustos y

otro que le gusta conocer diferentes ambientes.

Para las personas hablar de Juayta es hablar de 1la feria
gastrondémica, ya que al preguntarle que le motivdé a visitar el
municipio, un 55% mencionaron a la feria como uno de esos
motivos. De este el 21% la feria figura como su principal y UGnico

motivo y en un 34% la incluyen ademéds del clima( pregunta no. 7,
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usuarios.) También una vez estando en el lugar, siempre la feria
gastronémica junto con el clima del municipio, al 27% fue lo que
mas le agrado, volviéndose el clima un factor importante, esto se
corrobora va que a un 27% de los turistas encuestados el clima

como tal es lo gque le encanto al visitar el lugar.

- La publicidad que al momento realiza el comité para
promocionar la feria gastrondémica es poca, ya que los fondos
propios es el UGnico medio que tienen para realizarla, esto nos lo
confirma las respuestas de la pregunta no 11, dirigida a 1los
turistas, ya que el 80% de estos se enterd de la existencia de
esta por amigos o) familiares que lo habian visitado

anteriormente.

- Las rutas de las flores como se menciondé en el capitulo 1, esté
constituida por los municipios de Nahuizalco, Salcoatitéan,
Juayla, Apaneca y Ataco, todos ellos geograficamente cerca uno
del otro. Salcoatitédn se encuentra a 2 kms, de Juayla y si el
turista ingresa por la carretera de Sonsonate pasa
obligatoriamente por este municipio. Por el momento todos ellos
realizan feria gastrondémica los fines de semana, sin embargo
Juayta fue el primer municipio de implementarla, todo lo anterior
se vuelve wuna competencia, a pesar de esto los socios no la
consideran o no las reconocen como tal, sino que desde el punto
de vista de ellos, las ventas ambulantes son su competencia o un
platillo similar dentro de la misma ( pregunta no. 12 , socios).
Y sin embargo los turistas en un 47% si ha visitado mas de alguna

de las ferias de estos municipios (pregunta no. 13 , usuarios)

La variedad de 1los platillos con 1los que cuenta la feria
gastronémica de Juayua, de acuerdo a los resultados obtenidos, al

48% de los turistas le parece excelente y a un 41% muy bueno,
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ambas categorias representan una percepciédn positiva y en parte
de satisfaccién de los consumidores ( pregunta no. 15 usuarios )
Ademas figuran platillos favoritos siendo entre ellos la carne

asada simplemente porque es su plato favorito, la comida tipica

con un 20% es el segundo en la lista de favoritos ( pregunta
no.14 usuarios) A pesar de estas respuestas positivas, 1los

turistas estadn interesados en que se agregue a la variedad més
comida tipica asi como diversidad de bebidas frias y calientes,
ya que al no encontrarlos en la feria 1lo Dbuscan en sus
alrededores. También un 3% solicita desayunos como opcidn para
los turistas que 1llegan desde muy temprano al lugar vy no
encuentran una alternativa para comer y tienen que recurrir a las
ventas ambulantes. ( Pregunta #21, usuarios)

Debido a lo anterior, esto representa en cierto punto un riesgo
para la feria como tal, debido a que las ventas de alrededor no
se conoce de la higiene o manipulacién de alimentos que realiza,
y si un turista consume y le causa dafios a la salud, perjudica la
imagen de la feria como tal, como se mencioné anteriormente

relacionan Juayla con la feria gastrondmica.

En relacidén con la atencidn que recibieron los turistas en la
feria gastrondémica el 65% le resultd muy buena ( pregunta no. 16,
usuarios), la cual forma parte importante en una organizacidén, el
hacer sentir bien a las personas, demostrarle respeto , se logra
que el cliente regrese y comente sobre esta. A pesar de esto solo
un 11% la consideran excelente lo cual nos hace pensar gque se
debe mejorar y coincidiendo con el interés de los socios de
conocer y saber mas sobre atenciédn al cliente, se puede superar (
de acuerdo a las respuestas de la pregunta no. 29 del
cuestionario dirigido a los socios ) . Como comité, tienen
reglamentado que es obligacién que los participantes de la feria

gastronémica, muestren mucho respeto por sus clientes a quienes
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deberd propiciar todas las atenciones que se merece, esto

confirma el compromiso de todos a dar una buena atencioén.?

- Se pudo observar directamente, que a pesar que los reglamentos
hacen ahinco sobre la higiene con la que se debe llevar acabo
toda la elaboracién de los alimentos y/o productos que se ofrecen
al publico no todos los socios lo realizan. Aspectos como el uso
y existencia de Dbasureros en cado puesto, que la persona que
maneje dinero sirva con sus manos alimentos, no lo aplican

uniformemente.

- La percepciédn en cuanto a este aspecto de higiene, los
turistas en un 35% lo considera bueno y un 51% de muy bueno.
(pregunta no. 18), ambas categorias reflejan que existe cilerta
satisfaccién pero no total. Asi como en este punto no se aplica
ni se cumple el reglamento, a pesar que el 77% de los socios
respondidé que los conocia, lo que se aprecia es lo contrario,

porque en ellos se hace mucha énfasis a los aspectos de aseo e

higiene. ( pregunta no 22, socios.)

- En cuanto a la limpieza de la feria gastrondémica, no existe una
satisfaccién de parte de los visitantes ya que para un 38% le
parece muy bueno y un porcentaje igual la califica de Bueno y un
3% respondidé que la considera deficiente, una poblacidén
descontenta, agregando un 17% que la considera regular, estas
personas poseen una imagen de la feria negativa. Este aspecto de
limpieza como tal, se complica, ya que la ubicacidén de la feria
es en la calle, wuna via publica, volviéndole wuna tarea en
conjunto de mantener aseadas las Aareas de mesas y sillas,
suficientes depdésitos de Dbasuras, entre otros, ademas de una

cultura gque no propiamente es del salvadorefio. (Pregunta no. 17)

%0 Reglamento interno de la Feria gastronémica.
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Todo lo anterior se puede confirmar con las respuestas de la
pregunta no. 20 de 1la encuestas realizada a los turistas en
referencia si ha cumplido y satisfecho sus expectativas la feria
gastronémica de Juaylta, el 61% respondidé gque no y un 39% que si.
La mayoria no estd satisfecha a su criterio porque 1lo ven
desordenado, no limpio, incdmodo, entre otros aspectos en los
cuales no se ha logrado suplir sus necesidades y sus
expectativas. Para las personas que si ha satisfecho sus
expectativas, es porque encontraron lo que querian, la variedad
de platillos 1le ©parece excelente vy otros aspectos que no
directamente tiene que ver con la feria por ejemplo los
atractivos turisticos, carruajes, conga bus vy trencitos del
municipio. Conjuntamente existe un 89% de los turistas que
solicita que le interesa que se le Dbrinde otro tipo de
servicios, como més orden, mas espacio, mas diversificacidén de
entretenimiento, lo cual nos hace pensar que existe un wvacio, una
necesidad que desean suplir cuando visitan la feria gastrondmica.

( Pregunta no 21, usuarios)

Ahora bien, hablar de calidad para los clientes es hablar de
higiene en primer lugar y en segundo lugar es hablar de lo mejor
que le pueden ofrecer. Sin embargo para los socios, la calidad la
definen como excelencia en el servicio, coincidiendo con esta
respuesta un 24% y para un 31% es usar materia prima de calidad.
Lo cual nos indica dos situaciones: (pregunta #6 socios y pregunta
#19, usuarios.)

Primero es que la calidad no esta siendo vista ni calificada en
un punto en comUn es decir que para el cliente espera recibir una
cosa y para quien se lo ofrece le esta proporcionando otra. De
acuerdo a esto los productos y servicios que ofrece la feria

gastronémica puedan que sean perfectos de acuerdo a los propios
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criterios o estandares establecidos pero no estan satisfaciendo
las expectativas globales de sus visitantes.

En segundo la etapa o en el estado que actualmente manejan el
concepto de calidad es el de aseguramiento de calidad, el cual se
refiere a materia prima, y se confirma aun més con las respuestas
de los socios cuando un 58% considera que la calidad la determina

el productor, el que lo elabora. ( Pregunta #7, socios.)

Los socios del comité no conocen el segmento de mercado al cual
atiende, vya que para ellos los <clientes son los turistas
existiendo un 27% de los socios que no respondidé. ( Pregunta #3,
socios), esto sumado a gque cuando a los socios se les pregunta
del comité lo relacionan inmediatamente con la feria

gastrondmica.

Los socios identifican como las fortalezas, el clima, el sabor de

la comida y dos de ellos mencionan el reglamento. Sin embargo

existié un 58% de ellos gque no respondidé. ( Pregunta #20,
socios). En lo que se refiere a su ambiente externo, sus amenazas

y oportunidades nadie identificdé o respondid algun factor, solo
un 8% respondid que su amenaza es que no existan turistas y su
oportunidad es la creacidén de un proyecto mads grande. (Pregunta

#23 socios.)

En cuanto a la préactica de mejora de sus productos y servicios,
de acuerdo a sus respuestas, realizan actividades encaminadas a
buscar nuevos productos, mejor materia prima, todos ellos
individualmente, sin embargo no coincide con la apariencia vy
percepcién de la rutina gque se siente presente al momento de

entablar platica con ellos. (Pregunta # 17, socios.)



56

En la parte politico legal, como asociacidén, como comité de
turismo, estaria regulado por la ley de turismo vigente desde
diciembre de 2005, sin embargo como feria gastrondémica, solo el
reglamento interno es su marco legal. También se encuentra
regulado por las ordenanzas de las asociaciones comunales del
municipio, vigente desde abril del 2004 asi como otra disposicidn
que acuerden las autoridades municipales. De las leyes anteriores
y la opinién del presidente de dicha organizacién, siempre han
funcionado de acuerdo y apegado a estas.

En cuanto a los proveedores de cada socio, no existe uno en
conjunto, sino que cada socio busca de acuerdo a sus criterios el
que méas le parezca y el que le interese. Por el momento el unico
proveedor con el que se tiene una alianza y preferencia de marca
es la distribuidora de gas propano ZETA Gas, la cual le brinda
muchos beneficios a dicha organizacién. De parte de las
autoridades no existe un control especial para verificar la
calidad del proveedor solo se rigen por las criterios que todos
deben tomar en cuenta que estan establecidos en lo que se refiere

materia prima.

Como punto importante y resumiendo lo anterior al otorgarle una
calificacién de ™ 7 7 el 47% de los turistas nos refleja un
grado de insatisfaccidén que aunque visitarla 1le agrada, la feria
no esta cumpliendo en este momento con lo gque los clientes

quieren recibir. ( Pregunta no, 26, usuarios.)



6. Analisis FODA.

FORTALEZAS DEBILIDADES.

» E1l posicionamiento en el | » No conocer su ambiente tanto
mercado, ya que fue la interno como externo en el
primera en llevar a cabo cual funcionan
este tipo de actividad. » Existe wuna gran confusidn
EL reglamento interno de la entre los socios en cuanto
asociacién. al comité % ala feria
La variedad de productos gastrondémica funcionando en
que ofrece. este momento como uno solo.
Los socios <creen en le|» La misién, visidén, valores
turismo como actividad no estan establecidos por lo
econémica a pesar del poco que cada socio tiene una
conocimiento del tema. perspectiva diferente
Sus estatutos, ya que con | » Liderazgo autoritario.
este lo hace al comité una | » No conocen a su competencia.
asociacién formalmente | » Los socios no conocen el
establecida desde hace © objetivo del comité que
afrios con personeria formalmente esté
juridica % 9 afios de establecido.
experiencia en el ramo de | » El1 conflicto interno de 1la
turismo. organizacidn
La alianza que existe con|» El espacio parta atender a
la caja de crédito de la las personas es pequefio.
localidad para optar a|» No aplican el reglamento
financiamiento Ccomo interno lo cual genera una
organizacién. desorganizacidn
Los objetivos del comité | » Falta de interés de cada
estan establecidos socio por buscar actividades
formalmente en los de mejora y su unica
estatutos. finalidad es vender.

» No conocen el segmento de
mercado al cual atienden.

» La planeacién de las
actividades es informal,
porque no se encuentra
escrita y es realizada solo
por el presidente del
comité.




OPORTUNIDADES AMENAZAS.

» El1 clima del municipio de | » La falta de interés por
Juayua, es sumamente parte de las autoridades
fresco. comunales en colaborar e

involucrarse con el comité.

» Patrimonio religioso y
atractivos naturales | » Las ventas ambulantes.
turisticos con el que
cuenta. » La delincuencia.
> EL auge del sector | » La competencia, ya que
turistico en el pais. existen otras ferias
gastrondémicas cerca al
» EL apoyo existente, en el municipio

actual gobierno local al

sector turismo.
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FACTORES EXTERNOS.

FACTORES INTERNOS.

OPORTUNIDADES
O, El clima del municipio
O, Patrimonio religioso y atractivos naturales
turisticos que posee.
O3 El auge del sector turistico en el pais.
0, El apoyo de las autoridades municipales.

AMENAZAS.

A; La falta de interés por parte de las autoridades comunales y otros
entes relacionados con el turismo.

A, Las ventas ambulantes.

Az La delincuencia

A,. La competencia de las ferias en otros municipios

FORTALEZAS.

F,.El posicionamiento en el mercado ya que fue la primera
en llevar a cabo esta actividad.

F, Reglamento interno de la asociacion

F; Variedad de productos que ofrece

F4 Los socios creen en el turismo como actividad econémica
a pesar del poco conocimiento del tema.

rs Estatutos ya que con este lo hace al comité una asociacion
formalmente establecido desde hace 6 afios con personeria
juridica y 9 afios de experiencia en el ramo de turismo.

Fe La alianza que existe con la caja de crédito de la localidad
para optar a financiamiento como organizacion.

F; Los objetivos del comité estan establecidos
formalmente en los estatutos.

Estrategias ofensivas

Estrategias defensivas

DEBILIDADES
D1 No conocer su ambiente tanto interno como externo en el
cual funcionan.
D, Existe una gran confusion entre los socios en
cuanto al comité y a la feria gastronémica
funcionando en este momento como uno solo.
D La misién, vision, valores no estan establecidos
por lo que cada socio tiene una perspectiva diferente
D, Liderazgo autoritario.
Ds No conocen a su competencia.
D¢ Los socios no conocen el objetivo del comité que
formalmente esta establecido
D- El conflicto interno de la organizacion.
Dg. El espacio parta atender a las personas es pequefio
Dy. No aplican el reglamento interno lo cual genera
una desorganizacion.
Dy, Falta de interés de cada socio por buscar
actividades de mejora y su Unica finalidad es vender.
Dy, No conocen al segmento de mercado al cual
atienden.
Dy, La planeacion de las actividades es informal,
porgue no se encuentra escrita y es realizada solo por
el presidente del comité.

Estrategias adaptativas

Estrategias de supervivencia.
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F. Conclusiones.

Luego de analizar toda la informacién documental y la
investigacién de campo en la asociacién y la feria gastrondmica

se concluye:

1. La asociacidédn denominada como JUAYUTUR, no funciona como un
comité de turismo, como lo relacionan sus autoridades y 1los
clientes, ya que su Unica funcidén esté centrada y orientada al
funcionamiento de la feria gastrondémica de la localidad, siendo

los participantes, socios de Juayutur.

2. No cuenta con herramientas administrativas que le ayuden a

realizar sus actividades.

3. Los objetivos de la asociacién estdn establecidos en sus
estatutos y estédn orientados al crecimiento y desarrollo local, no
incluyendo en ningin momento a la feria gastrondmica y ésta como

apéndice mercantil no tiene objetivos plasmados.

4., No se tiene identificada la misidén, visidén, valores, de la
organizacién, ni de la feria, 1lo cual hace confundir a sus

participantes.

5. El segmento de mercado al cual atiende la feria gastrondémica
del municipio de Juayula, se puede tipificar asi: Personas de ambos
géneros, entre 35 a 60 afios de edad, con un ingreso mensual
promedio entre los $400 a $600 ddbélares. Ademds de un turista
nacional, en su mayoria del departamento de San Salvador, sin
embargo existen turistas que lo visitan desde San Miguel, Santa

Ana, Sonsonate y La Libertad.
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6. Existe un liderazgo autoritario, lo cual provoca malestar en

los socios.

7. Existe un conflicto interno el cual es debido a que no todos
estan trabajando bajo un mismo objetivo y los interese personales
son los que sobresalen asi como un grado de desmotivacidén vy

malestar de trabajo en los socios.

8. Los socios no conocen, ni identifican aspectos internos vy

externos que interviene en el funcionamiento de la organizacién.

9. Con referencia a la calidad, se manejan conceptos relacionados

tanto a la inspeccidén como al aseguramiento de esta.

10. En cuanto a la promocidédn Juayutur uUnicamente hace uso de la

venta personal y en su pagina web : www.geocities/juayua.com

11. E1 conocimiento en materia a la manipulacidén de alimentos ha
sido adgquirido a base de experiencias personales durante la

participacién en la feria gastrondmica.

12. La variedad de platillos que se ofrece en la feria
gastronémica es calificada como excelente por el segmento de
mercado al cual atiende en este momento, sin embargo no logra
satisfacer al 100% las expectativas, dejando de lado algun tipo

potencial de clientes.

13. Las ventas ambulantes, el desorden generado por las diferentes
personas ajenas a la feria gastrondémica, representa un problema

enorme para el crecimiento e imagen de esta.
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G. Recomendaciones.

Se le recomienda analizar, redisefiar e implementar la propuesta

realizada por el grupo de investigacidn.

1. Se invita en primer lugar, establecer conceptos sobre una
asociacién comunal de desarrollo, un comité de turismo y la feria
gastronémica como tal para luego analizar redisefiar e implementar
el programa de calidad total el cual puede ser adoptado a la

asociacién, a la feria o ambos.

2. Instituir vy delimitar 1las funciones de las autoridades del
comité de turismo y de la asociacién, incluyendo a la feria
gastrondémica, puesto que a través de esta actividad el turismo en

la zona tomd fuerza.

3. Diseflar y establecer metas, objetivos que contribuyan al
funcionamiento y orientacién de dicha organizacidén, asi como

darlos a conocer a todos los involucrados en esta.

4. Disefiar y difundir la Misidén, Visidn, wvalores, politicas que
guien e identifiquen a cada socio perteneciente a la organizacidn

en estudio.

5. Dar a conocer a los socios el segmento de mercado que atienden
en este momento asi como monitorear continuamente este aspecto a
través de encuestas cortas que ayudan a tipificar a un mads a este.
Al mismo tiempo trabajar en el &rea de publicidad para darlo a

conocer a todos los departamento del pais.
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6. Adoptar un liderazgo que ayude a al mejoramiento de trabajo en
equipo, a una satisfaccidén de parte de los socios y sobre todo a

superar las barreras existentes en relacidén a este aspecto.

7. Aumentar capacitaciones sobre motivacién, trabajo en equipo
que les desarrollen actitudes positivas a todos los involucrados

en la organizacién.

8. Desarrollar programas de capacitacién que a los socios les
interese, que les genere nuevos conocimientos y que les ayude a
comprender su ambiente en el cual trabaja y asi poder enfrentarlo
y superarlo, esto a través de alianzas estratégicas con
instituciones que colaboran en esta &rea de capacitacién al

personal.

9. Con respecto a la calidad adoptar una nueva cultura de calidad
a través de nueva filosofia y programas constantes de educacidén y

formacidén y difusidén de este enfoque.

10. Desarrollar estrategias de publicidad que le ayuden a llegar vy

penetrarse dentro del mercado nacional como a nivel internacional.

11. Realizar contactos con personas, e instituciones conocedores
sobre manipulacidén de alimentos, que colaboren con dicha
organizacién para que los socios acoplen lo adquirido con la

experiencia vy la teoria.

12. Se propone como parte de la innovacién de la feria
gastronémica abrir un “Rincdén Light”, atendiendo a un posible
mercado o alguna necesidad del segmento actual, qgue aun no se ha

tomado en consideracidén. Al igual de apoyarse de los conocedores
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en esta Area ©para establecer que tipo de producto y sus

caracteristicas, se puede ofrecer.

13. Formar mesas de trabajo con las diferentes entidades del
municipio, para buscar pronta solucidén a las ventas ambulantes, al

desorden que se ha generado por estas y otros factores.

14. Establecer un buzbdn de sugerencia en los lugares estratégicos
de la feria, que ayuden a conocer y monitorear sobre las
necesidades satisfechas e insatisfechas, sus opiniones, Al mismo
tiempo se recomienda que estas sean dadas a conocer a todos los

socios.
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CAPITULO III

PROPUESTA DE UN DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL PARA
EL COMITE DE TURISMO DE JUAYUA, JUAYUTUR. Y su apéndice
mercantil, la feria gastronémica. CASO ILUSTRATIVO.

A. Objetivos de la propuesta.
1. General

“Diseflar una propuesta basada en el enfoque de calidad total, que
contribuya a la busqueda de la mejora continua de las actividades
y gestién que realiza el comité de turismo JUAYUTUR y la feria

gastronémica.”

2. Especificos.

» Plantear una filosofia enfocada a la satisfaccién de los
clientes tanto 1internos como externos gque permita el mejor
funcionamiento de la organizacién.

» Diseflar una estructura organizacional que contribuya al
desarrollo de las actividades asi como al logro de la misién.

> Establecer la importancia de adoptar el enfoque de calidad y de
mejora continua en la organizaciédn.

» Crear e implementar una cultura de calidad gque genere una
ventaja competitiva en la feria gastrondédmica y en el comité de

turismo.
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B. Importancia de la propuesta.

En la actualidad, los efectos de la globalizacién obligan a las
organizaciones independientemente de su giro y su tamafio a buscar
estrategias para adaptarse a la competencia, la cual es fuerte y
grande. Ademds los consumidores cada vez mas exigen mayor calidad
en los productos y servicios, precios razonables y excelencia en
la atencidén. En este entorno la Calidad Total se proyecta vigorosa
como un nuevo sistema de gestidén empresarial y factor de primer

orden para la competitividad.

C. Estructura organizativa propuesta.

La propuesta se centra en dos pilares importantes:

En primer lugar identificar al comité de turismo como el ente
encargado de buscar el mejoramiento y desarrollo del municipio vy
sus habitantes y a la feria gastronémica como el principal
atractivo turistico mercantil del municipio la cual es y serda un
apéndice del comité .Esto se deberd comunicar a todos los socios y
participantes dejando Dbien claro y definido sus funciones vy

responsabilidades.

En segundo lugar los objetivos, misién, wvisidn, valores del comité
seradn la base, la guia para centrar los esfuerzos y actividades de
la feria gastrondémica y del comité todo lo anterior girara
alrededor de estos y se podran redisefiar de acuerdo a los cambios
que en un futuro se presenten. Todo lo anterior constituird una

nueva filosofia de la organizacidn.

Es importante que en el Comité de Turismo sea conformado por
autoridades municipales, representantes de 1los artesanos de la

localidad, propietarios de los negocios alrededor de la feria, asi
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como de los hoteles, restaurantes, cafetaleros, entre otros.
También debe tomarse en cuenta a representantes de las diferentes
iglesias de mayor fuerza en el municipio, sin dejar a un lado a
los socios que actualmente y que desde en un principio han

trabajado en este rubro.

Las funciones vy otras actividades, sanciones vy derechos estéan
contemplados en los estatutos del comité de turismo vigentes desde
abril de 1999. Toda persona que se involucre deberd acatar dichas
disposiciones y velar por su cumplimiento, vya que ante las
autoridades municipales es la unica ADESCO reconocida para
trabajar en la rama de turismo. Por otro lado, la palabra total,
nos implica todos, por lo gque cada miembro y cada unidad
representada en el organigrama serdn entes involucrados en el
desarrollo de estos y por ejemplo el socio del comité vy
propietario de un hotel u otra empresa puede aplicar 1los
principios de este enfoque en el desarrollo de funciones. También
se presenta un manual de funciones elaborado por el equipo de
investigacién. Cabe recordar que desde sus inicios el comité de
turismo centro sus esfuerzos al desarrollo de la feria
gastrondémica, volviéndose uno de los ©principales atractivos
turisticos con los que cuenta la localidad, razdén por la que se
recomienda que dependa de la junta directiva del comité que cuenta
ya con la experiencia y conocimiento del funcionamiento de esta y
quien operativize sea el Director Ejecutivo, el cual por razones
econbémicas, el cargo puede ser ejercido por el presidente comité.
Ademas en el futuro, puede formarse otras asociaciones
municipales, las cuales pueden ser agregadas al mismo nivel
jerdrquico de la feria, como puede ser una asociaciédn de artesanos

locales, entre otras.

El organigrama propuesto para el comité de turismo del municipio

es el siguiente:
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL COMITE DE TURISMO DE JUAYUA,
JUAYUTUR, DEPARTAMENTO DE SONSONATE.

Asamblea General

Asesor Juridico.

................................

Junta Directiva.

Consejo directivo de

calidad
Director Ejecutivo.
Feria gastronomica. Guias turisticos.
Socios participantes Encargado del area
de la feria. de Mantenimiento.

Simbologia:

Fuente: Elaborado por el equipo de investigacion. Unidades de organizacion

Fecha: Julio 2007. Relacion staff

......

| Autoridad lineal

— Relaciones de apoyo.
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MANUAL DE FUNCIONES,
COMITE: DE TURISMO DE: JUAYUA, DEPARTAMENTO DE SONSONATE.
JUAYUTUR.

“Porque la excelencia es nuestro compromiso..
..Juayua, la ciudad de las orquideas, de clima agradable y la
ciudad del buen comer.”
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Comité de Turismo de Juayda, JUAYUTUR | FECHA : Julio 2007
Departamento de Sonsonate.

REVISION : 1

Manual de Funciones. L -
Pagina 1

Nivel Jerarquico: Maxima autoridad

Nombre de La unidad: Asamblea General

Responsable ante : Ninguno

Supervisa a: Junta Directiva.

Funciones:

» Elegir y dar posesidén a los miembros de la Junta directiva.

» Aprobar el plan de trabajo anual y su respectivo presupuesto.

» Con mano alzada, deberd realizar la toma de decisiones de las
actividades, sanciones u otros eventos en relacidén al comité de
turismo.

» Autorizar las compras de articulos de inventario, materiales asi

como las donaciones o ayuda econdémicas solicitadas al comité,

cuando sean mayores de $500.00
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Comité de Turismo de Juayda, JUAYUTUR

Departamento de Sonsonate. FECHA : Julio 2007

REVISION : 1

Manual de Funciones.

Pagina 2

Nivel Jerdrquico: Decisorio.

Nombre de La unidad: Junta Directiva

Responsable ante: La Asamblea General.

Supervisa a: Director Ejecutivo.

Funciones:

» Emitir el reglamento interno del comité.

» Integrar, analizar y aprobar presupuestos provenientes de la
direccidén ejecutiva, asi como analizar la situacidén financiera
de la asociacidén proporcionada por el tesorero.

» Elaborar y someter a la aprobacién de la Asamblea General, los
proyectos de estatutos que se estimen y planifiquen.

» Presentar el plan de trabajo anual y su respectivo presupuesto
y la memoria de labores a la Asamblea General a mas tardar en el
primer trimestre de cada afio.

» Integrar comisiones de trabajo de la asociacidén y encausar su
mejor organizacidén y desenvolvimiento.

» Gestionar alianzas estratégicas en pro del comité de turismo de
la municipalidad.

» Aprobar politicas que estén acordes con la filosofia de la
organizacién.

» Convocar a Asamblea General a reuniones ordinarias y

extraordinarias.
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Coordinar con los organismos del estado, las municipalidades vy
entidades privadas que tengan como fin trabajar en proyectos de
desarrollo turisticos en la regidn.

Vigilar el cumplimiento de los deberes vy obligaciones del
Director Ejecutivo asi como de los miembros de la asociaciédn.
Guiar el desarrollo e implementacidén de las estrategias para
maximizar el crecimiento vy la rentabilidad de la feria
gastronémica asi como las deméds asociaciones en el 4&rea de
turismo.

Garantizar la existencia de planes apropiados para desarrollar,
motivar y mantener al municipio de Juayla como un atractivo

turistico de calidad.
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Comité de Turismo de Juayua, JUAYUTUR

Departamento de Sonsonate. FECHA  : Julio 2007

REVISION : 1

Manual de Funciones.

Pagina 4
Nivel Jerédrquico: Nivel Decisorio
Nombre de La unidad: Direccidn ejecutiva.
Responsable ante : Junta directiva
Supervisa a: Feria Gastrondémica, Guias turisticos.
Funciones:
» Brindar los lineamientos técnicos y dar a conocer las

politicas, estandares institucionales, <con el ©propdésito de
lograr la eficiencia y coherencia en el trabajo y sobre todo
trabajo en equipo , que realizan dentro de un mismo marco
conceptual, una misma filosofia.

» Contratar asesorias y/o servicios necesarios para el mejor
funcionamiento y orientacién de las unidades.

» Planificar, organizar, coordinar y dirigir las actividades de
administracién de los recursos humanos, materiales y financieros
bajo su cargo.

» Ejercer la funcién operativa-administrativa de la feria
gastronémica, en las &areas encomendadas por la junta directiva y
la asamblea general de manera responsable a fin de lograr 1los
objetivos y metas planificadas.

» Mantener un plan vy programa de educacién y capacitacién
constante al personal de la feria y los guias turisticos.

» Mantener actualizado el registro de los socios.

» Convocar, presidir las reuniones con los socios participantes en
la feria gastrondémica asi como los guias turisticos.

» Elaborar su plan de trabajo semestral e informes mensuales o

segln lo requiere la Junta Directiva.
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Dar seguimiento a los planes establecidos por la Junta directiva
y verificar su cumplimiento.

Desempefiar un papel activo en el trabajo con los clientes tanto

internos como externos, contacto directo con estos, demostrando

s6lidas habilidades de comunicaciédn.

Proporcionar informacidédn precisa, clara y oportuna financiera

que permita tomar decisiones administrativas.
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Comité de Turismo de Juayua, JUAYUTUR

Departamento de Sonsonate. FECHA  : Julio 2007

REVISION : 1

Manual de Funciones.

Pagina 6

Nivel Jerarquico: Staff

Nombre de La unidad: Asesoria Juridica.

Responsable ante: Junta Directiva.

Supervisa a: Ninguno.

Funciones:

>

Proporcionar asistencia legal tanto preventiva vy correctiva

peridédicamente y/o cuando lo solicite la Junta directiva.

Realizar los cambios de ley en los estatutos, reglamentos

vigentes, cuando se estime necesario.

Mantener y dar a conocer la informacidén actualizada en cuanto a
leyes del sector turismo del pais y otros leyes que intervengan,

como ordenanzas, reglamentos.
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Comité de Turismo de Juayda, JUAYUTUR

Departamento de Sonsonate. FECHA : Julio 2007

REVISION : 1

Manual de Funciones.

Pagina 7

Nivel Jeréd&rquico: Staff.
Nombre de La unidad: Consejo Directivo de Calidad
Responsable ante : Director Ejecutivo.

Supervisa a: Ninguno.

Integrado por: EL Director Ejecutivo, el sindico del comité y por
uno de los directores de la junta directiva. Ademéds de los socios
participantes de la feria gastrondémica deben integrarse a este
consejo tres personas, siendo un total de seis los que formaran

dicho consejo.

Funciones:

» Revisar las actividades del programa de calidad total asi como
asignar responsables para la realizacidn de las mismas.

» Asegurarse que todos los miembros de la asociacidén tengan los
conocimientos de la nueva filosofia del comité de turismo y darla
a conocer a los nuevos integrantes.

» Plantear los objetivos y politicas de calidad y darlas a conocer
a toda la asociacién.

» Planificar, organizar, dirigir las estrategias necesarias para
alcanzar los objetivos, politicas, estandares de calidad
disefiados.

» Proporcionar asistencia, entrenamiento, preparacidn.

» Fomentar una nueva cultura de la calidad.

» Motivar a todo el personal a formar parte de esta nueva cultura,
asi como diseflar los programas de reconocimiento e incentivos que

se daréan.
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» Monitorear los avances y los logros de la feria gastrondémica en
cuanto a este programa.

» EL consejo directivo tendrd como responsabilidad el monitorear
las sugerencias proporcionadas por los clientes a través de los
buzones

» Elaborar informes, reportes sobre los resultados de las
sugerencias de los clientes y de los reclamos cada fin de semana
esta informacidédn luego darlo a conocer a los socios participantes

de la feria gastronémica.
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Comité de Turismo de Juayda, JUAYUTUR ]
Departamento de Sonsonate. FECHA  : Julio 2007
; REVISION : 1
Manual de Funciones.

Pagina 8

Nivel Jeréd&rquico: Staff.

Nombre de La unidad: Area gastrondémica.

Responsable ante: Director Ejecutivo.

Supervisa a: socios participantes de la feria, encargado de

mantenimiento.

Funciones:

» Siendo el motor principal de turismo de la municipalidad y de
la zona, centra sus actividades al &rea de gastronomia,
realizando actividades en beneficio de esta y para la mejora de
imagen de la institucidén, de productos y servicios que los
clientes demanden y sobre todo acatando las disposiciones que
el director indique.
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Comité de Turismo de Juayda, JUAYUTUR

Departamento de Sonsonate. FECHA  : Julio 2007

REVISION : 1

Manual de Funciones. ..
Pagina 9

Nivel Jerdrquico: Operativo.
Nombre de La unidad: socios Participantes.
Responsable ante: Director Ejecutivo.

Supervisa a: Ninguno.

Funciones:

» Son los que operativizarén en el &rea de gastronomia, los que
tendrdn contacto directo con 1los clientes, funcionando como
microempresarios independientes; sin embargo trabajaran en
equipo para el logro de las metas, objetivos y cumplimiento de
las politicas y estédndares establecidos tanto en el reglamento
interno como en este manual.

» Participar en la toma de decisiones en cuanto a la
planificacién de eventos u otra actividad a favor del
funcionamiento de la feria.

» De manera individual, formular promociones de sus productos y
servicios con el fin de dar a <conocer lo gque la feria
gastronémica ofrece, realizdndolas de manera responsable vy
seria.

» Fomentar una cultura de calidad en todas sus actividades.

» Buscar la mejora continua sin perder de vista el propdsito
principal: generar la satisfaccién de los clientes buscando
siempre la excelencia.

» Monitorear su segmento de mercado asi como las sugerencias y

reclamos que se le presenten.
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Contribuir al logro y cumplimiento de la filosofia del comité
de turismo asi como al ordenamiento de la municipalidad y a
otras actividades que tanto la Junta Directiva como el Director
Ejecutivo estimen convenientes.

Presentar la documentacidén que sea requerida por el director,
asi como permitir la supervisidén de los métodos de trabajo y
manipulacidén de alimentos que domina en la realizacidn de sus
actividades sin previo aviso.

Contribuir con la cuota de participacidén que se designe asi
como cumplir con el pago de las amonestaciones pertinentes.
Determinar los precios de sus productos y darlos a conocer al
director ejecutivo.

Cumplir con el reglamento interno vigente.
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Comité de Turismo de Juayda, JUAYUTUR

Departamento de Sonsonate. FECHA : Julio 2007

REVISION : 1

Manual de Funciones.

Pagina 10

Nivel Jerdrquico: Operativo.
Nombre de La unidad: Area de mantenimiento.
Responsable ante: Director Ejecutivo.

Supervisa a: Ninguno.

Funciones:

» Encargados del mantenimiento de los toldos, mesas, sillas,
aparatos de perifoneo, con los que cuenta la feria
gastronbémica, en cuanto a la limpieza y cuido que estos

requieren.

» Reportar cualquier dafio sufrido al Director ejecutivo para
tomar acciones.

» EL Director Ejecutivo seleccionara a los empleados en el &area
de limpieza de las mesas asi como su pago. Estas personas son
las responsables de retirar los platos de las mesas, colocar
las bolsas de basureros, evitar la acumulacidén de basura en los
alrededores de esta y otras que se le designen.

» Contribuir al logro de los objetivos de la asociacién y al

cumplimiento de su filosofia.
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Comité de Turismo de Juayda, JUAYUTUR

Departamento de Sonsonate.
REVISION : 1

Manual de Funciones. .-
Pagina 11

FECHA : Julio 2007

Nivel Jerdrquico: Operativo.
Nombre de La unidad: Guias turisticos.
Responsable ante: Director Ejecutivo.

Supervisa a: Ninguno.

Funciones:

» Proporcionar informacién a los usuarios de la feria
gastronbémica, a los turistas en general sobre los diferentes
atractivos de la municipalidad.

» Coordinar esfuerzos con las entidades de la municipalidad, con
la casa de la cultura, parroquias, entre otras para realizar
actividades a favor del crecimiento y desarrollo turistico de
la municipalidad.

» Elaborar informes y reportes que el director ejecutivo
solicite.

» Monitorear el tipo de turistas que visitan el municipio, a
través de las boletas de encuestas y dar informe sobre los
resultados.

» Fomentar una cultura de calidad en todas sus actividades.

» Contribuir al logro de los objetivos y al cumplimiento de la
filosofia del comité de turismo.

» Orientar a los turistas en su visita al municipio tanto a los

atractivos naturales como demds actividades que se realicen.

Nota: Los puestos seran ocupados por miembros activos de la asociacién,

solo la asesoria juridica seréd contratada cuando fuese necesario.
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D. Determinar los principios bajo 1los cuales se sustenta el

enfoque de calidad aplicados al Comité de Turismo:

1. Toda la organizacidén, estard orientada hacia el cliente. Como
comité de turismo, todos sus esfuerzos estdn dirigidos hacia
ellos, a la satisfaccidén y cumplimiento de sus necesidades vy

expectativas.

2. Cliente serd todo aquel que se relacione con la organizacidn,
sea un cliente interno como los proveedores, los socios vy
participantes de la feria, los empleados asi como los clientes

externos, el usuario o consumidor final.

3. Se establece en el comité de turismo como clave de la
competitividad a la calidad, distinguiéndose en la ruta de las
Flores, por aplicar esta cultura y relacionar los tres grandes
elementos: Personas altamente motivadas. EL cuidado de 1los

clientes y la innovacidén constante.

4. Potenciar el factor humano dentro del comité a través de
programas permanentes de capacitacidén, independientemente de la
edad de los socios y de su nivel de escolaridad, enfocados en
brindarles herramientas para que sean aplicadas en su
desenvolvimiento, dentro de la feria gastrondémica o en su negocio
particular. Es tarea de las autoridades buscar vy establecer
alianzas estratégicas con instituciones que brindan apoyo, tal es

el caso de INSAFORP, CONAMYPE Y FUNDAMYPE, vya que al crear estos

vinculos contribuirdn a la obtencidn de ayuda para fortalecer
dreas como : administrar mejor su negocio, finanzas, atencidén al
cliente, entre otras. De igual forma las autoridades deben

incorporarse a talleres sobre nuevos enfoques de liderazgo,

teorias motivacionales.



91

5. La calidad es un horizonte que toda la asociacidn pretende
alcanzar , al que como equipo de trabajo se dirige, por lo que
siempre buscard hacer las cosas cada dia mejor y Jjamads dejar de
hacerlo, innovando, y adaptédndose mads a las necesidades vy
expectativas de sus <clientes, por lo que las actividades vy

funciones son constantes, no tienen limites, no posee fin.

E. Aplicar siete pasos del Método Deming.:

1. Crear constancia de propésito para la mejora de productos y
servicios: Como feria gastrondémica y comité de turismo, su funciédn
principal es brindar oportunidades de desarrollo y mantenerse en
el sector como el pionero y el mejor a través de la innovaciédn,
el mantenimiento y la mejora constante. Jaméds desfallecer, dar
seguimiento a los planes y retroalimentarlos, la tarea primordial

de las autoridades, de los lideres.

2. Adoptar una nueva filosofia. Creer y poner en préactica una
nueva forma de ©pensar, “hacerlo bien desde la primera vez,
trabajando en equipo.”, la cual debe ser divulgado en todo el
comité, con la finalidad de construir y poseer una base sdélida

para su evolucidén y desarrollo en el sector.

3. Dejar de confiar en la inspeccién masiva. En lo que se refiere
a la feria gastrondémica, cada participante es responsable de 1lo
que ofrece y de la calidad gque en el esta plasmado, cualquier
actividad que se realice lo hard porque esta conciente de 1lo
importante gque es que su producto sea catalogado como excelente y
su principal fin es satisfacer al cliente, y lo hard siempre no
solo cuando sea supervisado y comprender que el comité de calidad

es un apoyo y no un policia.
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4. Poner fin a la practica de conceder negocios con base en los
precios tunicamente. Este apartado es importante, vya que al
adquirir las materias primas y materiales necesarios para la
elaboracién de ciertos productos o para brindar un excelente
servicio se busca el proveedor de menor precio, con la finalidad
de no sacrificar utilidades. No se recomienda tampoco las
extravagancias, sino més bien aquel que cumpla con los estéandares
y que garanticen un buen producto o servicio, el que satisfaga al
cliente y el que se acople al presupuesto de los socios, sin

sacrificar la calidad.

5. Instituir 1la capacitacién: De acuerdo a los resultados del
capitulo 2, los socios participantes en la feria gastrondmica,
sus conocimientos en cuanto a la manipulacidén elaboracidén y otras
medidas han sido adquiridas por sus experiencias propias, lo cual
hace importante que se recurre a capacitaciones, buscar el apoyo
de entidades que colaboran con empresas que cuentan con mucho
recursos econdémicos para implementar programas de capacitacidn.
Ademés se debe estar concientes y tener claro que adoptar el
enfoque de calidad total requiere de ©planes <constantes de
capacitacién, en darles a conocer conceptos nuevas teorias que dia
a dia en la sociedad se van dando y sobre todo tener en cuenta que
el principal Dbeneficiado al desarrollar estos planes es la
organizacidén, cada participante y sobre todo nuestros clientes.

Algunos de los temas sugeridos:

Turismo su historia y sus beneficios.
Introduccién a la administracién.

Atencidn al cliente.

YV V V V

Técnicas de manipulacién, elaboracidén de alimentos. (para los
socios participantes en la feria gastronémica.)

Equipos efectivos, eficaces y eficientes.

Evolucién de la calidad.

Gestidén en organismos del sector turismo.

YV V V V

Comunicacién, accién, liderazgo.



93

6. Instituir el 1liderazgo. El trabajo de un lider, como
anteriormente se menciond, no es decirle a su equipo de trabajo
que hacer o castigarlos por haberlo hecho mal, més bien es
orientarlos para ayudarlos a realizar mejor sus actividades. E1
presidente del comité como el director de la feria, deben ser
lideres que conlleven a los socios, a la organizacidén a obtener
mejores niveles de competitividad mediante la implementacidén del

enfoque de calidad total.

7. Eliminar el temor. Par que se logre mejor calidad vy
productividad, es necesario y preciso que los socios se sientan
seguros, no deberéan tener miedo de informar sobre mesas, toldos,
cocinas, en lo gque se refiere a la feria u otro equipo o
mobiliario perteneciente al comité o que se utilice, de pedir
instrucciones o de llamar la atencidén sobre las condiciones qgue
perjudican la calidad, con la finalidad de siempre alcanzar

mejores niveles de competitividad y satisfaccién del cliente.

F. Componentes de la calidad total:

1. Motivacién: Para que los socios del comité y 1los que
participan en la feria en especial, se sientan motivados a
realizar sus actividades y ha servir con esmero no solo con el fin
de vender, se suglere tomar en cuenta los siguientes estimulos e

incentivos:

- A cada socio se le debe tomar en cuenta las ideas gque aportan
para llevar a cabo cierta actividad de mejora, vya gue esto
contribuira a que se sienta importante y no se sienta ignorado

dentro del comité.
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- Reconocimientos por los logros alcanzados, por medio de

certificados, diplomas, etc.

- Premiar su esmero en actividades como lo es decoracidén de los
puestos de ventas, el puesto mas limpio y ordenado, el socio méas
atento con sus clientes, entre otras. Puede ser premiado un fin de

semana exonerado de cuota de participacién en la feria.

- Celebrar fechas especiales en grupo, por ejemplo dia de la
amistad, cena navidefla, los cumpleafios de los socios agrupados por
mes, esto contribuird a conocerse mds y a fortalecer el trabajo en

equipo.

- Como comité se sugiere que una esfuerzos con las autoridades
municipales y que una vez al mes se declare el dia de limpieza vy
amor a la naturaleza, en el cual cada socio limpie las afueras de
su casa y asi predique con el ejemplo y poco a poco se involucre a
toda la comunidad y se motive a participar en la limpieza de
aceras, calles, sembrar arboles y plantas, y asi se ira integrando

a la comunidad en general.

- Una vez al mes cuando se lleve a <cabo las reuniones de
planificacién de eventos para la feria gastrondédmica se comparta un
refrigerio sencillo dividido los gastos entre tres socios para
lograr crear un ambiente agradable, que resulte interesante ese

dia.

2. Comunicacién: Para dque el proceso de comunicacién sea més
eficaz en el comité, es necesario que se desarrolle y fortalezca
el trabajo en equipo, asi como de adoptar actitudes abiertas a
comentarios vy sugerencias de las personas tanto internas como

externas. En este caso el Dbuzdédn de sugerencias formarad parte
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importante, como un canal de comunicacidén entre los usuarios y el
comité de turismo. Al mismo tiempo, puede elaborarse material
informativo sobre las actividades que se cree conveniente

(Filosofia organizacional del comité)

3. Liderazgo: El1 liderazgo dque requiere este enfoque es un
liderazgo democréatico, en donde el 1lider, en este caso el
presidente, el director ejecutivo, trabaje en funcién de los
clientes y de sus colaboradores, de acuerdo a lo instituido en los
valores, objetivos, politicas, misidén, visidén de la instituciédn
ademds de reconocer la necesidad del entrenamiento, de contar con
los recursos apropiados, de la motivacidén vy reconocimiento de
estos. Pero como principal caracteristica del lider del comité es
Creer firmemente en el Turismo y poseer una vision de futuro para
este sector y obviamente para el comité, motivando de esa forma a
los deméds. A trabajar para ser los mejores y distinguirse con el
término pioneros, los ©primeros vy los mejores. Jamads ser
conformista, un evidente deseo de mejorar de acuerdo a la realidad
y a los recursos sin perder de vista la razén por la que se fundo

dicho comité.

También puede sugerirse caracteristicas como: Ser proactivo, es
decir promover el cambio, ser innovador; Saber compartir el
liderazgo, generar liderazgo en los demas elevando la autoestima
de los socios, compartir la informacidén adquirida con el consejo
de calidad, alentar a 1los socios a desarrollar sus habilidades y
destrezas, hacer crecer el compromiso tanto con el comité como con
los usuarios, sin dejar a un lado la parte de formacidén la cual
puede ser adquirida en cursos orientados en 1liderazgo para la

calidad lo cual contribuird a desempefiarse mejor.
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4. Filosofia organizacional requerida para el enfoque de calidad

total del comité de turismo.

Para llevar a cabo este cambio de cultura de “Todos piensan,
todos hacen” se propone el siguiente manual, gque funcionard como
guia, el cual serd entregado a cada miembro de la asociacidén y se
educara y formard de acuerdo a lo que se ha disefiado y plasmado,
conociendo asi la nueva cultura que los identificara, una cultura
de calidad, generando competitividad en el sector y sobre todo

fortaleciendo su experiencia en el ramo.
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Nuestra filosofia esta disefiada con el Unico fin de trabajar responsablemente, de ofrecer productos y
servicios de excelente calidad, cumpliendo con las exigencias de nuestros clientes, innovando y mejorando

cada dia.

a. Declaracion de la mision:

‘JUAYUTUR, es una organizacion sin fines de lucro, que orienta sus esfuerzos al fomento y desarrollo del
turismo en la localidad, promoviendo el turismo rural y gastrondmico, estimulando las posibilidades del
desarrollo turistico en el contexto nacional , caracterizandose por la responsabilidad social, en cuanto al usoy
explotacién de los recursos con los que cuenta la municipalidad sin poner en riesgo nuestra identidad cultural

y social y |a satisfaccion de nuestros clientes internos y externos.”

b. Visién:
“Ser reconocidos a nivel nacional e internacional, como una organizacion, seria, responsable, accesible,
ofreciéndonos como una alternativa turistica de calidad, la mejor del sector, cumpliendo con los estandares
requeridos, buscando la mejora de sus productos y servicios para garantizar la satisfaccion de nuestros
clientes.”

c. Objetivos:

De acuerdo a los estatutos vigentes del comité, su objetivo primordial es:

“Contribuir en los procesos de implementacion de los planes de Desarrollo local de Juayua, con el propésito
de desarrollar actividades y proyectos sostenibles, que propicien el mejoramiento econémico y la calidad de

vida de la comunidad local.”
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A este se suman:

>

“Buscar siempre la mejora de nuestros productos y servicios que se ofrecen, concientes que tanto el
mercado como nuestros clientes son dinamicos, con caracteristicas y expectativas cambiantes y que la
calidad no es una meta sino un compromiso total de la organizacién.”

Promover programas de sensibilizacion a la comunidad sobre la importancia y beneficios de  trabajar y
creer en el turismo, asi como la importancia de participacion ciudadana en esta area.”

Contribuir a garantizar la proteccién de los recursos naturales, del patrimonio cultural con el que cuenta
la municipalidad.

Garantizar la calidad de los productos y servicios que el turista consuma o adquiera.

Desarrollar estrategias de publicidad y promocién de los atractivos, actividades turisticas, culturales,

religiosas del municipio de Juayua, en coordinacidn con la municipalidad.

d. Politicas de calidad:

>

Es politica del comité de turismo de Juayua, JUAYUTUR, asegurar al maximo el nivel de satisfaccion de
sus clientes y la mejora continua mediante el cumplimiento de los objetivos, estandares, establecidos por
la organizacion.

Garantizar el nivel de proteccién a nuestros clientes en cuanto a seguridad, higiene en todos los
aspectos, accesibilidad y cualquier otro factor relacionado con la calidad.

Responsabilidad e iniciativa en las actividades de mejora de los productos y/o servicios que se ofrecen.
Mantener una relacion directa con nuestros clientes, informando sobre la existencia de los buzones de
sugerencias y la importancia de contar con la opinién de ellos.

Implantar las medidas correctoras y preventivas necesarias para la eliminacion y prevencion de las
causas de no conformidades para de esta manera adquirir una actitud continua de calidad de servicio al

cliente.

Valores.

Los valores que se sugieren seran los limites de las funciones de la organizaciéon vy todas sus decisiones

giran alrededor de estos:
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+» Responsabilidad: Cada miembro que forma parte, independientemente de sus funciones
dentro de la asociacidn es conciente de sus actos en todos los aspectos que puedan perjudicar

la integridad fisica de los clientes.

7
0.0

Respeto: Un valor muy importante en el cual se centra una convivencia agradable tanto para el

cliente interno como para el cliente externo.

+«» Trabajo en equipo: No puede existir un yo, sino un nosotros abarcando toda la organizacion,

buscando siempre alcanzar nuestros objetivos.

X3

%

Excelencia: Este es un valor para la empresa, ya que se vuelve un titulo honorifico otorgado
por los clientes, concentrando en este punto todos los aspectos de un buen servicio y producto,
atencion, ofreciéndoles garantias, practicas de higiene, comodidad, ambiente agradable, entre

otros.
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La ciudad gourmet de EI Salvador.

Feria Gastrondmica de Juayua.

Nacida desde 1996, como una iniciativa de los juayuences, en busca de alternativas de generacion de
ingresos. Luego de 10 afios de trabajar duro, con altos y bajos pero seguros que el turismo es una excelente
oportunidad de desarrollo local y siguiendo la filosofia del comité de turismo su visén, estandares y politicas

se describen a continuacion:

a. Nuestro objetivo:
Fomentar una cultura empresarial, seria, responsable, con un firme y decidido compromiso de sus
microempresarios en la busqueda de la excelencia, incorporando un ambiente de calidad en todas sus

actividades.

b. Politica de ingreso a nuevos socios a la feria gastronémica:

v Podréan participar Unica y exclusivamente las personas naturales del municipio de Juayla o aquellas con
residencia de al menos de un afio en el mismo. Ademas ser socios activos del comité de turismo de por
lo menos cuatro meses, con anterioridad.

v" Pasar una evaluacion previa y supervision de los equipos, mobiliario, utensilios, disefio, y calidad de los
productos y materias primas a presentar.

v' Creer en la importancia del trabajo en equipo y su motivacién por este, ademas de creer en el turismo

como una alternativa de desarrollo no solo personal sino colectivo.
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Estandares de calidad:

v

La higiene alimentaria se aplicarad a tres areas principales: Higiene personal, limpieza de la zona donde
se encuentra los alimentos y practica de normas de higiene para los mismos.

Los aspectos de higiene tienen que ser acatados tanto por el socio participante y sus empleados.

Cumplir los requerimientos que las entidades como el seguro social, y la unidad de salud de la
municipalidad considere y estimen necesarios asi como cualquier otra entidad que su experiencia y
conocimiento en estas practicas sugieran implementar.

Cumplir con los estandares de disefio y calidad establecidos respecto a los equipos, mobiliario y
utensilios, en el reglamento interno de la feria.

Los empleados de cada socio seran sometidos a exdmenes médicos que las entidades respectivas
sefalen.

Cada socio debe verificar y asegurarse que el lugar en donde se preparan, elaboran y manipulan sus
productos sean los adecuados asi como los utensilios que no se especifican en el reglamento como lo
son depositos, tablas de cortar, mesas de trabajo, entre otras, sean higiénicas y las adecuadas.

El comité de vigilancia de la feria, tiene la potestad de verificar los aspectos anteriores y elaborar
informes correspondientes, no con le afan de perjudicar al socio, sino de garantizar que todo el proceso
desde que se inicia se haga con responsabilidad y pensando en los clientes.

Todo participante actuaréd de manera responsable y honesta ante los clientes al momento de brindar su
servicio y producto garantizando que no le traera ningiin dafio a su persona.

Todo participante debera establecer relaciones comerciales con los proveedores que le garanticen la
calidad y requerimientos exigidos por los clientes y sobre todo aquellos que no perjudiquen la imagen y la
calidad del producto terminado.

Es obligacion de los participantes, reparar cualquier malestar causado a un cliente cuando adquirié su
producto con base alas normas contempladas en los derechos del consumidor.

Ser concientes que calidad total también implica desarrollo sostenible, es decir hacer uso de los recursos
existentes para suplir las necesidades presentes pero sin perjudicar las necesidades del futuro, lo cual
nos indica una mejor concientizacion ambiental: Clasificacion de basura, latas, desechables, entre otras
medidas que contribuyan a fomentar una nueva y mejor cultura entre los clientes internos y externos.
Esto se puede lograr a través de rotular depésitos de basura para que poco a poco se sientan los

resultados: una ciudad limpia, responsable de sus desechos.



103

v" Mantener una relacion directa con nuestros clientes, informando sobre la existencia de los buzones de
sugerencias Y la importancia de contar con la opinién de ellos, por lo que en cada puesto se entregara
boletas al momento de adquirir el producto o servicio.

v La persona que elabore los alimentos en su puesto deberd contar los instrumentos correspondientes:
Mascarilla, gorros para cubrir el cabello, delantales, papel toalla y los demas utensilios y equipos
establecidos.

v Cumplir con todos los requisitos establecidos en el reglamento interno de la feria y los estatutos del

comité que se anexan al final de este documento.
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G. Plan de implementacién del programa de calidad total

1. Objetivo del programa de calidad total:

“Establecer los lineamientos necesarios para el desarrollo del
programa de calidad total para la gestidén del comité de turismo vy
su apéndice mercantil la feria gastrondmica y asi promover un

ambiente de calidad y competitividad.”

2. Metas:

- Lograr dque en un periodo no mayor de dos afios se haya
implementado en su totalidad el programa de calidad total en el

comité de turismo.

- Lograr que en un periodo no mayor de un afio tanto el wusuario
como los socios participantes en la feria reflejen y perciban la

implementacidén de este programa.

- Que las actividades que se dan en la feria gastrondmica
presenten un mejoramiento continuo a partir de los primeros meses

del desarrollo del programa de calidad total.

3. Beneficios del programa:

Los socios estardn més motivados y al mismo tiempo se fomentara el

trabajo en equipo.

Se recibirdn mayores oportunidades de capacitaciédn.

Las autoridades obtendran informacidén precisa y oportuna a través

del consejo directivo de calidad y de los buzones de sugerencias.
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Una vez, analizado y disefiado su filosofia en relacidén al enfoque
administrativo de calidad total se hace necesario realizar las

siguientes etapas para implementarlo:

4. Etapas de implementacién:

La etapa I: Toma de Decisién el comité deberd preparar el terreno
a trabajar y en primer lugar tomar conciencia de este enfoque. Las
autoridades tendrdn que comprender la importancia, los beneficios
que traera consigo esta herramienta administrativa, estar
concientes que no solucionard todos los problemas actuales o
venideros, sin embargo contribuird a identificarlos y superarlos,
tampoco esperar resultados instantdneos. Al mismo tiempo la Jjunta
directiva se deberd implicar totalmente y creer firmemente en 1lo
que se trabajara, no dejar la constancia en el propdsito de lucha:
La mejora continua de sus productos y servicios y la satisfacciédn

de sus clientes.

En la capacitacién se recomienda gque reciban sobre aspectos

fundamentales de la calidad y el turismo:

- Surgimiento y Evolucién de la calidad.

- Enfoque al cliente

- El1 turismo como alternativa de desarrollo econdmico para 1los

paises asi como sus efectos.

- Trabajo en equipo

- Liderazgo para la calidad

- la calidad total y el turismo.
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Etapa II: la preparacién del escenario y promocidén. En esta etapa
la definicidén de conceptos importantes vy relacionados con el
enfoque es vital ya que se deberdn unificar y divulgarlos. La

definicién sobre calidad que se propone es la siguiente:

“Calidad, es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio, que le confieren la aptitud para satisfacer
necesidades, exigencias y expectativas expresas de las personas.
Las necesidades pueden incluir aspectos relacionados con la
aptitud para el wuso, seguridad, disponibilidad, confiabilidad,
transparencia, mantenimiento, aspectos econdmicos y de medio

ambiente”

Ahora bien el concepto de calidad total sera:

“Es una filosofia, una manera de pensar, que comprende a cada uno
de los aspectos de la organizacidn, porque involucra y compromete
a todas y cada una de las personas y Se centra en conseguir que

las cosas se hagan bien desde la primera vez.”

En esta etapa también es necesario: Identificar clientes,

productos o servicios, y ampliar el concepto de cliente.

Es preciso dar a conocer el concepto de cliente que se manejaré:
Se concebird a la asociacidén como un sistema integrado por
proveedores y clientes internos, es decir los mismos socios, vya
que aplicar calidad total implica que también hay que satisfacer
las necesidades del cliente interno. Para lograr comprender vy
poner en funcidén este enfoque administrativo, es de suma
importancia que todos los socios conozcan, dgue tengan una idea
clara de qguienes son sus clientes, sus consumidores, a los cuales
atiende, cudles son sus necesidades y expectativas y a partir de
aqui pensar si los productos y servicios que ofrecen son capaces

de satisfacerlas. Es acd en donde toda la organizacidén debe
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orientarse hacia el cliente. De acuerdo a los resultados obtenidos
en el capitulo II, el segmento de mercado al cual atiende en este
momento se clasifica de la siguiente forma: Personas de ambos
géneros, de edades entre 35 a 60 afios de edad, con un 1ingreso
mensual promedio entre los $400 a $600 dbélares. Ademas de un
turista nacional, en su mayoria del departamento de San Salvador,
sin embargo existen turistas que lo visitan desde San Miguel,
Santa Ana, Sonsonate vy La Libertad; estos datos se deben
proporcionar a cada uno de los socios con la finalidad que
absolutamente todos de ahora en adelante puedan definir guienes
son sus clientes. Se deberd monitorear constantemente este
aspecto, por medio de boletas en donde se conozcan de primera mano
las caracteristicas del segmento de mercado y si alguna de sus

caracteristicas cambia.

En esta etapa debe formarse el consejo directivo de calidad, el
cual esta representado en la estructura organizativa. Sus
funciones se enumeran el manual y estard formado por el sindico,
el vicepresidente de la Jjunta directiva vy por el director
ejecutivo asi como por tres socios participantes en 1la feria

gastrondémica.

Etapa III. Implantacién de procesos de mejora. En referencia a
esta etapa el método que se recomienda es el ciclo Deming o mejor
llamado circulo de calidad a través del cual, un ciclo continuo,
sin final, donde termina ahil inicia nuevamente. A esto también se
le 1llama ruta de la calidad, es un procedimiento estédndar de
solucién de problemas o la realizacién de algin proyecto de
cambio. En sintesis, y como ejemplo, el comité planifica un
cambio, lo realiza, verifica lo resultados y segun los resultados
actlla para normalizar el cambio o para comenzar el ciclo de

mejoramiento nuevamente con nueva informacién y sobre todo
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perfeccionarlo cada vez. Este ciclo lo realizard y aplicarad en
primer lugar la junta directiva, el consejo directivo de calidad
y luego se divulgard y ensefiard a cada miembro para que lo pongan
en préactica en la administracidén de su negocio propio. Las

actividades que comprende son las siguientes:

Planificar: En esta Aarea, se encuentra la definicién y
establecimiento de objetivos, politicas, estédndares que alcanzar.
Todo lo que se ha disefiado en relacién a la misidén y visidn
institucionales que se persigue, deben comunicarlo a toda la
organizacién y orientar de cémo se puede lograrlo. También puede

aplicarse bajo el siguiente enfoque:

i. Definicidén del problema.: un problema se comprenderd como aquel
resultado no es deseado, una desviacidédn de un estédndar, la no
satisfaccién de un cliente, los resultados gue no concuerdan con
los objetivos planteados, o todo aquello que se desvie de las

politicas planteadas por el comité .

ii. Reconocimiento del problema, su observacién. Debera
investigarse el tiempo, lugar y el contexto donde se presente el
problema asi como los muchos puntos vistas para descubrir la

variacidén del resultado.

Hacer: En esta parte del ciclo, el comité lo comprenderda como la
accién de ejecutar las tares y recoger los datos, luego que se ha
establecido y realizado los programas de educacidén a 1los
involucrados, es decir una vez se les ha indicado como hacerlo,
que significa este enfoque y como lo aplicara. Implicara las

siguientes actividades.

i. BuUsqueda de las principales causas del problema es decir el
andlisis minucioso de todas las causa principales, con la

participacidén de todas las personas que intervienen en este., se
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puede plantear una hipdtesis de causas y luego someterlas a
prueba, a fin de concluir y verificar con las que realmente tienen

incidencia en este.

Verificar: Esto se hard por medio del buzdén de sugerencias y de
las quejas o comentarios que se reciben via Internet en la Pa&gina
del comité asi como de las llamadas telefdénicas. Estos buzones
estaran en los lugares visibles dentro de la feria, como lo es la
caseta de informacién, puestos de comida y donde se venden las
bebidas. Todas las boletas que se recojan, seran evaluadas por el
consejo directivo de calidad e identificaran el grado de

cumplimiento de los objetivos, estdndares y politicas fijadas.

Actuar. EL consejo directivo en conjunto con los socios
participantes de la feria gastrondémica, tomaran las medidas
pertinentes vy correctivas para lograr el cumplimiento de la
filosofia disefiada y buscar la mejora continua en sus productos vy

servicios.

Etapa IV. Consolidacién y optimizacién interfuncional.

De acuerdo al presupuesto con el gque cuenta el comité, no se puede
desarrollar a corto ni mediano plazo los procesos de mejora y
certificacién. Sin embargo si se puede lograr a largo plazo con el
disefio de estrategias para recaudar fondos y con la ayuda de
entidades internacionales. Trabajando constante y sin perder de

vista la meta fijada se lograréa.
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H. Determinacién del presupuesto:

Presupuesto de la implementacién del programa de calidad

total

Por la naturaleza de la organizacidén, se ha elaborado y disefiado
las actividades de acuerdo a la capacidad econdémica que posee; se
ha tomado en cuenta las posibilidades que en el caso de 1los
refrigerios la mitad del costo sea absorbida por cada miembro sin
afectar su economia personal vy consiente que los principales

beneficiados son ellos.

Para implementar el ©programa es necesario incurrir en 1los

siguientes gastos.

Actividades Fondos Total.
propios
A. Toma de Sin
decisién de las costo.
autoridades.
$100.00
B. Capacitacién a $100.00
la junta directiva
sobre el enfoque
de calidad. Sin
) costo.

C. Formacidén del
consejo directivo
de calidad.
D. Capacitar al

consejo

directivo de

calidad sobre

sus funciones vy
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sobre el
enfoque de
calidad.

E. Apertura del
programa.

F. Determinar la
Contratacién de
la persona
encargada de la
capacitacidén.*

G. Inicio del
programa de
educacidn y
entrenamiento en

relacidén a la
nueva filosofia
adoptada por el
comité.

1. Dar a conocer
las actividades a
desarrollar a
todos los socios.

H. Preparacidén del
material del
enfoque de calidad
total.

1. Material de
apoyo. ( Incluye
todo el material
para desarrollar
actividades de
prueba y el
material de
presentacidn.)

Sin
costo

Sin
costo.

25.00 $25.00




2.Refrigerio

I. Entrenamiento
en conceptos de
liderazgo y

motivacidén a la
junta directiva vy
al director de 1la
feria
gastrondmica.

1. Refrigerio.

2. Establecer el
programa de
motivacidén para
los socios.

J. Dar a conocer
la nueva filosofia

del comité %
explicarla.

1. Impresidn de
manuales.

2. Féolderes de
color, tamario
carta.

K. Educacién y
formacién.

1. Fijar dias para
la capacitacién.

2. Refrigerios.

3. Alquiler del
local para las
charlas.

L. Promocidn/
divulgacién.
Broucher**
Roétulos***
Periddico
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$

$

370.00 $
370.00

97.50 $
97.50
Sin
costo.
$29.60 $29.60
$2.50

$ 2.50
$
570.00
$200.00 $200.00
$240.00 $350.00
$150.00 $150.00
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M. Establecimiento $20.00 $ 20.00
de buzones de
sugerencias.
N Elaboracién de $5.00 $ 5.00
la boleta para
monitorear el
segmento de
mercado % sus
opciones.

1. Fotocopias de

las boletas.

0. Establecer 1la Sin
cultura de calidad costo.
en la feria
gastronbédmica como
grupo piloto.
P. Monitorear los Sin
resultados para costo.
luego darlos a
conocer.

Total de egreso Julio - Diciembre 2007
$1,919.60

Financiamiento*

$ 680.00

Total a desembolsar fondos propios.
$ 1,239.60

a. Fuentes de Financiamiento:

Los aportes econdémicos serdn brindados por la municipalidad, va
que existe el apoyo de las autoridades municipales actuales y el

interés especial de contribuir al desarrollo y mejoramiento de
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esta actividad. Si se presentard algin inconveniente puede ser a

través de patrocinios.

b. Fondos Propios:

Seran tomados de los ingresos del comité mediante las aportaciones
mensuales de los socios y la cuota de participacidén recaudada en
la feria gastronémica. Puede también ayudarse llevando acabo
rifas internas, es decir, rifas entre los socios durante las
reuniones asi como rifas que involucren a los usuarios. Esto puede
ser analizado por las autoridades ya que puede recaudarse parte de
estos fondos y asi no desequilibrar el presupuesto con el que

trabaja la asociacién.

* La persona puede ser estudiante, egresada, para prestar su
servicio social, que puede ser contactada a través de proyeccidn
social de las universidades del pais, o a través de las
instituciones que apoyan al sector turismo o la que la asociacién
determine. Si es el caso de ser contratada sus servicios tienen un
costo de $300 mensuales, los cuales pueden ser recaudados a través

de las aportaciones de los socios mensuales durante se necesite.

** Ver anexo # 3.

**%* Los roétulos han sido cotizado via telefédnica, y el disefio es

tallado en madera.

Un programa de calidad requiere de un soporte educativo muy fuerte
que permita que toda una organizacidén, desde la mas alta
administracién hasta el personal operativo, adquiera una
mentalidad de competitividad, por lo que establecer alianzas con
las entidades relacionados en el sector turismo y con empresas
patrocinadoras y apoyo de la municipalidad, ayudaria a la

costearse estos programas.
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I. Cronograma de actividades.
Julio-Diciembre 2007- Enero 2008.
MES-SEMANA
2 3 4
ACTIVIDAD
5 6 7 8 9 10 1" 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 2|2
718

A. toma de Decision y concientizacion por las autoridades.

B. Capacitacion a la Junta directiva sobre el enfoque de calidad total.

C.Formacion del consejo directivo de calidad

Nombrar al Director Ejecutivo de la feria gastrondémica si asi lo decidieran.

D. Capacitar al consejo directivo de calidad.

E. Apertura del programa.

F. Determinar la contratacion de la persona encargada de la capacitacion.

G. Inicio del programa de educacién y entrenamiento en relacion a la
nueva estructura y filosofia.

1. Entrenamiento en conceptos de motivacion y liderazgo a la junta
directiva y al director de la feria gastrondmica.

2.Dar a conocer la nueva estructura organizativa de comité y de la feria

gastronémica.

3. analizar y realizar si existiera cambios a la estructura organizativa
planteada

4. establecer los programas y actividades de motivacion que se
implementaran.

H. Preparacion de material sobre elementos del enfoque de calidad total.

1. Educacion y capacitacion a los socios sobre el enfoque y cultura a
ladoptar.

1. Implementar el concepto de mejora continua basada en el ciclo de

Deming.

J. Divulgacion de la filosofia de calidad a los socios de la organizacion.

L. Dar a conocer la nueva filosofia a los usuarios, clientes de la

lasociacion.

M. Establecimiento de los buzones de sugerencias.

N. Elaboracién de la boleta para monitorear el segmento de mercado.

1. Monitoreo de los clientes que visitan la feria gastronémica en
particular.

0. Establecer la cultura y filosofia en la feria gastronémica., como grupo
piloto.

P. Monitorear los resultados y darlos a conocer.
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J. EVALUACION Y CONTROL DEL PROGRAMA.

Para evaluar si el enfoque de <calidad total aplicado a la

organizacidén esta dando resultado se hard por medio del control y

monitoreo de los siguientes indicadores:

Objetivos: Si cada socio los identifica y se esfuerza por
conseguirlos.

Politicas: si se cumplen y acatan sin ningln problema.

Misién y visidén: que tanto se esta trabajando en este horizonte
y si los clientes estéan satisfechos.

Del desarrollo de las estrategias: Que porcentaje de ellas se
estan implantando y los resultados que se perciben son
positivos.

Cultura: Verificar que la competencia nos reconozca por una
cultura fuerte es decir que todos los involucrados se
identifiquen y trabajen por ella.

Quejas: El porcentaje de quejas no tiene gque ser superior al de
sugerencias positivas igual en el caso de la feria gastrondémica.
Si existe un nivel alto de quejas es de analizar la situaciédén y
aplicar el circulo de calidad.

Sugerencias/ comentarios: A través de los buzones de
sugerencias, llamadas telefdnicas o por medio de Internet (
correos electrbénicos ), se monitorean y analizaran.

Incremento de visitas de turistas nacionales y extranjeros. Si
el ©porcentaje de turistas que visitan el municipio se
incrementa, Jjustificando que es una de las mejores ofertas
turisticas por la seguridad y confiabilidad que brinda.
Motivacién de los socios: Si el socio esta motivado en
participar y generar ideas , decorando, respetando el medio

ambiente; pendientes de los aspectos negativos que afectan a la
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organizacidén para poder superarlos en equipo, sintiéndose
identificado con la organizacidn, entre otras.
Establecimiento y aplicacidén de los esténdares sin necesidad de

una inspeccidén fuerte.

ACCIONES ESTRATEGICAS DE JUAYUTUR.

Capacitar a personas, jévenes en primer lugar, en el papel de
guias turisticos, por medio de los entes como Corsatur, u otras
entidades relacionados con esta rama, para formar grupos gue
orienten a 1los turistas e informen de las actividades a
desarrollar como comité, de 1la feria gastrondémica, vy demas
actividades y atractivos turisticos del municipio.

Coordinar con la casa de la cultura e iglesia actividades
recreativas culturales % religiosas, para potenciar el
patrimonio cultural que posee la localidad y promover le turismo
cultural y religioso.

Incrementar la publicidad para darse a conocer como el comité de
turismo de Juayua, una asociacién bien estructurada %
organizada. por medio de una publicidad conjunta con la alcaldia
mediante la elaboracién de 3 rdétulos tallados en madera y con el
logo del comité y ubicarlos en zonas estratégicas: la entrada al
municipio, vy dos en la ruta de las flores( carretera Sonsonate-
Juayla y Apaneca-Juayua)

Crear mesas de trabajo para un reordenamiento de las ventas
alrededor de la feria y asi mejorar la imagen del municipio en
cuanto al orden y limpieza.

A la feria gastronbdmica, darse a conocer a través de los
principales medios de comunicacidén como lo es el periddico de

mayor circulacidén en el pais.
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ANEXO 1: Mapa de El Salvador y sus catorce departamentos.

.

ANEXO 2: Departamento de Sonsonate. Ubicacién del municipio de Juayua



ANEXO 3. Disefo de brochuer para dar a conocer a los clientes la nueva

filosofia del comité.

Bajo un nuevo concepto: “I'rabajando por el

turismo, para la comunidad ,con responsabilidad y excelencia..

En las rutas de las Flores, en le municipio de Sonsonate, conozea Juaysia, un lugar donde la
naturaleza nos premia, con un clima agradable y

atractivos naturales bellisimos

Ademis de ser la cindad gonrmet de El Salvador.

Nuestra mision. “JTUAYUTUR, es una organizacion sin fines de lucro, gue orienta sus
esfuerzos al fomento y desarrollo del turismo en la localidad, promoviendo el turismo rural y
gastrondmico, estimulando las posibilidades del desarrollo turistico en el contexto nacional ,

caracterizandose por la responsabilidad social, en cuanto al uso y explotacion de los recursos con los
que cuenta la municipalidad sin poner en riesgo nuestra identidad cultural y social y la satisfaccion de

nutestros clientes internos y externos.”




Nuestra vision: ““Ser reconocidos a nivel nacional e internacional, como una organizacion, seria,
responsable, accesible, ofreciéndonos como una alternativa turistica de calidad, la mejor del sector,
cumpliendo con los estandares requeridos, buscando la mejora de sus productos y servicios para

garantigar la satisfaccion de nuestros clientes.”
Nuestras politicas de calidad:

» Es politica del comité de turismo de Juayia, [UAYUTUR, asegurar al mdximo el nivel de
satisfaccion de sus clientes y la mejora continna mediante el cumplimiento de los objetivos,
estandares, establecidos por la organizacion.

> Garantizar el nivel de proteccion a nuestros clientes en cuanto a seguridad, higiene en todos los
aspectos, accesibilidad y cualguier otro factor relacionado con la calidad.

» Responsabilidad e iniciativa en las actividades de mejora de los productos y/o servicios que se
ofrecen.

»  Mantener una relacion directa con nuestros clientes, informando sobre la existencia de los buzones
de sugerencias y la importancia de contar con la opinién de ellos.

> Implantar las medidas correctoras y preventivas necesarias para la eliminacion y prevencion de las
cansas de no conformidades para de esta manera adquirir una actitud continua de calidad de

servicio al cliente..
Nuestros valores:

¢ Responsabilidad:
% Respeto
% Trabajo en equipo:

% Excelencia:



Tabulaciones. Encuesta realizada a los socios.
Pregunta no. 1 Edad.

Objetivo: Conocer las edades de los socios del comité de Turismo de Juayua.

Alternativa. frecuencia %

a. 27 a 35 afios 5 19%
b.36 a 43 afios 7 27%
c. 44 a 51 anos 10 38%
d. 52 a 59 afios 2 8%

e. mayor de 60 afios 2 8%
total 26 100%

Gréfico no. 1 Edad.
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Comentario:
Dentro del comité sus socios son personas adultas en su mayorfa , un 38% de ellos su edad se
encuentra en el rango de 44 a 55 afios. El 27% entre 36 y 43 afio, un 19% entre 27 a 35 afios. Ademas

un 8% entre 52 a 59 afios de edad y un porcentaje igual mayor de 60 afios.



Pregunta no. 2 ;Cual es su nivel de escolaridad?

Objetivo: Identificar el nivel de escolaridad de los socios para disefiar programas de capacitacion.

alternativa frecuencia Yo

a. Educacion Basica 10 39%
b. Educacion media 14 54%
d. Profesional 2 7%
total 26 100%

Gréafico no. 2 Nivel de escolaridad

O a. Educacién Basica
B b. Educaion media
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Comentario:

De los socios del comité un 39% de los socios encuestados respondié que su nivel de escolaridad es
educacién basica, siendo esta desde primer grado hasta noveno grado. Un 54% termino su educacién
media y un 7% son profesionales graduados. Son personas trabajadoras y que con esfuerzo han

logrado adaptarse a esta actividad sin ser su nivel de escolaridad un obstaculo.



Pregunta no. 3 s;Cuanto tiempo tiene de pertenecer al comité de turismo?

Objetivo: Conocer el tiempo de pertenecer a dicha asociacién y con este el grado de identificacién

con el comité.

alternativa frecuencia %o

a. menos de 1 aflo. 2 8%

b.de 1 a5 afios 6 23%

c. De 5 a 8 afios. 18 69%

Total 26 100%
30

25
20
15
10

O | —
a.menosdel b.delabs c.De5a8 Total
afio. afios afios.

Comentario:

El 69% de los socios encuestados respondié que tiene entre 5 a 8 aflos de pertenecer al comité, un
23% entre 1 a 5 afios y un 8% menos de un afo. Esto nos indica que si la feria se formé desde 1,999
han pasado 8 afios de su inicio y como comité desde Junio de 2001 son 5 afios y medio, el 69% de

los socios son fundadores de dicha asociacion.



I1. Datos especificos.

Pregunta no. 1 ;Cree que el turismo es una alternativa de desarrollo local?

Objetivo: Conocer si los socios creen en el sector en el cual estan trabajando es este momento.

Alternativa Frecuencia %
ST 26 100%
No 0 0%
Total 26 100%
Por qué? Frecuencia
a. Alternativa de desarrollo | 8
local
b. Genera empleos 6
c. Genera ingresos
d. El café en la zona ya no
es fuente de trabajo.
Total 26
Comentatrio:

%o
31%

23%
27%
19%

100%

Gréfico no. 1 Cree en el turismo como
alternativa de desarrollo local?

0%

100%

o sl
B No

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
a. b. Genera c.Genera d.Ecaféen
Alternativa  empleos ingresos  lazonaya
de no es
desarrollo fuente de
local trabajo.

El 100% de los socios encuestados cree en el turismo como una alternativa de desarrollo local. El

23% porque consideran que genera empleos, el 27% porque genera ingresos y un 19% porque el café

en al zona ya no es fuente de trabajo, y esta actividad era el pilar de la economia local.




Pregunta no. 2 Defina que es cliente para usted.

Objetivo: Conocer el punto de vista de los socios del comité en cuanto que es un cliente, como lo

particularizan este concepto.

Respuestas frecuencia %

a. El que nos visita frecuentemente 9 35%
b. El que nos consume, nos gasta. 8 31%
c. El que me mantiene 5 18%
d. Persona a la cual se trata de 2 8%
llenar sus expectativas y contar

con la visita nuevamente.

e. EL que atiendo y que trae ingresos 2 8%
Total 26 100%

Gréfico no. 2 Definicién de cliente.
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Comentario:

El 35% de los socios respondié que el cliente es aquel que lo visita frecuentemente, un 31% el que le
consume y un 19% el que lo mantiene. Ademas un 8% respondié que es la persona a la que atiende y
le genera ingresos y un porcentaje igual opina que es la persona a la cual se trata de llenar sus

expectativas para que regrese.



Pregunta no. 3 ;Conoce al mercado al cual atiende en este momento?

Objetivo: identificar si los socios saben a que tipo de clientes atiende y oftece sus productos y/o

servicios.
Grafico no. 3 conoce al segmento de mercado
alternativa frecuencia %o al cual atiende.
ST 19 73% 19
20
0
N/R 7 27% 15 -
NO 0 0% 10 - 7
‘AL 2 1009 . !
TOT 6 00% 5 3% 7%
0 1
S| NR
Comentario:

Para cualquier tipo de organizacién, es necesario que conozca el tipo de clientes que ofrece sus
productos o servicios para tratar en gran medida de satisfacer sus exigencias, sin embargo no siempre
las empresas se preocupan por este aspecto. Dentro de los socios un 73% de ellos respondié que si lo

conocfa y un 27% no respondio.

Pregunta no. 4 ;Como lo describe?
Objetivo: Corroborar si en verdad los socios del comité conocen sobre su segmento de mercado

identificindolo mediante alguna caracteristica.

respuestas frecuencia %

a. Los que mencionan alguna 6 23%
Caracteristica.

b. Los que mencionan que son | 1 4%
turistas

c.N/ R 12 46%

Total 19 73%
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Comentario:

El 73% de los socios encuestados respondié que si conocia al mercado de clientes que atiende en
este momento y un 27% no respondi6é. De los que si respondieron, un 23% menciono alguna
caracteristica como edades, un 4% lo describen como el turista en general que lo visita y un 46% no

brindo ninguna respuesta sobre este.

Pregunta no. 5 ¢Cuales cree que son las razones por las que sus clientes lo prefieren?

Objetivo: Determinar aspectos que de acuerdo a la opinién de los socios son los que los caracteriza y

por lo tanto los clientes los prefieren.

Respuestas frecuencia %

a. Atencion que brinda 10 38%
b. Por la calidad de su producto. 6 23%
c. Por el precio 3 12%
d. Por lo artesanal y tipico del 2 8%
producto.

e. Por la limpieza y excelentes 5 19%
productos.

Total 26 100%



Grafico no. 5 Razones por las que su clientes lo prefieren.
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Comentario:

Las razones por las que los clientes prefieren los productos conforme a la opinién de los socios es en
un 38% la atencién, un 23% opina que es por la calidad de sus productos, un 19% por la limpieza y
excelentes productos y un 8% por lo artesanal y tipico de sus productos ademas de un 12% por el

precio que ofrece

Pregunta no. 6 ¢Qué es calidad para usted?
Objetivo: Conocer el concepto de calidad desde adentro de la organizacion, desde el punto de vista

de los socios.

Respuestas frecuencia Yo

a. Materia prima que se usa 6 23%
b. Que la comida sea rica e 1 4%
higiénica

c. Productos que se utilizan para que | 1 4%
gusten al publico.

d. Higiene 7 27%
e. Todo lo relacionado con el 4 15%
producto.

f. Excelencia en el servicio 3 12%
g. Atencion 3 12%
h. Exclusividad en lo que hace. 1 3%

Total 26 100%



Gréfico no. 6 Como definen calidad.
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Comentario:

Existen diferentes opiniones en cuanto al hablar de la calidad, sin embargo se han agrupado aquellas
semejantes. Por ejemplo 7 socios respondieron que calidad para ellos es Higiene, para 6 socios la
relacionan con la materia prima que utilizan y para un 4 de ellos es todo lo relacionado con el
producto. Ademas tres personas respondieron que calidad es excelencia en el servicio y un porcentaje
igual menciona la atencién.; un socio respondié que la comida sea rica e higiénica, la cual no tiene
relacién con el termino calidad y otro socio menciona que son los productos que se utilizan para que

gusten al publico, la cual tampoco es especifica con la definicién de calidad.

Pregunta no. 7 A su punto de vista, ¢quién determina la calidad de un bien o servicio?

Objetivo: Identificar en la etapa en cuanto al concepto de calidad se encuentra la asociacion.

respuestas frecuencia %

a. EL cliente 9 35%
b. El productor, el que lo hace 15 58%
c. el productor y el cliente. 2 7%

Total 26 100%



Gréfico no. 7. Quien determinala calidad?
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Comentario:

Esta parte es esencial ya que es un punto de partida para visualizar que concepto manejan sobre
calidad aunque sin darse cuenta o estar conciente de ello. Dentro de la asociacién un 58% de los
socios respondié que es el productor, quien lo hace el que determina la calidad un 35% opina que es

el cliente y un 7% ambas partes,.

Pregunta no. 8 ¢Conoce sobre manipulacion de alimentos?

Objetivo: Verificar si los socios que manipulan alimentos conoce sobre estas practicas.
* En esta pregunta no se tomaron en cuanto a 4 socios del area de mantenimiento y uno del area de

artesanias.

alternativas frecuencia %
SI 21 100%
NO 0 0%

Total 21 100%



Gréafico no. 8 Conoce sobre manipulacién
de alimentos?
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Comentario:

Como participantes de la feria gastronomita y responsables individualmente de los alimentos que
manipulan es importante que conozcan sobre estas practicas, ya que la imagen esta en juego si se
presenta algin problema con los clientes. EI 100% de los socios encuestados respondié que si

conocia sobre manipulacién de alimentos.

Pregunta no. 9 ;Qué tipo de dificultades se le han presentado en cuanto a la manipulaciény
elaboracién de los alimentos o productos se refiere.?
Objetivo: Ratificar si los socios mencionan alguna situacién problematica en esta area, o alguna

medida relacionada con esta practica.

Respuestas frecuencia %
Deterioro de alimentos 2 10%
Consetrvacion de alimentos 2 10%
Conocer mas recetas 2 9%
Aplicarlos en el lugar en que se 3 14%
encuentra vendiéndolos.

Ninguno 8 38%
N/R 4 19%

Total 21 100%



Gréafico no. 9 Dificultades en la elaboracion de
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Comentario:

EL 38% de los socios respondié que no ha tenido problemas en esta area, un 19% no respondié y un
9% lo relaciono que el problema es conocer mas recetas. Las practicas de conservacién, para un 10%
de los socios ha sido una dificultad y para u porcentaje igual el deterioro de los mismos al final de un
fin de semana y para un 14% su dificultad mayor es aplicarlas en el lugar que los vende que es un

kiosco en la via publica.

Pregunta no. 10 ¢;Existen medidas por parte de las autoridades de la feria gastronémica para

verificar la calidad de los alimentos y/o productos que ofrece al cliente?

Objetivo: Conocer de los socios las medidas que se ponen en practica para garantizar la calidad de lo

que ofrecen al publico.

Respuestas frecuencia %

a. Personas capacitadas que pasan 4 19%
supervisando.

b. Inspecciéon de comida y limpieza. 6 29%
c. Si, pero ninguna se cumple. 8 38%
d. Revisar aspectos de los puestos. 2 9%

e. Disciplina con los platos autorizados 1 5%
Total 21 100%
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Comentario: Las medidas que de acuerdo a los socios son las que se exigen de parte de las

autoridades de la asociacién es la supervisiéon de aspectos como la higiene 9% lo respondieron, y la

limpieza 29% y un 5% menciondé la disciplina de cumplir en vender solo los platillos autorizados.

Ademais

un 19% expresaron que son personas capacitadas que supervisan la apariencia de los

productos, y un 38% dijeron que si existen medidas pero ninguna se cumple.

Pregunta no. 12 ;Conoce a su competencia?

Objetivo: Indagar sobre el conocimiento de los socios sobre su ambiente en el que se desenvuelven.

: : P
alternativa frecuencia %0 B
SI 18 69% 31% EmNO

NO 8 31%

Total 26 100%

Grafico no. 12 Conoce a su competencia?
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Mencionela:
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Comentario:
El 69% de los socios respondieron que si conocen a su competencia dentro de las cuales el 31%
identifican a un platillo similar dentro de la feria como su principal competencia, un 27% a las ventas

ambulantes y un 11% a las ventas alrededor de la misma y un 31% respondieron que no la identifica.



Pregunta no. 13 :Qué factores o criterios toma como base para el establecimiento del precio

de sus productos?

Objetivo: Identificar los criterios que se toman en cuenta para establecer los precios

productos que se ofrecen al publico.

respuestas

a. El costo de materia prima.

b. El costo de elaboracién del mismo.

c. El costo y la ganancia que se
desea.

Total

frecuencia %

10 46%
4 18%
8 36%
22% 100%

de de los

* En esta pregunta el universo es 22, ya que a los 4 socios del area de mantenimiento no se toman en

cuenta por no ofrecer ningin producto o servicio remunerado a los turistas.

36%

18%
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Comentario:

El 46% de los socios participantes en la feria gastronémica establece el precio de sus productos de

acuerdo al costo de la materia prima, un36% manifestd que lo hace de acuerdo al costo y a la ganancia

que desea y un 18% por el costo de elaboraciéon del mismo.



Pregunta no. 14 Cuando busca su materia prima, para elaborar sus productos, como la

selecciona?

Objetivo: Determinar los factores que toman en cuenta para adquirir su materia prima asi como los

materiales que utilizan.

alternativa frecuencia %

a. Por la mas cémoda 4 18%
b. La que cumpla con sus requisitos | 5 23%
c. la de mejor calidad 10 45%
d. La que sus clientes le exigen. 3 14%
Total 22 100%
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Comentario:

Un 45% de los socios respondieron que para adquirir y seleccionar su materia prima lo hace por la de
mejor calidad, un 23% la adquiere si cumple con sus requisitos en cuanto a consistencia, apariencia,
corte entre otras. Ademas un 14% la selecciona de acuerdo a lo que sus clientes le exigen y un 18%
por la mis cémoda. Este punto para cada socio es diferente de acuerdo a la naturaleza de su

producto, por ejemplo los que venden carnes con algin corte especial se espera que sea de calidad.



Pregunta no. 15 ;Cuando busca sus materiales y equipo necesario para elaborar sus

productos, como los selecciona?

Objetivo: Determinar los factores que toman en cuenta para adquirir su materia prima asi como los

materiales que utilizan.

Alternativa frecuencia %

a. Por los mas comodos 0 0%
b. Los que cumplan con sus requisitos 3 14%
c. los de mejor calidad 19 86%
d. Los que sus clientes le exigen. 0 0%
Total 22 100%

Gréafico no. 16 Factores que tomaen cuentapara
adquirir materiales y/o equipo.
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Comentario:

En lo que se refiere a los materiales y equipo igualmente depende de la naturaleza del producto que
vende, ya que de acuerdo al grado de complicacién de preparar o elaboratlo asi requiere ciertas
herramientas con los resultados de la investigacion el 86% lo selecciona por los de mejor calidad y

solo un 14% lo hace si cumple con sus requisitos



Pregunta no. 16 ;Cémo promociona sus productos?

Objetivo: Descubrir las actividades de promocién que utilizan.

Respuestas Frecuencia %
Ofreciéndolos al publico 5 23%
Degustaciones 6 27%
perifoneo 7 32%
Tarjetas, vifietas 3 14%
Exhibiéndolos 1 4%
Total 22 100%
Gréafico no. 16 Como promociona su productos.
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Comentario:

El 32% de los socios participantes de la feria, promociona sus productos a través del perifoneo, el
cual ellos llaman de esa manera cuando se anuncian en el momento por el animador de esta. Un 27%
lo hace a través de degustaciones y un 23% ofreciéndolo al publico; por otro lado el 14% lo hace por

medio de vifietas en sus productos como lo son los dulces tipicos y el café,



Pregunta no. 17 ;:Que actividades realiza para buscar la mejora de sus productos?

Objetivo: Identificar como los socios del comité mejoran el producto que ofrecen.

Respuestas frecuencia %

a. Decoracién y productos nuevos 5 19%
b. Buscar buena materia prima 6 23%
c. ninguna 15 58%
Total 26 100%

Gréfico no. 17 Actividades en busca de mejorar
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Comentario:
Las actividades de mejora son individuales, ya que cada socio lo hace de acuerdo a su conveniencia, a
su interés. De hecho un 58% respondié que no realiza ninguna y un 42% llevan a cabo actividades

orientadas en un 19% a la decoracién y productos nuevos y un 23% en buscar buena materia prima.

Pregunta no. 18 ;Cual es la misién de la asociaciéon?

Objetivo: Determinar si los socios conocen la filosofia de la organizacion.

Respuestas frecuencia %

a. Fomentar el turismo del 4 15%
municipio.

b. Servir al cliente para que regrese 9 35%
c. Que sea mas grande 4 15%
d. Hacer un dia agradable a las 1 4%
personas.

e. No la conoce. 8 31%

Total 26 100%
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Comentario:

Un 35% de los socios, menciona que la mision de la asociacion es servir al cliente para que regrese, un
4% opinan que es fomentar el turismo del municipio y un 15% que se sea mas grande. Sin embargo
un 31% de los socios encuestados respondié que no la conoce, lo cual hace que no exista una

identificacion y un compromiso con esta.

Pregunta no. 19 Tiene identificada la vision de la asociacion ?

Objetivo: Determinar si los socios conocen la filosofia de la organizacién

Grafico no 19 tienen identificada la vision.

Alternativa frecuencia %
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Comentario: De los socios encuestados el 50% de ellos no respondié sobre cual es la visién de la

asociacién, sin embargo el 77% dijo que si la identificaba. De entre la que ellos consideran la vision,

un 11% dice que es darle mas auge al turismo, y un 8% trasladarse a otro lugar y un porcentaje igual

que el cliente este satisfecho.

Pregunta no. 20 :;Como feria gastronémica. Definiendo fortalezas y debilidades aquellos

factores internos que intervienen en el funcionamiento de la empresa cuales considera usted

que son:

Objetivo : Determinar los factores internos y externos que a criterio de los socios intervienen en su

funcionamiento.

Fortalezas
No responde
Sabor de la comida

Todo

luchadores

son

Reglamento
El clima
Total.

Frecuencia %

15 58%

4 15%

2 8%
8%
11%

26 100%
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Comentario:

De acuerdo a los resultados de la investigacién el 58% de los socios no respondi6 a esta pregunta, un
15% identifica como fortaleza al sabor de la comida, un 8% opina que todos los participantes son
luchadores y un porcentaje igual respondi6 que el reglamento interno que poseen. AL clima el 11% lo
considera su fortaleza. Conocer su ambiente en el cual una organizacién se desenvuelve se convierte
en un a ventaja ya que ayuda a identificar aspectos que se pueden superar y a mejorar su

funcionamiento

Debilidades de la organizacion:

16
Debilidades Frecuencia % 14
12
N/R 15 58% 10
Pocos platillos por socio. 2 8% 2
Autoridades 1 4% 4
Conflicto interno 8 31% s
Desmotivacién 2 8%
Total 100%
<2°°o
Comentatrio:

En cuanto a las debilidades que se identifican la mayorfa un 58% no respondi6, un 8% consideran
que es tener pocos platillos por socios y un 4% creen que son las autoridades su debilidad .Por otro
lado un 31% respondié que el conflicto interno que existe en e este momento se convierte en una

debilidad de la asociacién y un 8% la desmotivacion que existe entre los socios



Pregunta no. 21 ¢En cuanto a la organizaciéon del comité, identifica las autoridades y

funciones de estas?

Objetivo: Determinar si los socios conocen a sus autoridades y sus funciones.

Alternativas Frecuencia 0/0 Gréfico no. 21 Identifica las autoridades ?
ST 26 100%
osl BNO
NO 0 0% 0%
Total 26 100%
100%
Comentario:

El 100% de los socios respondié que si conocia sus autoridades y sus funciones, sin poseer una

estructura definida solamente por lo que creen que y suponen que deben de realizar.

Pregunta no. 22 ¢Conoce el reglamento interno de la feria gastronémica y los estatutos del
comité?

Objetivo: Determinar si los socios conocen sobre las reglas, deberes y derechos que rigen la
asociacion.

Grafico no. 22 Conoce el reglamento y los
estatutos?
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Comentario: El 100% de las personas encuestadas respondieron que si los conoce. Estar al tanto
sobre las reglas que delimitan el accionar de los socios asi como deberes y derechos que se tienen ,
contribuye a que cada persona sea responsable y conciente de lo que puede hacerse o no sin

perjudicar a la asociacion



Pregunta no. 23 Amenazas y oportunidades, aquellos factores externos que intervienen en el

funcionamiento del comité, cuales identifica?

Objetivo: Determinar los factores internos y externos que a criterio de los socios intervienen

funcionamiento.

Respuestas Frecuencia
Amenazas

Que no  existan | 2

turistas
N/R 24
Total 26
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Comentario: EL 92% de los socios encuestados no respondié y un 8% identifican una amenaza que

no existan tutistas, lo que nos refleja poco o nulo conocimiento de términos administrativos asi como

de su ambiente.

Oportunidades de la organizacion:

Respuestas/ frecuencia
Oportunidades

Ia creacion de | 7
un proyecto mas

grande
N/R 19
Total 26
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Comentario : De acuerdo a los socios una oportunidad que identifican en un 27% es la creaciéon de

un proyecto mas grande refiriéndose a la feria gastronémica y un 73% no respondié



Pregunta no. 24 ¢Qué tipo de fuente de financiamiento posee actualmente, para capital de
trabajo?

1 0
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Comentario:

La fuente de financiamiento para capital de trabajo de los socios en un 82% es propio, no recurren a
otro mas sin embargo los socios que poseen tarjetas de crédito recurren a estas y un 9% es a través

de la caja de crédito de la localidad en cantidades mayores.



Pregunta no 25 ;Qué tipo de problema se le ha presentado, al momento de solicitar un

crédito para capital de trabajo o de inversion (compra de equipo o mobiliario)?

Objetivo: Identificar los problemas de los socios cuando solicitan créditos.

Comentario:

En esta pregunta, de acuerdo a los resultados nadie ha tenido problemas al momento de solicitar un
crédito, ya que el que manejan es un préstamo en conjunto, otorgado al comité y el tesorero junto
con el presidente son los encargados de recoger las cuotas individuales en proporcién a la cantidad
que cada socio se le entrego. Sin embargo analizando la situacién, cada socio funciona de manera
independiente y sus ingresos no son controlados por nadie , sin un respaldo, lo cual al momento de
solicitan un crédito personal no tiene un amanera de comprobar sus ventas y asi optar al sistema

tinanciero que en lo que se refiere a los intereses ofrecen los mas bajos.

Pregunta no. 26 ;Cual es su proyeccion a largo plazo?

Objetivo: Conocer las aspiraciones de cada socio y que tan identificados estan con la asociacion.

Respuestas Frecuencia | %
Abrir un restaurante 2 8%
Tener mas surtido su puesto 3 11%
conocer mas sobre lo que hace. 2 8%
Ya no estar en la calle 19 72%

Total 26 100%



Grafico no. 26 Proyecciones alargo plazo.
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Comentario:

Las proyecciones de cada socio en un 72% de ellos es ya no estar en la calle, en la via publica,, un
12% ampliar su variedad de lo que ofrece , un 8% conocer mas sobre lo que hace, todas estas
enfocadas a un mejoramiento y crecimiento dentro de la asociacién y un 8% su proyeccién es abrir

un restaurante.

Pregunta no. 27 ¢En el area de capacitacion se le ha apoyado de parte de las autoridades?

Objetivo: Identificar el apoyo de parte de las autoridades en cuanto a capacitacion de los socios se

refiere.
Gréafico no. 27 Se le apoyado de parte de las
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Comentario:
EL 100% de ellos respondié que si existe un apoyo de parte de las autoridades en capacitarlas sobre

todo en el drea de manipulacion de alimentos, ya que desde noviembre de 2006 han recibido

capacitacion la cual ha sido obligatoria recibir.

Pregunta no. 28 :Conoce sobre el enfoque de calidad total en una organizacion?

Objetivo: determinar si los socios conocen sobre esta herramienta administrativa y as{ disefiar de

acuerdo a esto los programas de orientacién y divulgacion.

. . Grafico no 28 Conoce sobre el enfoque
alternativa Frecuencia % de calidad total?
Si 3 12%
No 23 88%
12%
Total 26 100%
88%
Comentario:

Un 88% de los socios encuestados no conocen sobre este enfoque administrativo y un 12%
respondid que si, solo en términos de lectura. Conocer sobre estas herramientas, independientemente

del tamafio de la organizacién, giro, contribuye a un mejor desarrollo y crecimiento de estas.



Pregunta no. 29. ¢;En qué area le gustaria que el comité le apoyara para mejorar sus
actividades como socio?

Objetivo: Identificar las areas de interés de los socios para establecer programas de capacitacion.

Respuestas Frecuencia %
Otro idioma 3 11%
En arte culinaria 6 23%
atencion al cliente 8 31%
Ideas para mejorar 4 16%
Ninguna 5 19%
Total 26 100%

Gréafico no. 29 Areas de interés de los
socios.
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Comentario:
Dentro de las areas de interés de parte de los socios para que se les capaciten en un 31% es en
atencion al cliente, un 23% en arte culinaria, un 11% en otro idioma y un 16% que se le proporcionen

ideas para mejorar; solo un 19% no tiene interés en ninguna area.



Tabulaciones encuesta realizada a los turistas.

Pregunta no. 1 Género.

Objetivo: Determinar La preferencia de la feria gastronémica en cuanto al género de los

turistas.
Gréafico no.1 Género
|EI Masculino B Femenino |
Género Frecuencia %
Masculi 49 53% e
asculino () 530

Femenino 44 47%
Total 93 100%

Comentario: De acuerdo a los resultados el 53% de los turistas que visitan la feria

gastronomica es del género masculino y el 47% del género femenino.

Pregunta no.2 ¢Cuail es su edad?
Objetivo: Conocer las edades de las personas que visitan la feria para de acuerdo a estas

establecer gustos y preferencias.

Alternativa Frecuencia Y

20-24 afios 6 6%
25-29afios 11 12%
30-34 afios 15 16%
35-39 afios 12 13%
40-44 afios 20 22%
45-49 afios 10 11%
50-54 afios 6 6%
55-59afios 6 6%
55 afios en adelante 7 8%

Total 93 100%



Gréfico no. 2 Edad
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Comentario: El 22% de las personas encuestados sus edades se encuentran en el rango entre
los 40 a 44 afios de edad, un 6% entre los 20 -24 afios, un 12% entre los 25 — 29 afios.
Ademas un 16% respondié que su edades se encuentra entre 30 y 34 afios, un 13% entre los
35- 39 afios y un 11% 45 a 49 anos edad , un 6% se encuentra en el rango de 50-54 afios y

con porcentaje igual en el rango de 55-59 afos.

Pregunta no. 3 :En qué rango se encuentra su ingreso mensual promedio?
Objetivo: Determinar el poder adquisitivo de las personas que visitan la feria gastronémica a

través de su ingreso promedio mensual.

Gréafico no. 3Ingreso promedio mensual.

Alternativas Frecuencia % Ba $115- $225
- 0, -

a.$ 115- $225 9 10% . 6% 10% B b. $226 - $ 400
b. $ 226 - $ 400 16 17% Dc.$401-$600
c. $ 401 - $ 600 48 52% 01 d. $601 - 5800

He. $801 amas.
d. $601 - $ 800 14 15%

52%

e. $ 801 a mas. 6 6%

Total 93 100%




Comentario:

El 52% de las personas encuestadas respondié que su ingreso promedio mensual es entre los
$401 a $600 dolares. Un 6% posee ingreso de $800 a mas, un 15% entre § 601 a  $800
promedio mensuales, un 17% entre $226 a $ 400 mensuales y un 10% su ingreso promedio

esta entre $115 a $225 mensuales.

Preguntano.4  :Cual es su Nacionalidad ?

Objetivo: Conocer la nacionalidad de los visitantes de la feria gastronémica.

Gréafico no. 4 Nacionalidad

Nacionalidad Frecuencia %
Salvadorefia 93 100%
Total 93 100%

100%

Comentario: El 100% de las personas encuestadas son de nacionalidad salvadorefa.



Pregunta no 5. ¢:De qué lugar nos visita?
Objetivo: Conocer al segmento de mercado que atiende la feria gastronémica de acuerdo a

su lugar de procedencia.

Departamento Frecuencia %
San Salvador 42 45%
Santa ana 18 19%
La libertad 10 11%
Sonsonate 12 13%
San miguel 7 8%
Ahuachapan 1 1%
Chalatenango 1 1%
Extranjero ( Salvadorefios 2 2%
residentes en el exterior.)

Total 93 | 100%

Gréafico no 5 Lugar de procedencia.
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Comentario: De las personas encuestadas el 45% procedia del departamento de San
Salvador., un 19% del departamento de Santa Ana, un 11% del departamento de la Libertad.

Ademas un 8% del departamento de San miguel, un1% del departamento de Chalatenango



Y un 13% del departamento de Sonsonate y solo un 2% son extranjeros, residentes en el exterior pero
salvadorefios de nacionalidad. Esto nos confirma que el turista que llega al municipio de Juayta es en

un 88% nacional.

Pregunta no. 6. ¢Es su primera visita al municipio de Juayaa?

Objetivo: Determinar el porcentaje de clientes nuevos y los que frecuentemente lo visitan.

; ; o Grafico no. 6 ¢ Essu primera visita al
alternativas Frecuencia Yo muncipio?
0
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Comentario:

De las personas encuestadas un 16% era primera vez que visitaba Juayta y un 84% no, lo cual nos

indica un alto porcentaje de clientes que lo frecuentan.

Pregunta no. 6,1 ;Con qué frecuencia nos ha visitado?

Objetivo: La frecuencia con qué ha visitado el municipio de Juayuaa.



Alternativa Frecuencia %

a. Cada semana 6 8%
b. Cada 15 dfas 9 12%
c. Cada mes 21 26%
d. Cada 2 meses 10 13%
e. Cada 3 meses 11 14%
f. dos veces al afio. 21 27%
Total 78 100%

Grafico no. 6,1 Con qué frecuencia ha visitado el municipio.
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Comentario:

El 26% de las personas que no era primera vez que visitaba Juayua, lo ha visitado una vez al mes, el
12% lo visita cada 15 dias y un 8% cada semana. Ademas existe un 27% que lo visita no muy a
menudo, es decir dos veces al afio, lo que nos refleja que existe un segmento de mercado que aunque

no muy seguido visita el municipio si lo toma en cuenta como alternativa para volver a visitarlo.



Pregunta no. 7 Qué le motivé a visitar el municipio de Juayaa?

Objetivo: Identificar los factores que motivaron a los turistas a conocer el municipio.

Alternativas Frecuencia %
a. EL clima 17 18%
b. la iglesia 2 2%
c. La feria gastronémica 20 21%
d. Artesanias 1 1%
e.Conocer los atractivos turisticos 7 8%
f. Todos los antetriores 9 10%
g. El clima y la feria gastronémica 32 34%
h. La conga bus y los trencitos 5 6%
Total 93 100%
Grafico no. 7 ¢, Qué es lo que mas le agrada del municipio de
Juayla ?
Oa. EL clima
B b. laiglesia
6% 18% O c. La feria gastronémica
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Comentario:

Dentro de los factores que motivaron a las personas encuestadas a visitar el municipio, se destaca en
primer lugar el Clima y la feria gastronémica representado con un 34%, un 21% su tnico factor

que le impuls6 a conocer y visitar el municipio fue la feria gastronémica, un 18% el clima como tal y

un 10% todos los factores, ninguno en especifico.



Pregunta no. 8. ;Qué es lo qué mas le agrada del municipio de Juayua?

Objetivo Determinar el factor que mas le agrada del municipio cuando lo visit6.

Alternativas.
a. EL clima
b. La Iglesia
c. La feria Gastronémica
d. Artesanias.

e. Conocer los atractivos
turisticos

f. Conga y trencitos.
g. Todos los anteriores.

h. EL clima y la feria
gastronomica.

Total

Comentatrio:

25

22

25

93

%
27%
3%
24%
1%
5%

4%

27%

100%

Gréfico no. 8 Factor que mas le agrado cuando visitd JuayUa.
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De los turistas encuestados, a un 27% el clima fue el factor que mas le agrado cuando estaba en el

lugar; a un 24% la feria gastronémica y ambos factores le agradaron a un 27%. Esto nos refleja que el

clima y la feria son los factores importantes en cuanto a la aceptacion en los turistas y deben tomarse

en cuenta para estrategias de promocion, o para la elaboracién de los planes de desarrollo de la

localidad, sin perder de vista los demas.



Pregunta no. 9 En qué medio se transporta?

Objetivo:  Determinar el medio de transporte de los turistas que visitan Juayda.

alternativa frecuencia porcentaje

a. Vehiculo 87 94%

propio

b. Transporte 1 1%

colectivo

c. Otros. 5 5%
total 93 100%

100% ; Oa. Wehiculo
S0%: 1 propio
B0% B b. Tranzporte
409, colectivo
20% 1 Oc. Ciros.
0% -

alternativa

Comentario: Conocer los medios de transporte de las personas que visitan el municipio, favorece

para mejorar los accesos a este y asf buscar otros alternativas u otros servicios que se pueden ofrecer.

El 94% de los turistas encuestados se transporta en su vehiculo propio en el momento de
realizar la investigacion. Un 5% respondieron que en bus de excursion se transportaba y un

1% en transporte colectivo.



Pregunta no. 10 ¢Es primera vez que visita la feria gastronémica ?

Objetivo: Para conocer el mercado y establecer estrategias para el crecimiento mediante el

porcentaje de clientes nuevos y los antiguos.

Alternativas ~ frecuencia  porcentaje

=l
SI 15 16% 16%
NO 78 84% sl
TOTAL 93 100% 2o
]
S4%
Comentario :

El 84 % de los turistas encuestados no es primera vez que han visitado la feria gastronémica

concordando con el mismo porcentaje de los turistas que visitan el municipio de Juayta y

solo el 16% es primera vez que lo visita.

Pregunta 10.1 Con qué frecuencia visita la feria gastronémica?

Objetivo:  conocer el periodo de una visita a otra.

Alternativas frecuencia porcentaje
Frecuencia de visita
Cada semana 6 8%
cada 15 dias 9 12%
0
Cada mes 21 27% . 9% - O Cada semana
0
a .
Cada 2 meses 10 13% cada 15 dias
O Cada mes
Cada 3 meses 11 14% O Cada 2 meses
14% 26% B Cada 3 mese
Dos veces al afio 21 26% 13% @ Dos veces al afio
Total 78 100%

Comentario: Solo un 8% de los turistas lo visita cada semana, un 12% cada 15 dfas y un 13

% cada dos meses. El 27 % lo visita cada mes y un 26% dos veces al afio y un 14% cada tres

meses.




Pregunta no.11  :Cémo se enterd de la existencia de la feria gastronémica?
Objetivo : Determinar cual fue el medio a través del cual se enteraron de la existencia de la

feria gastronémica.

Alternativa Frecuencia %o
Por amigos 43 46%
Por revistas 3 3%
Por familiares 32 34%
Casualidad 2 2%
Television 6 6%
Periodico 7 8%

TOTAL 93 100%

Medio por el cual se entero de laferia
gastronomica.

o 8% O Por amigos
Z%GA)

B Por revistas
47% 0O Por familiares
0O Casualidad
34% B Television

3% O Periédico

Comentario:

De los turistas encuestados el 47%  se enter6 de la feria gastronomita a través de amigos
que los habfan visitado anteriormente, un 34% por medio de familiares y un 3% por revistas.
Otros medios por los cuales se enteraron de la existencia son el periddico en un 8% y un 6%
por la television. Un 2% fue por casualidad, pasaron por el municipio y se quedaron

conociéndolo.



Pregunta no. 12 ;:Quienes le acompafian en este momento?
Objetivo:  Determinar el ambiente de la feria gastronémica para mejoras de este , asi como

orientar la publicidad.

Alternativa Frecuencia %

a. Familiares 74 80%
b. Amistades 13 14%
c. Compafieros de trabajo 0 0
d. Solo 2 2%
e. Familiares y amistades 4 4%
TOTAL 93 100%

O Familiares

@ 4% B Amistades

14%
O Companeros de
trabajo

O
80% solo

B Familiares y
amistades

Comentario : El 80% de las personas encuestadas respondié que su compafiia en el
momento de la encuesta se encontraba con sus familiares, un 14% con sus amistades y un

4% con familiares y amigos. Ademas un 2% respondi6 que estaba solo.



Pregunta no. 13 ¢ De las rutas de las flores, conoce y ha visitado otro festival

gastronémico?

Objetivo: Conocer si los clientes de la feria gastronémica, conocen a la competencia de la

feria.

Alternativa | Frecuencia %
SI 44 47%
NO 49 53%
TOTAL 93 100%

Gréfico no. 13 Si conocen otro festival
gastronomico de las rutas de las flores.

47% osl
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Comentario: El 53% de los turistas respondieron que no conocian otro festival
gastronémico en las rutas de las flores y el 47% si conoce y lo ha visitado. Los que

mencionaron son el festival de Salcoatitan y el de Ataco.



Pregunta no. 14

Juayua?
Objetivo: Identificar
Alternativas F
paella valenciana 14
Adobados 6
Comida Exética 8
Mariscos 8
Carne asada 24
Comida Tipica 19
Yuca 4
Gallo en chicha 4
Pollo 1
Ninguno en especial 5
Total 93
Comentario:

las

%
15%
6%
9%
9%
27%
20%
4%
4%
1%
5%

100%

¢Cual es su platillo favorito que

le ofrece la feria gastronémica de

preferencias de los consumidores.
Gréfico no. 14 Platillo favorito.
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Un 15% su platillo favorito es la paella valenciana, un 27% la carne asada, un 6% son los

adobados y un 20% la comida tipica figura también de favorita. También un 9% respondid

que la comida exdtica es su platillo favorito, otro porcentaje igual los mariscos; un 4% el gallo

en chicha al igual que la Yuca y un 5% respondi6é que no tiene uno platillo en especial. Las

razones por las cuales lo consideran su favorito, simplemente por que es su plato favorito y

porla sazén que en ellos encuentra.




Pregunta 15. ¢La variedad que le ofrece la feria gastronémica, qué le parece?
Objetivo: Conocer la percepcion de los consumidores en cuanto, variedad atencion,

Limpieza, higiene que reciben de la feria gastronémica.

alternativa frecuencia %o

a. Excelente 45 48%

b. Muy Bueno 38 41%

c. Bueno 8 9%

d. Regular 2 2%

e. Deficiente 0 0%
Total 93 100%

Gréafico no. 15 Variedad
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Comentario:
De los turistas encuestados el 48% respondi6 que la variedad de los platillos que ofrece la
feria le parece excelente , un 41% muy bueno, un 9% bueno y un 2% regular, reflejando una

aceptacion en cuanto a la variedad de productos que se le ofrecen.



Pregunta no. 16 ¢La atencion de las personas en los diferentes puestos

pertenecientes a la feria, como la califica?

alternativa frecuencia %
a. Excelente 10 11%
b. Muy Bueno 60 65%
c. Bueno 17 18%
d. Regular 6 6%
e. Deficiente 0 0%
Total 93 100%

Grafico no. 16 Atencion.
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Comentario:
De las personas encuestadas el 18% calific6 de buena la atencién que brinda las personas de
la feria gastronémica, un 65% de muy buena, un 11% d excelente y un 6% la califico de

regular.



Pregunta no. 17  ¢Lalimpieza de la feria gastronémica, qué le parece?

alternativa frecuencia %
a. Excelente 4 4%
b. Muy Bueno 35 38%
c. Bueno 35 38%
d. Regular 16 17%
e.Deficiente 3 3%
Total 93 100%

Grafico no. 17 limpieza
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Comentario:
Para un 3% la limpieza de la feria gastronémica la califican como deficiente, un 17% de
regular, y un 4% de excelente. Para un 38% la califica de muy buena y para un porcentaje

igual de Buena.



Pregunta no. 18 :La higiene con la que se le atendié y sirvi6 su platillo, qué le
parece?

Objetivo: Conocer la percepcion a través de una calificacion en cuanto a la higiene de la feria

gastronémica.
alternativa frecuencia %
a. Excelente 8 9%
b. Muy Bueno 47 51%
c. Bueno 33 35%
d. Regular 5 5%
e. Deficiente 0 0%
Total 93 100%
Grafico no. 18 Higiene
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Comentatrio:

De las personas encuestadas el 51% respondié que la higiene de al feria gastronémica la

califica de muy buena, un 35% de Buena, un 5% de regular y un 9% de excelente.



Pregunta No. 19 ¢Cémo definiria calidad para usted?
Objetivo: Conocer el punto de vista desde afuera con respecto a lo que es calidad, es decir

que entienden por calidad los clientes de la feria gastronémica.

Respuestas frecuencia %
1. No responde 10 11%
2. Excelente producto y muy buen servicio 7 8%
3.Higiene 19 20%
4. Cero defectos 5 5%
5.Producto que satisfaga al cliente 8 9%
6. Atencion 13 14%
7. Relacion con los precios 1 1%
8. Es sindnimo de ordenamiento en el cual estan fallando 5 5%
9.Sin6nimo de excelencia, lo mejor 14 15%
10. Garantia, honestidad y buen sabor. 4 4%
11.Limpieza 7 8%

Total 93 100%



Grafico no . 19 Que es calidad paralos clientes de laferia.
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Comentario: Esta es una pregunta abierta por lo que las respuestas son variedades; se trato
de agruparlas para efectos del analisis. Los resultados a esta pregunta en cuanto al concepto
sobre como definen la calidad los turistas, calidad es higiene para un 20%, y para un 14% es
atencion; para un 15% es sinénimo de excelencia y para un 5% es cero defectos. Para otro
5% es sinénimo de ordenamiento, en el cual consideran que se esta fallando, para un 1% lo
relacionan con los precios y un 11% no respondié. Por tratarse de productos de consumo la

higiene en cuanto a la manipulacién y la elaboraciéon de alimentos figura como el factor

principal que el usuario califica si tiene calidad o no.




Pregunta no. 20

¢Ha cumplido y satisfecho sus expectativas en este momento la

feria gastronémica?

Objetivo: Determinar el porcentaje de los turistas que visitan la feria gastronémica se

encuentran satisfechos con lo que la feria gastronémica les brinda.

Alternativa
SI
NO

TOTAL

Comentatrio:

Frecuencia | %

36 39%

57 61%

93 100%
Por qué?

a. Encontraron lo que quen’an

b. Variedad de platillos
excelentes

c.n/r
d. Atractivos tutisticos
Total

Gréfico no. 20 Si cumplié con sus
expectativas.
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Del total de los turistas encuestados solo el 39% se sintid satisfecho en cuanto a sus

necesidades. La razén de haber cumplido y satisfecho sus expectativas el 50% es porque

encontraron lo que querian, el 22% por la variedad de platillos el 22% por los atractivos

turisticos y un 6% no respondié. Por el contrario el 61% no cumplié sus expectativas al

momento de visitar la feria gastronémica de los cuales ninguno especifico sus razones.




Pregunta no. 21 ¢Que otro tipo de servicio le gustaria que brindara la feria
gastronomica ?
Objetivo: Identificar otros tipos de servicios que el turista desearfa que la feria gastronémica

le ofreciera con el fin de lograr satisfacer sus necesidades.

Respuestas frecuencia %

Mas orden 11 12%
Orientacién a los lugares 9 9%
turisticos. 10 11%
Mais bebidas 8 9%
Mas comida tipica 7 8%
Ninguno 10 11%
Mas diversificacion de entretenimiento. 8 9%
Desayunos como opcion 3 3%
en la mafiana.

Informacién sobre actividades a realizat. 2 2%
Mas seguridad 7 7%
Mayor higiene 3 3%
Mas servicios sanitarios. 3 3%
N/R 12 13%

Total 93 100%



Gréafico no.21 Servicios que desean
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Comentario:

Los servicios que solicitan los turistas que respondieron son diversos. Un 13% no respondiéd
y un 11% contest6 que ninguno en este momento. Un 12% lo que solicitan es mas orden en
el lugar y un 10% mads orientacion a los lugares turisticos y un 10% mas tipos de bebidas.
Ademas un 8% el servicio que desearfa es que existiera mas variedad de comida tipica, un 9%
mas diversificaciéon de entretenimiento y un 3% incluir opciones de desayuno para aquellas
personas que lo visitan temprano. Por otro lado un 3% requiere mas higiene y un porcentaje

igual mas servicios sanitarios.



Pregunta no. 22 En cuanto al aspecto de los siguientes criterios como los califica?

Excelent | Muy Bueno Regular Deficiente Total

e bueno

F | % F % F % F % F % 93

100%

a. 7 | 7% 30 30 38 41 8 9% 10 11% 93 100%
toldos % %
b. 9 | 10% 4 45 35 38 7 7% 0 0% 93 100%
Unifor 5 o, %
mes
c. 1 11 3 42 39 42 5 5% 0 0% 93 100%
Cocinas | 1o 19 |0 %
d. 9 10 4 50 32 34 6 6% 0 0% 93 100%
Modulo % |6 | % %
s de
exhibici
on
e. 17 18 | 2 29 27 29 18 19% 4 4% 93 100%
Segurid % |7 | % %o
ad en la
feria
Comentario :

Para los usuarios, los aspectos como seguridad en al feria la califican en un 29% como muy
buena, y un porcentaje igual como buena. Sin embargo existe un 4% que su percepcion en
este criterio es deficiente.

En lo que se refiere a toldos, uniformes y médulos de exhibicién de la comida asi como las
cocinas, son aspectos que un su mayoria son calificados como muy buenos y buenos. Un
punto importante es que en el criterio de excelente, el porcentaje fue minino que califico a

los diferentes aspectos sefalados.



Pregunta no. 23 ;Cuanto tiempo ha permanecido en el municipio de Juayua?

Objetivo: Determinar la estadia de los turistas en el municipio de Juayua .

alternativas frecuencia | %

a. De 1 a 4 horas 58 62%
b. De 4 a 6 horas 23 25%
c. Mas de 6 horas 12 13%
total 93 100%

Grafico no. 23 Tiempo de estancia en la feria.
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Comentario
De los turistas encuestados el 62% respondié que su tiempo de permanencia en el municipio

de Juayua en ese momento es de 1 a 4 horas; un 25% de 4 a 6 horas y un 13% mas de 6

horas.



Pregunta no. 24 :Regresaria nuevamente al municipio de Juayua a visitar la feria

gastronomica?

Objetivo: Determinar el porcentaje de las personas interesadas en regresar a la feria

gastronomica y sus razones.

alternativas Frecuencia | %

ST 93 100%

NO 0 0%
Total 93 100%

Gréfico no. 24 Si el cliente regresaria a la feria
gastronémica.
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Comentario:

El 100% de los turistas encuestados respondieron que si regresarfan al municipio de Juayua a
visitar la feria gastronémica, volviéndola un atractivo de la zona para los que la visitan. Y sus
razones expuestas en un 50% regresaria por el clima, un 21% por el ambiente y un 15%

porque consideran que la feria es unica y un 9% para conocerla mejor.



Pregunta no. 25. ¢En cuanto a los precios que se le ofrecieron los diferentes

platillos y demas articulos, como los calificaria?

Objetivo:  Conocer si para los consumidores de la feria gastronémica los precios les

satisfacen o no.

alternativa Frecuencia %o
a. Muy elevados 4 4%
b. Ligeramente elevados 62 67%
c. Normales 25 27%
d. Bajos 2 2%
total 93 100%

Grafico no. 25 Precios
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Comentario :
De las personas encuestadas el 67% respondi6 que los precios los encontrd ligeramente
elevados, un 27% en rango normales y un 4% muy elevados. De ellos solo el 2% lo

consideran bajos.



Pregunta no. 26 En la escala del 1 al 10, siendo el 10 la maxima ponderacién, con
cuanto calificaria a la feria gastronémica?
Objetivo: Determinar la percepcién de los turistas y su grado de aceptacion a la feria

gastronémica.

Alternativas frecuencia %

0%
0%
0%
0%
1%
1%
44 47%
34 37%
8%
6%
Total 93 100%
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Grafico no. 26 Ponderacion.
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Comentario:
El 47% de los turistas califica a la feria gastronémica con un 7, un 37% con un 8 y existe un
porcentaje de 8% con una calificacion de 9. Ademas un 6% le otorgé un 10, sin embargo

existe un 1% que la califico con un 5 y un 6 respectivamente.



Pregunta no. 27 ¢:Con la intencioén de ofrecer siempre lo mejor, visitaria la feria

gastronomica si se trasladara a otro lugar, siempre en el municipio de Juayua?

Objetivo: Determinar el interés y la aceptacion de parte de los turistas si se trasladara de

lugar la feria gastronémica.

Alternativa Frecuencia %
Si 67 72%
No 26 28%
Total 93 100%

Gréfico no. 27 Si visitaria laferiase trasladara a otro
lugar
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Comentario:
El1 72% de los encuestados respondié que si la visitarfa en otro lugar que no fuere el parque
del municipio en el cual se encuentra en este momento y un 28% respondié que no la

visitara, ya que donde esta le parece bien.
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