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RESUMEN

Esta investigacion abordd la débil gestion sostenible de los destinos comunitarios a
través del proceso de atencion del Modelo de Gestion Turistica Sostenible Comunitario
MGTSC, teniendo por objetivo principal el analisis del proceso de buenas practicas de
atencion de los servicios turisticos para la gestion sostenible comunitaria de la provincia de
Chimborazo, en las comunidades de La Esperanza y Palacio Real. La investigacion adoptd
un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo, no experimental de corte transversal; las
técnicas empleadas fueron la observacién de campo, investigacion documental, encuestas y
la entrevista semiestructurada. Los instrumentos complementarios fueron la bitacora de
campo, cuestionarios y la guia de entrevista. Con los resultados se confirma que la
identificacién de las actividades y servicios turisticos ayudan a determinar la situacion de la
atencion en los destinos comunitarios, la determinacién de los recursos en las actividades y
servicios turisticos facilita el proceso de adecuacién y definir dichas adecuaciones permite
disefiar el proceso de buenas précticas de atencion de los servicios turisticos para la gestion
sostenible comunitaria, finalmente se concluye diciendo que esto se realizara a través del
desarrollo de un instructivo en el cual se especificara el proceso de atencion en servicios
como guianza, alojamiento y alimentacién, teniendo como Unico objetivo mejorar la
comprension y aplicacion de estos procesos en las comunidades.

Palabras claves: Atencion, Servicios Turisticos, Gestion Sostenible, Buenas
Practicas, Turismo Comunitario.



Abstract

This research addressed the weak sustainable management of community destinations through
the care process of the Community Sustainable Tourism Management Model MGTSC, having
as its primary objective the analysis of the process of good practices of care of tourism services
for community sustainable management in the province of Chimborazo, in the communities of
La Esperanza and Palacio Real. The research adopted a quantitative, descriptive, non-
experimental, cross-sectional approach; the techniques used were field observation,
documentary research, surveys, and semi-structured interviews. The complementary
instruments were the field logbook, questionnaires, and the interview guide. The results
confirm that the identification of tourism activities and services helps to determine the situation
of care in community destinations, the determination of resources in tourism activities and
services facilitates the process of adaptation, and defining these adaptations allows designing
the process of good care practices of tourism services for sustainable community management.
Finally, it is concluded by saying that this will be done through the development of an
instructive in which the process of care in services such as guiding, lodging, and food will be
specified, with the sole objective of improving the understanding and application of these
processes in the communities.

Keywords: Attention, tourism services, sustainable management, good practices,

community tourism.
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CAPITULO I.
INTRODUCCION

La gestion sostenible tiene como propdsito disminuir los efectos negativos que se
pueden producir en el medio ambiente, fomentando la preservacion de los recursos turisticos
naturales y culturales. Esto se logra a través de estrategias que buscan contrastar con los
desafios ambientales, sociales, econdmicos y politicos. En este ambito, la atencion
constituye la parte intangible del servicio, la cual incluye las interacciones personales y el
cuidado de los turistas. La cual, abarca desde la informacion y orientacion brindada por el
personal hasta la calidad de los servicios en alojamientos, restaurantes, atracciones y otras
instalaciones turisticas. La gestion sostenible se puede lograr una vez que exista un equilibrio
entre el medio social, cultural, politico y natural (Basantes, C., 2018).

La relevancia de este estudio radica en que, aunque existen modelos como el
"Modelo de Gestién Turistica Sostenible desde la Cosmovision Andina (MGTSC)" de
Guerrero, D. (2023), el cual ha dejado en evidencia la existencia de una débil gestion
sostenible en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo, lo cual afecta tanto
a los recursos turisticos como a la calidad de la atencion brindada a los visitantes, limitando
el impacto positivo que estas actividades podrian generar.

La problematica central se centra en identificar y analizar las principales
debilidades en las practicas de atencion turistica en los destinos comunitarios. Este trabajo
busca responder preguntas como: ¢ Cuél es el proceso de buenas practicas de atencion de los
servicios turisticos que benefician a la gestion sostenible comunitaria en la provincia de
Chimborazo?

El objetivo principal del estudio es analizar el proceso de buenas précticas de
atencion en los servicios turisticos, promoviendo una gestion sostenible que beneficie tanto
a los visitantes como a las comunidades receptoras.

El estudio se desarroll desde el paradigma positivista, con un enfoque cuantitativo,
alcance descriptivo y un disefio no experimental de corte transversal. Las técnicas de
recoleccion de datos incluyeron observacion de campo, investigacion documental, encuestas
y entrevistas semiestructuradas, utilizando instrumentos como bitacoras, cuestionarios y
guias de entrevista. Las muestras estuvieron compuestas por dos miembros clave de cada
comunidad, 95 turistas por comunidad y colaboradores internos, permitiendo una visién
integral de la atencion, inversion y adecuacion en estas comunidades.

La tesis estd estructurada en seis capitulos: el primero aborda la introduccion, el
segundo el marco tedrico, el tercero la metodologia, el cuarto los resultados y la discusion,
el quinto, las conclusiones y recomendaciones y finalmente el sexto la propuesta.

Finalmente, los resultados obtenidos proporcionan una visién mas clara sobre el
estado de la atencion en las comunidades, destacando aspectos clave como el nimero de
actividades turisticas, el estado de los recursos turisticos naturales, la participacion de la
comunidad en el cuidado del medio ambiente, el uso de practicas sostenibles, la accesibilidad
y sefializacion de los senderos, el conocimiento, aptitudes, capacidades y compromiso del
personal, el estado de las instalaciones de alojamiento y alimentacion, etc. Estos hallazgos
permitieron disefiar el proceso de atencion que contribuya a la gestion sostenible comunitaria
en la provincia de Chimborazo.

Planteamiento del problema

En los ultimos afios se ha observado un aumento de préacticas sostenibles para el
cuidado del medio ambiente. Esto se debe a que la gestidn sostenible se ha convertido en un
enfoque clave para abordar los desafios ambientales, sociales, politicos y econdmicos que
estan asociados con la creciente industria turistica. Desde la Conferencia de las Naciones
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Unidas en el 1992, la situacidn de la gestion sostenible en América Latina ha experimentado
varios avances, entre estos la conciencia publica sobre el desarrollo sostenible, el cual en la
antigliedad no tenia importancia como actualmente la tiene (Naciones Unidas, 2001).

Ecuador es un pais con una diversidad impresionante en términos geograficos y
culturales, en el cual se han podido observar un aumento de préacticas turisticas, las cuales se
centran en la gestion sostenible del turismo de las comunidades indigenas (Cooperacion para
el Desarrollo y la Educacion Social (CODESPA), 2011; Ruiz, E., et al. 2008).

En la provincia de Chimborazo, la gestion sostenible comunitaria se ha convertido
en un tema de interés debido a que las comunidades que habitan en ella pueden beneficiarse
del turismo de manera sostenible, preservando sus tradiciones y entornos naturales
(Organizacion humanitaria que trabaja para mejorar las condiciones de vida de las
poblaciones vulnerables (CARE), Ecuador (2014), afirma que la nacionalidad Kichwa
presente en las provincias de Azuay, Bolivar, Cafiar, Chimborazo, Cotopaxi, Imbabura,
Pichincha, Loja y Zamora, suma alrededor de 562 886 habitantes. Por otro lado, el pueblo
Puruha habita en los cantones de Alausi, Chambo, Cumanda, Guamote, Pallatanga, Penipe
y Riobamba, con una poblacién aproximada de 400 mil habitantes, asi lo dice la Secretaria
Nacional de Planificacion y Desarrollo (SENPLADES), la cual cree que los principales ejes
productivos de las comunidades son el sector agropecuario, la manufactura y el turismo
(SENPLADES, 2015).

El problema se origina en diversos factores interrelacionados. La debil atencion
turistica es resultado de recursos econdmicos y humanos limitados, asi como de un personal
poco capacitado. A esto se suma la debil organizacion interna, provocada por una
comunicacion ineficiente y la escasa participacién comunitaria. También se identifica una
débil planeacion turistica, vinculada a la poca formacidn acadéemica en el area y la resistencia
al cambio por parte de los involucrados. Finalmente, la escasa direccion y control surge de
la desorganizacidn interna y del bajo compromiso del personal, dificultando la consolidacién
de una gestion efectiva.

Estas causas generan efectos que impactan negativamente a las comunidades, como
la prestacion de actividades turisticas inadecuadas, que disminuyen la satisfaccion de los
visitantes. Ademas, se produce un desperdicio de recursos y oportunidades, lo que limita el
desarrollo econédmico local. La desarticulaciéon de los objetivos y estrategias comunitarias
afecta la coordinacion y gestion del destino, lo que, sumado a la poca afluencia de turistas,
reduce los ingresos econdmicos Yy dificulta la sostenibilidad del turismo en la region.

No obstante, a pesar de los esfuerzos, recursos e intervenciones en las comunidades
de la provincia de Chimborazo, Guerrero, D., (2023), dice que no es posible afirmar que las
comunidades de la provincia cuentan con un enfoque de gestidn turistica sostenible, como
tampoco acciones que mejoren la competitividad en estas comunidades.

Por esto, es razonable afirmar la existencia de una débil gestion sostenible de los
destinos comunitarios en la provincia de Chimborazo. Ademas, Guerrero, D., (2023),
sugiere gque es necesario que las comunidades indigenas asignen a una persona juridica que
planifique las acciones de la gestion turistica, en representacion de la comunidad, esta
responsabilidad conllevara un poder politico necesario para organizar y comunicar sobre la
oferta turistica comunitaria, lo cual permitird determinar la informacién, atencién y
actividades a desarrollarse en el destino para determinar criterios de calidad en los servicios
turisticos para complementar la experiencia del turista.

Problema

Débil gestion sostenible en los destinos comunitarios de la provincia de
Chimborazo
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Justificacion

La gestion turistica sostenible ha sido estudiada desde muchos enfoques tales como:
estrategias para la gestion sostenible del turismo rural, propuestas de modelos de gestion,
aportes para un modelo de gestidn sostenible del turismo comunitario, etc. en los mismos
estudios se pretende darle una respuesta a esta problematica, lo que significa que es un tema
de relevancia social.

La gestion sostenible comunitaria de la provincia del Chimborazo es débil debido
a la ausencia de congruencia y cohesion de criterios internos, lo cual se refleja en las
limitadas practicas en atencion en las actividades y servicios de los destinos comunitarios;
circunstancia que es ocasionada por un limitado conocimiento, recursos econémicos y
humanos. De los efectos evidentes se puede observar una deficiente comunicacion,
participacion, organizacion, confianza y resiliencia ante el cambio y la necesidad adaptativa
propia del ambito turistico.

Por esto, se pretende abordar la problematica a través del disefio del proceso de
atencion de los servicios turisticos las cuales sirvan para el fortalecimiento de la gestion
sostenible de los destinos comunitarios; el objetivo se va a realizar a través de una
investigacion con fuentes secundarias y con fuentes primarias.

Objetivos
Objetivo general

Analizar el proceso de buenas practicas de atencion de los servicios turisticos para
la gestion sostenible comunitaria en la provincia de Chimborazo.

Objetivos especificos

Categorizar las actividades y servicios turisticos que se desarrollan con los recursos
culturales y naturales de las comunidades en la provincia de Chimborazo.

Diferenciar los recursos humanos y econdémicos necesarios en las actividades y
servicios turisticos comunitarios en la provincia de Chimborazo.

Establecer las adecuaciones necesarias para las actividades y servicios turisticos
comunitarios en la provincia de Chimborazo.
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CAPITULO 1.
MARCO TEORICO

Gestion sostenible

La gestion sostenible se basa en una vision Unica y coherente con las actividades
que tienen lugar dentro de los destinos comunitarios, por lo cual no deben seguir alineandose
en el clasico sistema de produccion de bienes y servicios, ya que, hoy en dia es mas
conveniente establecer los objetivos en funcién a la sustentabilidad de todos los recursos
involucrados en la gestion, para de esta manera disminuir el impacto ambiental, social,
econdémico y politico de los destinos turisticos (Kaptein, y Wempe, 2001; Elkington, 1997;
Muriel, 2018 y Albuja y Sandoval, 2020).

La gestion sostenible tiene como proposito disminuir los efectos negativos que las
actividades turisticas puedan ocasionar en las comunidades, por lo cual busca fomentar la
preservacion de los recursos turisticos naturales y culturales a través de la participacion
comunitaria, y a la vez, obtener beneficios econémicos, sociales, politicos y ambientales
para las comunidades, teniendo en cuenta los impactos que estas puedan tener a largo plazo
(Martinez y Blanco, 2013; Locano, 2013 y Weaver y Lawton, 2014).

Dimensiones e indicadores.

Planeacion: La planeacion es conocida como el hecho de definir y establecer una
serie de pasos orientados a la obtencidn de uno o varios resultados, pero en lo personal los
autores consideran que planear consiste en la creacion de un conjunto de &rdenes
establecidas a partir de la recoleccion, analisis y entendimiento de informacién la cual esta
asociada con nuestra capacidad de imaginar un futuro deseado (Lema, A., y Kirchner, S.,
2012).

Objetivos: Los objetivos son enunciados que indican un final, los cuales a través
de acciones se encargan de a conseguir su logro (Murillo, G., 2020).

Estrategias: Las estrategias son los medios que permiten alcanzar los objetivos que
se han planteado al principio del proceso de planificacion (Murillo, G., 2020).

Organizacion: De acuerdo con la investigacion de Parra, C., y Pilar, A., (2009) la
organizacion es un ser vivo, sobre el cual algunos insumos como materia prima, personal,
procesos, entre otros, se encargan de producir bienes, servicios, etc.

Estructura organizativa: La estructura organizacional es representada por un
organigrama que muestra las relaciones de autoridad, los grupos de trabajo, los
departamentos o divisiones, y en el que se describe las relaciones internas, la division de
mano de obra y el medio de coordinar la actividad dentro de la organizacién (Parra, C., y
Pilar, A., 2009).

Recurso humano: Es un departamento dentro de las empresas en el que se gestiona
todo lo relacionado con las personas que trabajan en ella. El mismo se encarga del
reclutamiento, seleccion, contratacion, bienvenida, formacion, promocion, néminas y
despidos (Gamarra, M., 2023).

Direccion y control: El control es la comprobacion, inspeccion, fiscalizacion e
intervencion mientras tanto que a la direccién la define como la accion y efecto de dirigir.
Por lo tanto, podemos decir que la direccion y control son funciones que se utilizan para
alcanzar objetivos y realizar las respectivas correcciones para asegurar el cumplimiento de
los objetivos (RAE, 2024).

Eficiencia: La eficiencia es la capacidad de disponer de alguien o de algo para
conseguir un efecto determinado con el minimo posible de recursos (RAE, 2024).
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Evaluacion: La evaluacién es el proceso de estimar, apreciar, calcular el valor, la
calidad o el rendimiento de algo. (RAE, 2024)

Atencion de servicios turisticos

La atencién de los servicios turisticos son el conjunto actividades, funciones y
acciones que optimizan el uso de instalaciones o infraestructura turistica, ademas dan el valor
econdmico a los atractivos o recursos turisticos que los destinos poseen, esta se da durante
todo el servicio, esta involucrada en la produccion, distribucion, comercializacion y venta.
Por otro lado, los servicios se refieren a los bienes y servicios ofrecidos por los proveedores
al mercado los cuales permiten satisfacer al turista, y contribuyen al logro de facilitacion,
acercamiento, uso y disfrute de los bienes (Cavassa,C. 2017; Santana, 2018; Organizacion
de los Estados Americanos (OEA),1980; Chavez, 2021 y Figueroa, C., 2016).

Aldaz, H., et al. (2021), en su investigacion resalto la importancia de la calidad de
los servicios turisticos para el desarrollo y promocion del turismo comunitario en las
regiones rurales del canton Riobamba. Por lo que se puede pensar que la calidad de los
servicios turisticos es un factor crucial para el éxito y la sostenibilidad de las empresas
turisticas en estas areas. Ademas, los autores sugieren establecer estandares para regular las
practicas de los proveedores de servicios turisticos, promover actividades turisticas basadas
en la solidaridad para fortalecer la participacion de la comunidad y finalmente fomentar la
atencion de los servicios turisticos para de esta manera obtener beneficios sociales,
econdémicos y ambientales.

Guerrero, D., et al. (2023), mencionan la importancia de que los profesionales en
turismo traten a los turistas de manera amigable, cortés y respetuosa, comprendiendo las
necesidades y deseos que los turistas puedan llegar a tener, gracias a este estudio se pudo
observar una débil organizacion por parte de las comunidades, por lo que se sugiere mejorar
esta organizacion para elevar la hospitalidad y poder ofrecer una mejor atencién a los
turistas.

La gestién sostenible y la atencion de los servicios turisticos en destinos
comunitarios implican la participacién de la comunidad en todas las actividades y decisiones
que se puedan llegar a tomar, se habla también de una cuidadosa planificacion que considera
la capacidad del destino y los intereses de los pobladores, la preservacion del entorno y la
cultura, el desarrollo econdmico local, la promocion del turismo responsable, la
diversificacion de ofertas turisticas, la construccién de infraestructuras sostenibles y un
monitoreo en la realizacion de todas las actividades turisticas.

Dimensiones e indicadores

Actividades: Las actividades son el conjunto de operaciones o tareas propias que
realiza una persona o entidad, en cuanto a las actividades turisticas estas abarcan actividades
de ocio, la recreacion y la exploracion las cuales permiten a los turistas personalizar su
experiencia segun sus preferencias (RAE, 2024).

Caracterizacion: La caracterizacion se refiere al proceso de describir y desarrollar
las caracteristicas distintivas de un personaje, objeto, lugar o idea, de modo que claramente
se distinga de los demés (RAE, 2024).

Equipamiento: El equipamiento turistico se divide en alojamiento, alimentacion,
esparcimiento y servicios turisticos, y son aquellos que facilitan la visita a los turistas
(Ministerio de Desarrollo Social y Familia, 2021).

Inversion: La define a la inversion como la accion o efecto de invertir. Pero si
hablamos de manera general se puede decir que la inversién implica destinar recursos, ya
sean economicos, tiempo o esfuerzos, esperando asi obtener beneficios a futuros. (RAE,
2024)
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Adaptacién: Para Fierro, A., (1996), la adaptacién es un fenémeno relacional en la
cual los individuos deben adaptarse al entorno o circunstancias, de acuerdo con sus
necesidades y demandas, y con eso hacerlo vivible, habitable.

Adquisicion: La adquisicion es la accion de adquirir algo. Sus sinénimos son
transaccion, obtencién, logro, consecucion, compra, ganancia (RAE, 2024).

Adecuacion: Para Jaimes, P., (2015), la adecuacion se refiere al proceso de adaptar
las cosas para que sean apropiados, correctos o adaptados a una situacién especifica.

Recursos turisticos: Los recursos turisticos son elementos que debe poseer un
destino para brindar servicios de calidad, estos se dividen en siete categorias clave, recursos
naturales, recursos asociados al ocio, recursos culturales, recursos para la celebracién de
ferias, congresos y negocios, infraestructura, alojamiento y restauracion, y complementarios
(Nasimba, C., y Cejas, M., 2015).

Facilidades turisticas: Las facilidades turisticas son aquellas que colaboran en la
generacion y constitucién del producto turistico, al posibilitar la permanencia del turista en
el centro receptor, tales como alojamiento, gastronomia, transporte, guias, atractivos
turisticos, infraestructuras, servicios (Nasimba, C., y Cejas, M., 2015).

Atencidn: La atencidn es la accién de atender con cortesia, demostracion de respeto
u obsequio (RAE, 2024).

Buenas practicas: Las buenas practicas son aquellas acciones de prevencion,
correccion o mejoramiento que se pueden implementar en todas las areas de servicio y
operacion de las empresas turisticas. Las mismas deben garantizar que se esta produciendo
el menor impacto posible (Gonzales, F., 2021).

Participacion comunitaria: La participacion comunitaria es el proceso de
intervencion en el cual la poblacion de una comunidad, para abordar la solucion de
problemas, o conflictos que se identifican en la misma (Chirino, C., 2017).

Estado del arte.
Gestion sostenible

Cedefio, C., et al. (2020), en su investigacion “Estrategias para la gestion sostenible
del turismo rural alternativo en la Ruta del Encanto del canton de Portoviejo” concluye que
la importancia de comprender el potencial y las limitaciones de la gestion sostenible se debe
a que el turismo rural alternativo es de suma importancia. Afirma que, el turismo alternativo,
ecoturismo, turismo de aventura y turismo rural, son grandes potenciales que contribuyen
significativamente al desarrollo socioecondmico de las comunidades.

Basantes, C., (2018), en su investigacion “Project Management Institute (Propuesta
de un modelo de gestion aplicando los lineamientos del PMI), en proyectos de turismo
comunitario dentro de la Reserva de la produccion faunistica de Chimborazo™ afirma que se
identificaron diversos desafios en el d&mbito del turismo comunitario, las comunidades
desconocen el potencial del turismo comunitario como alternativa de desarrollo, hay escasa
inversion publica, débil organizacion comunitaria, débil calidad en los productos turisticos
comunitarios, asi como el desconocimiento en temas de marketing. La propuesta que se
presentd es el conjunto de estrategias que buscan aprovechar y proteger adecuadamente los
recursos naturales, fomentar las costumbres y tradiciones, suscribir convenios de
cooperacion interinstitucional, etc.

Inostroza, G., (2008), en su investigacion “Aportes para un modelo de gestion
sostenible del turismo comunitario en la region andina” menciona que este modelo debe
reconocer que esta modalidad forma parte del Turismo Rural, en marcandose en un modelo
integrado de desarrollo turistico. Se destaca también la importancia del control del producto
turistico por parte de la comunidad, hacer mas eficiente el proceso de gestion comunitaria,
también dice que el turismo comunitario va mas alla del enfoque mercantil y productivista,
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incluyendo un manejo sostenible de los recursos y la responsabilidad social. El reto esta en
lograr que el turismo comunitario sea rentable econdmicamente, que cumpla con estandares
de calidad, que sea competitivo en el mercado y que exista una adecuada articulacion entre
diferentes actores, etc.

“Enfoque metodoldgico para la formulacion de un sistema de gestion para la
sostenibilidad en destinos turisticos” propuesto por Obando, J., et al. (2010), explica que el
éxito de un modelo de normalizacién y certificacion en turismo sostenible depende del grado
de implementacion de un Sistema de Gestién para la Sostenibilidad, mismo que requiere la
participacion y compromiso de todos los actores locales del destino, también recomienda
verificar las condiciones legales al principio del proceso, ya que, los conflictos legales
pueden afectar las acciones de gestion, al igual que el proceso de certificacién y
normalizacion en destinos.

Ayuso, S., (2003), en su investigacion “Gestion sostenible en la industria turistica:
retorica y practica en el sector hotelero espafiol™ propuso un modelo de gestion empresarial
de turismo sostenible, basado en la evaluacion comparativa de instrumentos politicos, la
exploracion de teorias sobre motivaciones y factores de eéxito. Ademas, realizd
recomendaciones dirigidas a actores politicos y privados, en el cual dice que se debe trabajar
tratando siempre de promover un desarrollo turistico mas sostenible y respetuoso con el
medio ambiente.

“La gestion turistica sostenible de los establecimientos de alojamiento de la ciudad
de Cuenca Ecuador: Ambito Empresarial” propuesta por Galarza, M., (2018), en la cual
afirma que no existen instrumentos que posibiliten un incremento en la gestion turistica
sostenible de establecimientos de alojamiento en la ciudad de Cuenca, o beneficios que
permitan aumentar la participacion de los establecimientos en précticas sostenibles, asi
mismo, destaca un escaso manejo de la percepcion de la calidad centrada en la atencion al
cliente, y un limitado conocimiento sobre temas relacionados con la sostenibilidad.

Velasco, M., (2009), en su investigacion “Gestion turistica del patrimonio cultural:
enfoques para un desarrollo sostenible del turismo cultural” propone que la gestion turistica
del patrimonio cultural se base en la reflexion sobre cdmo disminuir las acciones que afecten
a todos los actores involucrados. Destaca la importancia de la ética, la responsabilidad en el
sector privado y la necesidad de compensaciones econémicas para reinvertir en el bien
patrimonial. Ademas, propone que los gestores de patrimonio deben comprender la légica
del turista y aceptar que el entretenimiento y el ocio pueden enriquecer su conocimiento y
su economia.

“Fundamentos para una gestion turistica sostenible de la fiesta de los patios en
Cordoba” propuesta por Colmenarejo, R., (2015), en la cual se habla de como las personas
que viven en casas patio en Cordoba reducen su vulnerabilidad y fortalece su resiliencia. Las
oportunidades creadas por politicas publicas han disminuido la vulnerabilidad,
especialmente en educacion, empleo y atencidn sanitaria. Se enfatiza la necesidad de
considerar estas dimensiones en la gestion turistica sostenible para preservar la calidad de
vida y el patrimonio inmaterial.

Aucancela, B., y Velasco, V., (2021), en su articulo “Gestion turistica como
herramienta de desarrollo sostenible de la microcuenca del rio Chimborazo, canton
Riobamba” afirman que hay una relacion fuerte y positiva en cuanto a la importancia de
gestion turistica y desarrollo sostenible, pero una relacién escasa o nula en la realidad actual.

Navarrete, B., (2011), en su investigacion “La gestion sostenible y su comunicacion
en el sector hotelero de la ciudad de Malaga” afirma que la crisis econdomica y la
competencia, dejan en claro la necesidad de practicas mas sostenibles, esto se debe ya que,
aunque los hoteles incorporan acciones medioambientales, la concienciacion sobre su
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importancia es muy limitada. Lo cual es provocado debido a que el conocimiento sobre la
sostenibilidad y la aplicacion son muy escasos.

Atencion de los servicios turisticos

“Importancia de la calidad del servicio y la confianza del turista en la lealtad hacia
el destino turistico” propuesta por Solis, M., et al. (2013), en la cual se destaca el papel del
marketing en la relacion cliente y proveedor, enfocandose en la calidad percibida y la
confianza como factores clave para desarrollar lealtad del turista. Ademas, se establece
correlacién positiva entre la lealtad y las variables de calidad y confianza, respaldando la
importancia de estas al momento de fidelizar los turistas.

La investigacion “Calidad turistica y buenas practicas de servicios turisticos en
Lima Metropolitana” por Romani, M., (2017), dice que los resultados de la investigacion
demostraron una relacion significativa entre la calidad turistica y las buenas practicas de
servicios turisticos en Lima Metropolitana, lo que quiere decir que se percibe buena calidad
turistica cuando se implementan buenas practicas de servicios turisticos.

“La Calidad del Servicio Turistico Comunitario: Analisis desde el Estudio en la
Parroquia Santiago de Calpi, Canton Riobamba” propuesta por Pilca, E., et al. (2022), revelo
la ausencia de una relacion entre la calidad y el servicio turistico comunitario, se
identificaron también que las caracteristicas tangibles, como la infraestructura, no guardan
correlacion con la calidad del servicio, al igual que los procesos, las cualidades intangibles
no se relacionan con el servicio turistico comunitario, y recalcan la necesidad de fortalecer
las capacidades del personal en turismo para adaptarse a las nuevas demandas por parte de
los turistas.

Castellucci, D., (2009), en su investigacion “La calidad y los servicios en destinos
turisticos maduros” afirma que, en los destinos turisticos maduros, se sefialan problemas
como la saturacion del espacio publico, servicios de mala calidad, y la escasa capacidad para
generar alternativas de productos turisticos. Entre los resultados destaca la necesidad de
intervencion gubernamental y acciones conjuntas con los encargados para abordar la
deficiencia en la calidad de los servicios turisticos. Por otro lado, los aspectos socioculturales
que influyen en la satisfaccion del usuario resaltan la importancia de la cultura
organizacional de las empresas turisticas y su relacion con la cultura de la calidad.

Bazan, K., (2020), en su investigacion “Calidad de los servicios turisticos para
mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en el Hotel Emperador, Chiclayo — Lambayeque”
asegura que, muchos establecimientos se centran en generar ingresos y descuidan aspectos
cruciales de la calidad del servicio esto se debe a la falta de conocimiento teorico y préactico,
lo cual afecta a la prestacion de servicios de calidad, para esto, presenta un plan de accion
con objetivos para mejorar la satisfaccion del cliente, buscando el posicionamiento en el
mercado, se recomienda también la participacion de todos los colaboradores, una
comunicacion efectiva entre altos mandos y empleados implicados en la atencion al cliente,
y el desarrollo de propuestas para optimizar la prestacion de servicios.

Facon, F., (2009), en su trabajo titulado “Calidad de los servicios turisticos” La
investigacion destaca la importancia de la calidad en los servicios turisticos y sefiala los
desafios relacionados con el crecimiento del turismo. Para esto propone nuevos enfoques
para investigar la calidad del servicio; observacion, encuestas a un grupo particular,
encuestas del mercado total, compradores de incognito, reunién de clientes y encuestas a
compafieros. Esto con el objetivo de lograr mejorar la calidad de los servicios en destinos
turisticos.

“Validacion de un constructo para determinar la calidad de los servicios turisticos”
por Calvopifia, D., (2018) la cual destaca la importancia de la calidad del servicio turistico,
se enfoca en la percepcion del cliente, se identifica dos atributos clave: la valoracion directa
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y la comparacion entre expectativas y percepciones reales. Integra diversas perspectivas
tedricas, se valida y garantiza la fiabilidad de los instrumentos de medicion. La diferencia
entre expectativas y percepciones sugiere areas de mejora, y se deduce la relacién entre
ambos aspectos.

“Elementos determinantes de la satisfaccion del consumidor de servicios turisticos”
por Pasquotto, M., et al. (2012), el cual afirma que partir del Modelo de Regresion Logistica
elaborado para medir el nivel de satisfaccion de los consumidores de servicios turisticos en
Jardim/MS indican que la satisfaccién de los consumidores esta fuertemente vinculada a las
variables de accesibilidad e infraestructura de los atractivos turisticos, destacando su
importancia mas alla de los costos de los atractivos.

Segliin Gonzalez, F., (2021), en su investigacion “Las buenas practicas y turismo
sostenible en los centros turisticos comunitarios registrados del canton Riobamba™ afirma
que hay una relacion entre las buenas practicas y el turismo sostenible en los centros
turisticos comunitarios registrados en el cantén Riobamba, pero a su vez determina la
necesidad de disefiar programas que incorporen los indicadores y criterios de turismo
sostenible, la formacion de equipos especializados y finalmente la implementacion de
estrategias para fortalecer la participacion comunitaria y la conservacion de recursos
naturales y culturales.

“Evaluacion de buenas practicas en servicios de ecoturismo comunitario en la
ecorregion Valdiviana, Chile” por Guala, C., y Szmulewicz E., (2007), ellos evidenciaron
que existen diferencias entre las organizaciones, posteriormente definieron buenas préacticas
prioritarias y se evaluo su cumplimiento, aqui identificaron un bajo nivel de cumplimiento
en la mayoria de estas, lo que indica la importancia de abordar cuestiones ambientales,
econdmicas y sociales para fortalecer el ecoturismo comunitario.
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CAPITULO I11.
METODOLOGIA.

La metodologia es una parte esencial, ya que describe el proceso del estudio, y
debido a que, para Mejia, J., (2022), el paradigma positivista tiene el interés de generar
conocimiento de la realidad de los temas que se esta investigando, esta investigacion tiene
un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo. Ademas, adopta un disefio no
experimental de corte transversal para la recoleccion de datos. Las técnicas empleadas son
la observacion de campo, la investigacion documental, encuestas y la entrevista
semiestructurada. Los instrumentos utilizados incluyen la bitdcora de campo, que permitié
un registro detallado de las observaciones, cuestionarios y la guia de entrevista.

Tipo de Investigacion.
Enfoque de la investigacion cuantitativo

Segln Hernandez, R., et al. (2014) el enfoque cuantitativo usa la recoleccion de
datos para probar hipotesis, basandose en la medicién numérica y el analisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias.

El enfoque de esta investigacion fue cuantitativo debido a que a través de la
recoleccion de informacion se lleg6 a conocer la realidad de la atencion.

Alcance de la investigacion
Descriptivo

Los estudios descriptivos pretenden recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre las variables de estudio, dependiendo del objetivo del estudio, pero, no
busca encontrar relaciéon alguna entre ellas, lo que si busca, es detallar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se esté investigando (Hernandez, R., et al. 2014).

Es descriptivo, debido a que a través de la recoleccion de datos de fuentes primarias
y secundarias se describié los hallazgos mas relevantes, entre algunas de estos estan las
caracteristicas, percepcion de los turistas sobre la atencion, estado actual de los recursos
humanos y econdmicos de las comunidades, etc., todo esto con la finalidad de describir las
dos variables de estudio.

Disefio de la investigacion
No experimental / transversal

Los estudios no experimentales son aquellos que se realizan sin la manipulacion de
variables, por otro lado, los disefios de investigacion transversales recolectan datos en un
solo momento (Hernandez, R., et al. 2014).

Tuvo un disefio no experimental y de corte transversal debido a que no hubo una
manipulacion de variables, ademas de que se realiza la recoleccion de datos en un
determinado momento con el fin de poder describir las variables del estudio.

Disefios transversales descriptivos

Los disefios transversales descriptivos tienen como objetivo investigar la incidencia
de las variables en una poblacién, para lo cual se debe ubicar las variables en un grupo y
proporcionar su descripcion (Hernandez, R., et al. 2014).

Tuvo un disefio transversal descriptivo debido a que lo que se buscd principalmente
fue describir cual es el estado o como se encontraban actualmente las variables de
investigacion.
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Técnicas de recolecciéon de datos
Observacion de campo

La observacion es un método de recoleccion de datos que consiste en el registro
confiable de comportamientos y situaciones observables, lo cual se realiza a través de un
conjunto de categorias y subcategorias que lo compongan (Hernandez, R., et al. 2014).

Durante esta investigacion se han realizado algunas salidas de campo en las cuales
se realizaron varios registros sobre el conocimiento de los prestadores de servicios, y el
estado de instalaciones de las comunidades.

Investigacion documental

Hernandez, R., et al. (2014), reconoce la Investigacion Documental como “datos
secundarios”, ademas considera que esta técnica implica la revision de documentos, registros
publicosy archivos fisicos de fuentes escritas o grabadas, como, fuentes documentales, como
son libros, periddicos, revistas, grabaciones, etc. es decir informacion que otro investigador
ya haya estudiado o que se puede encontrar en otros lugares.

Una de las técnicas que se utilizaron en la realizacion de la investigacion fue la
investigacion documental, ya que se realizo una busqueda de informacion que era necesaria
para dar respuesta a las necesidades u objetivos que tiene la investigacion, entre las fuentes
mas relevantes estd el “Modelo de Gestion Turistica Sostenible desde la Cosmovision
Andina de las Organizaciones Comunitarias de la Provincia de Chimborazo, Ecuador”
propuesto por (Guerrero, D., 2023), “Importancia de la calidad del servicio y la confianza
del turista en la lealtad hacia el destino turistico” (Solis, M., et al. 2013), “Project
Management Institute (Propuesta de un modelo de gestion aplicando los lineamientos del
PMI), en proyectos de turismo comunitario dentro de la Reserva de la produccién faunistica
de Chimborazo” (Basantes, C., 2018), “Las buenas practicas y turismo sostenible en los
centros turisticos comunitarios registrados del canton Riobamba” (Gonzélez, F., 2021), etc.

Entrevista

Conforme los criterios de Hernandez, R., et al. 2014), reconocen tres clases de
entrevista, entre ellas esta la entrevista semiestructurada, el cual la define como aquella que
se basa en una guia no tan formal y rigida, ya que esta permite que el entrevistador pueda
introducir preguntas que no se encuentran en el cuestionario pero que pueden ir surgiendo
en el momento.

La entrevista semiestructurada fue aplicada a personajes que otorgaron informacion
clave sobre pobladores, colaboradores relacionados con la actividad turistica, practicas
sostenibles, etc. Para esto se tom6 como muestra a los presidentes de las comunidades y a
los administradores de estas.

Encuesta

Segun Malhotra, N., (2008), la encuesta se basa en un interrogatorio de los
individuos a quienes se les plantea las preguntas con respecto a sus actitudes, conocimiento,
motivaciones, o informacién especifica que se busque investigar. Estas preguntas se pueden
realizar verbalmente, escritas, ya sea en hojas o de la forma en la que se pueda obtener la
informacion.

En esta investigacion se realizaron encuestas con la intencion de preguntar a los
turistas y colaboradores de las comunidades recabar informacion con relacion a la atencion,
inversion y adecuacion de las comunidades.
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Instrumentos
Bitacora de campo

Para Hernandez, R., et al. (2014), el diario de campo o bitacora, que es una especie
de diario personal, donde ademas se incluyen aspectos como descripciones del ambiente,
mapas, listado de objetos o artefactos recogidos en el contexto, fotografias y videos que
fueron tomados y aspectos importantes del desarrollo de la investigacion.

Se utilizaron bitacoras de campo ya que, este instrumento permitio el registro de las
acciones importantes observadas durante las intervenciones e interaccion con los sujetos de
estudio o en el campo.

Guia de entrevista

Hernandez, R., et al. (2014), menciona que guia de entrevista tiene la finalidad de
obtener la informacion necesaria para la investigacion, en la cual se incluyen sélo las
preguntas importantes de las cuales pueden ir surgiendo mas preguntas dependiendo del
contexto de la entrevista.

Se utiliz6 una guia de preguntas para la entrevista debido a que se necesitaba
preparar y llevar a cabo entrevistas de manera organizada y efectiva.

Cuestionario

El cuestionario es un instrumento de la encuesta, el cual consiste en formular un
conjunto de preguntas escritas que estan relacionadas con las variables e indicadores de la
investigacion. Tiene la finalidad de recopilar informacion para verificar las hipotesis de
trabajo (Naupas, H., et al. 2018).

Este instrumento se utilizo para la aplicacion de la encuesta, con la intencion de
recopilar informacién especifica que permitié obtener datos de manera estructurada y
sistematica, facilitando el analisis y la interpretacion de resultados. Las preguntas estabas en
una escala de medicidn tipo Likert donde 1 era Muy malo, 2 Malo, 3 Bueno, 4 Muy bueno
y 5 Excelente.

Excel

Se utiliz6 Excel exportado desde IBM.SPSS Statistics version 27, se utilizaron las
tablas dinamicas, graficos. Estos resultados fueron integrados directamente en mi
investigacion los cuales dieron pie a las conclusiones y facilitaron la visualizacion de los
hallazgos en mi investigacion, estos gréficos y tablas se encuentran en los anexos.

Muestra

Naupas, H., et al. (2018), considera que la muestra es una porcion de la poblacion
que cumplen con ciertas caracteristicas que se necesitan para realizar la investigacion. Por
la naturaleza de esta investigacion es necesario usar un tipo de muestreo no probabilistico
mediante el método de seleccion por conveniencia.

Este tipo de muestreo era el mas rapido ya que se eligié a los participantes que
podian brindar la informacion que se necesita, en este caso se considerd para la muestra
personas con el conocimiento y capacidad de respuesta sobre los temas de interés del estudio,
entre estos los presidentes y administradores de cada comunidad.

Poblacion de estudio y tamafio de muestra para la entrevista
Poblacion y muestra de La Esperanza

La poblacion es de 15 personas, debido a que se ha considerado Unicamente a las
personas que conforma la Organizacion de Gestion Comunitaria (OGC) La Esperanza, ya
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que, son ellas las que poseen esta informacion y podian contestar las preguntas de la
entrevista.

Tabla 1
Poblacion y Muestra de La Esperanza

Poblacion Muestra
2 personas, presidente y
15 .
administrador
Nota: Esta tabla muestra la poblacién y muestra que se tomé de la primera
comunidad, la cual es Palacio Real.

Poblacion y muestra de Palacio Real

Lo poblacion es de 14 personas, debido a que se ha considerado Unicamente a las
personas que conformar la Organizacion de Gestion Comunitaria (OGC) Palacio Real, ya
que son ellas las que poseen esta informacion y podian contestar las preguntas de la
entrevista.

Tabla 2
Poblacion y Muestra de Palacio Real

Poblacion Muestra
14 personas 2 personas, presidente y administrador
Nota: Esta tabla muestra la poblacion y muestra que se tomé de la segunda
comunidad, la cual es La esperanza.
Dando un total de 4 personas como muestra para la entrevista.

Poblacion de estudio y tamafio de muestra para la encuesta a los turistas
Poblacion y muestra de los turistas de La Esperanza y Palacio Real

En marzo del presente afio se realiz6 la investigacion en la cual se determiné que el
numero de turistas que acuden a La Esperanza y a Palacio Real es de 600 personas, ya que a
cada una de estas recibe 300 turistas anualmente.

Muestra de La Esperanza y Palacio Real
Formula
a 7' pg.N

NE +Z%pq

DATOS

n=?

N= 600

p=0,90

g=0,10

E=0,05

95% de confianza (Z) equivale a es Z=1,96

Tamario de la muestra

(1.96)2(0,9)(0,1)(600)
~ (600)(0,05)2+(1.96)2(0,9)(0,1)
n= 190 turistas
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Nota: Se establecid que para la determinacion de las muestras de las dos
comunidades p = 0.9 y q = 0.10 debido a que antes de la aplicacion de la encuesta se
realizaron visitas de campo y se pudo observar como se estaban ofertando los servicios y por
lo tanto como estaba la atencion, ademas, esta no era la Unica encuesta que se aplicaria esta
misma poblacion, ya que al trabajar de la mano con las comunidades las probabilidades de
que nos faciliten el acceso a la informacion y al contacto con los turistas.

Poblacion y muestra para la encuesta a los colaboradores
Poblacion y muestra de La Esperanza

La poblacion es de 15 personas, debido a que se ha considerado Unicamente a las
personas que conforma la Organizacion de Gestién Comunitaria (OGC) La Esperanza, ya
que eran aquellas que poseian esta informacion y podian contestar las preguntas de la
encuesta.

Tabla 3
Poblacion y Muestra de La Esperanza

Pablacion Muestra

15 10 personas

Nota: Esta tabla muestra la poblacién y muestra que se tomd de la primera
comunidad, la cual es La Esperanza.

Es importante aclarar que la muestra fue de 10 personas ya que desde un principio
eran las Unicas que asistian a las capacitaciones y, por lo tanto, pudieron responder la
encuesta.

Poblacion y muestra de Palacio Real

La poblacién es de 14 personas, debido a que se ha considerado Unicamente a las
personas que conforma la Organizacion de Gestiébn Comunitaria (OGC) Palacio Real, ya
que, son ellas las que poseian esta informacion y podian contestar las preguntas de la
encuesta.

Tabla 4
Poblacion y Muestra de Palacio Real

Poblacion Muestra

14 personas 9 personas

Nota: Esta tabla muestra la poblacion y muestra que se tomd de la segunda
comunidad, la cual es Palacio Real.

Es importante aclarar que, de las 14 personas previstas, solo se cont6 con el apoyo
de 9, debido a que fueron las Unicas que asistieron a las capacitaciones y, por lo tanto,
pudieron responder la encuesta.

Hipotesis
Hipotesis General

El andlisis del proceso de buenas practicas de atencion de los servicios turisticos
beneficia significativamente a la gestion sostenible comunitaria en la provincia de
Chimborazo.
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Hipotesis Especificas

La categorizacion de las actividades y servicios turisticos que se desarrollan ayudan
a determinar la situacion de la atencion en los destinos comunitarios.

La diferenciacion de los recursos en las actividades y servicios turisticos de los
destinos comunitarios facilita el proceso de atencion en los destinos comunitarios.

El establecimiento de las adecuaciones permite disefiar el proceso de buenas
practicas de atencion de los servicios turisticos para la gestion sostenible comunitaria en la
provincia de Chimborazo.

Meétodos de analisis, y procesamiento de datos.

Para el andlisis estadistico esta investigacion utiliz6 el software Statistical Package
for the Social Sciences SPSS V27, (Paquete estadistico para ciencias sociales), el cual se
trata de un software especializado en el analisis y procesamiento estadistico de informacion
cuantitativa.

Para esto, se inicio con la recoleccion de datos, mismos que fueron recolectados a
través de una encuesta, la cual estaba dirigida a 190 turistas que fueron la muestra que se
tomo de una poblacion de 600 turistas que visitaron las dos comunidades, es decir, 300 por
cada comunidad. Luego, los datos fueron ingresados manualmente en SPSS. Cada item
(Elemento) de la encuesta fue codificada numéricamente para facilitar el analisis, para esto
fue necesario, crear tablas de frecuencia para las variables y a la vez graficos de barras para
visualizar la distribucion de las respuestas, las cuales presentaban los resultados de manera
clara'y comprensible.

Para finalizar se llevo a cabo la interpretacion de los resultados y a partir de los
resultados, se formularon recomendaciones y sugerencias para futuras investigaciones.

Confiabilidad de los instrumentos

Bajo el criterio de George, D., y Mallery, P. (2003), quienes sugieren las
recomendaciones siguientes para evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach:
Coeficiente alfa > 0.9 es excelente
Coeficiente alfa > 0.8 es bueno
Coeficiente alfa > 0.7 es aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 es cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 es pobre
Coeficiente alfa < 0.5 es inaceptable
Tabla 5
Confiabilidad de los instrumentos (Encuesta de Atencion)

Estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach NUmero de elementos
,982 14 elementos

Nota: Esta tabla muestra la confiabilidad del segundo instrumento, el cual fue una
encuesta dirigida a un grupo de 198 turistas que habian visitado las dos comunidades.

Por lo que bajo el criterio de los autores podemos decir que el valor de la
confiabilidad del instrumento es ,982, lo que quiere decir que el instrumento es Excelente.

Tabla 6
Confiabilidad de los instrumentos (Encuesta de Inversion y adecuacion)

Estadistica de fiabilidad
Alfa de NuUmero de
Cronbach elementos

30



0.891 19 elementos
Nota: Esta tabla muestra la confiabilidad del tercer instrumento, el cual fue una
encuesta dirigida a colaboradores internos de las dos comunidades de estudio.
Bajo el criterio de los autores podemos decir que el instrumento es Bueno ya que el
valor de la confiabilidad del instrumento es ,891.
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CAPITULO IV,

RESULTADOS Y DISCUSION.

Respuestas sintetizadas de las entrevistas

Tabla 7
Respuestas sintetizadas de las entrevistas.

Fecha 03/06/2024 Técnica/Tipo Entrevista/Semiestructurada
Investigador Edixa Gaona Informantes Presidentes y administradores de las comunidades
N Pregunta Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
° entrevista 1 entrevista 2 entrevista 3 entrevista 4
Comunidades: Palacio Real  Palacio Real La Esperanza .~
Esperanza
1 ¢ Cual es el nUmero de miemk_)ro§ de la poblacién total de la 300 300 personas 300 personas 300 personas
comuna indigena? personas
¢, Cuantos miembros de la comunidad estan directamente
2. relacionados con la actividad turistica en el territorio 14 personas 14 personas 17 personas 16 personas
comunitario?
¢ Cuantos miembros de la comunidad estan indirectamente
3. relacionados con la actividad turistica en el territorio 250 personas 300 personas 60 personas 70 personas
comunitario?

¢ Cuantos miembros de la comunidad comparten las

4. costumbres, tradiciones, saberes y vestimenta identitaria 150 personas 150 personas 250 personas 280 personas
cultural?

5. (aCuantos miembros de !a gomumdgd_estan a fa\_/or _del 300 personas 300 personas 300 personas 290 personas

esarrollo del emprendimiento turistico comunitario?

¢Cuantos miembros de la comunidad se benefician
6. directamente de la comercializacidn de servicios y actividades 300 personas 300 personas 25 personas 25 personas

turisticas?
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N Prequnta Respuestas Respuestas Respuestas Respuestas
° g entrevista 1 entrevista 2 entrevista 3 entrevista 4
7 ¢ Cuantas gctlv[dades turisticas tle_nen_ un enfoque y uso del 1 actividad 1 actividad 0 0
patrimonio cultural del territorio comunitario?
8. ¢,Cuales son estas actividades? Enlistelas Llama terapia  Llama terapia Ninguna Ninguna
9. (;Cuantas_ actl\_/ldades_ turisticas t'e’?e” un enfoqL_Je y uso del 1 actividad 1 actividad 4 actividades 4 actividades
patrimonio ambiental del territorio comunitario?
Senderismo Senderismo
10. ¢ Cudles son estas actividades? Enlistelas Senderismo Senderismo Cabalgata Cabalgata
Camping Camping
¢ Cuantas actividades turisticas incluyen a personas con
. iscapacidades fisicas y sensoriales en el territorio inguna inguna inguna inguna
11 discapacidades f y I | territ Ning Ning Ning Ning
comunitario?
12 ¢ Existen practicas sostenibles que se implementan en el Ninguna 1 1 1

desarrollo de las actividades turisticas en la comunidad?

Nota: Esta tabla muestra los resultados que se obtuvieron con la aplicacidn de las entrevistas a los presidentes y
administradores de las comunidades de Palacio Real y La Esperanza.
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Resumen de las actividades y servicios que se realizan en las dos comunidades

A continuacién, se muestran dos tablas resumen de las actividades y servicios que
se realizan actualmente en la comunidad.

Tabla 8
Actividades y servicios de Palacio Real

Actividades turisticas Servicios turisticos
Senderismo Alimentos y bebidas
Guianza

Nota: Esta tabla muestra de manera resumida las actividades y servicios que se
realizan en la comunidad de Palacio Real

Tabla 9
Actividades y servicios de La Esperanza

Actividades turisticas Servicios turisticos
Senderismo Alojamiento
Cabalgata Alimentos y bebidas
Camping Guianza

Nota: Esta tabla muestra de manera resumida las actividades y servicios que se
realizan en la comunidad de La Esperanza.

Resultados de la encuesta aplicada a turistas nacionales y extranjeros

Tabla 10
Anadlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta de Atencién

N° Analisis e interpretacion
INFORMACION GENERAL

1.

2.

El tamafio de la muestra fue de 194 turistas, de los cuales:

° 81 turistas (41,8%) fueron del sexo

masculino.

° 113 turistas (58,2%) fueron del sexo
Sexo femenino.

Lo que sugieren que, los turistas que mas frecuentan

y

prefieren esta modalidad de turismo son las mujeres mientras
que por otro lado los hombres también lo prefieren, pero en

menos cantidad.
Los resultados indican la distribucion de edades de
siguiente manera:
e 20a 25 afos: 67,5%.
e 26 a 35 afos: 7,7%.
e 36 a45 afos: 13,9%.
e 46 a 55 afos: 9,3%.
Edad e Mas de 56 afios: 1,6%.

la

Esto sugiere que la mayoria de los turistas son jovenes, con
edades entre 20 y 45 afos. Esto podria deberse a las
actividades, intereses y preferencias que se alinean mejor con
este grupo, o podria indicar que las estrategias de promocion
de las comunidades estan atrayendo principalmente a estos
segmentos. Por otro lado, el hecho de que pocas personas
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3.

Nivel de instruccién

¢Qué comunidad ha
visitado usted?

mayores visiten las comunidades podria significar que las
comunidades no cuentan con las facilidades, actividades, o
promocion adecuada para llegar a este grupo de personas.

La distribucion del nivel de instruccién entre los encuestados
fue la siguiente:

. Primaria: 2,6%.

. Secundaria: 13,4%.

. Universitario: 64,4%.

o Educacion Superior: 10,8%.

o Posgrado: 8,8%.

Estos resultados lo que indican que el turismo comunitario
atrae principalmente a turistas con nivel de instruccion
Universitaria y algo que fortalece esta idea es que hay un
namero significativo de turistas con educacién superior y de
posgrado. Por otro lado, la poca presencia de personas con
educacion primaria podria indicar que este grupo tiene menor
acceso o interés por esta modalidad de turismo.

Los datos muestran los turistas encuestados de las dos
comunidades:

o La Esperanza: 50,5% de los turistas
encuestados.
. Palacio Real: 49,5% de los turistas
encuestados.

Cabe aclarar que fue necesario mantener un proceso
controlado con la intencion de equilibrar el ndmero de
respuestas entre las comunidades para de esta manera obtener
una comparacion justa y equitativa.

NO

INFORMACION ESPECIFICA
ATENCION TURISTICA

Items

Puntualidad y
planificacion por parte
de los prestadores de
Servicios.

Accesibilidad a los
atractivos y servicios.

Los datos reflejan las calificaciones otorgadas por los turistas
a la puntualidad y planificacion de los prestadores de
servicios en las comunidades:

o Muy Malo: 2,1%.
Malo: 6,2%.
Bueno: 46,9%.
Muy Bueno: 26,8%.
Excelente: 18%.
Lo que indica que la organizacion y la puntualidad que los
prestadores de servicios brindan en las comunidades son
adecuados. Sin embargo, algunos turistas las calificaron como
Malo, lo que nos hace pensar que la puntualidad y
planificacion es buena en ciertas areas, pero necesita mejorar
en otras.
Los datos sobre la accesibilidad a los atractivos y servicios,
segun las calificaciones de los encuestados, son los
siguientes:

. Muy Malo: 1,0%.

o Malo: 5,7%.

° Bueno: 48,5%.
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7.

8.

9.

Atencién del personal
en la prestacion de los
servicios turisticos.

Atencién del personal
en la operacion de las
actividades turisticas.

Variedad de
actividades y servicios
turisticos.

° Muy Buena: 25,3%.

o Excelente: 19,5%.
Segun estos datos la accesibilidad a los atractivos y servicios
cumple en gran medida con los requisitos que se deben tener.
Sin embargo, un pequefio porcentaje de turistas calificaron la
accesibilidad como Malo. Lo que indica que tal vez las
comunidades necesitan mejorar ciertos parametros para que
accesibilidad a los atractivos y servicios sea excelente.
Los resultados sobre la atencion del personal en la prestacion
de servicios turisticos, segun las calificaciones de los
encuestados, son los siguientes:

o Muy Malo: 0,5%.
Malo: 7,7%.
Bueno: 40,7%.
Muy Bueno: 31,4%.
Excelente: 19,7%.
Lo que sugiere que, de manera general, los turistas estan
satisfechos con la atencion brindada por el personal durante
la prestacion de los servicios turisticos. Sin embargo, un
pequefio porcentaje encuentran la misma como Muy Mala y
Mala, lo que podria indicar que un pequefio grupo de turistas
ha tenido experiencias poco agradables en cuanto a la
atencion en estas comunidades.
Las calificaciones sobre la atencion del personal en la
operacion de actividades turisticas son las siguientes:

o Muy Mala: 1,5%.

. Mala: 5,2%.

o Buena: 45,9%.

. Muy Buena: 27,3%.

o Excelente: 20,1%.
Estos datos podrian significar que el personal gestionay opera
las actividades de una manera de manera adecuada sus
actividades y servicios, lo que hace que los turistas estén
satisfechos con las mismas. Pero, por otro lado, una pequefia
parte la calific6 como mala, lo que podria indicar que hay
problemas en la atencién durante la operacion de las
actividades turisticas, surgiendo la necesidad de identificar y
corregir estos problemas.
Las calificaciones otorgadas por los turistas a la variedad de
actividades y servicios turisticos son las siguientes:

o Muy Malo: 1,5%.

o Malo: 14,9%.

. Bueno: 41,2%.

° Muy Bueno: 24,7%.

o Excelente: 17,7%.
Los resultados indican que la mayoria de los turistas
encuentran la diversidad de actividades y servicios
comunitarios satisfactoria. Sin embargo, un ndmero de
turistas calificaron la variedad como mala, lo que indica que
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se podria mejorar o variar las actividades y servicios que se
ofrecen, para mejorar asi la experiencia de los turistas.

CONSERVACION PATRIMONIAL, AMBIENTAL Y CULTURAL

10.

11.

12.

13.

Estado de los recursos
naturales en los que se
desarrollan las
actividades.

Participacion de Ila
comunidad en el
cuidado del medio
ambiente.

Conciencia ambiental
de los residentes de la
comunidad.

Cuidado del entorno
natural en la
realizacion de las
actividades turisticas.

Los datos sobre las calificaciones sobre el estado de los
recursos naturales otorgadas por los encuestados son los
siguientes:

o Muy Malo: 1,5%.

o Malo: 7,2%.

o Bueno: 47,4%.

° Muy Bueno: 24,7%.

o Excelente: 19,2%.
Estos datos indican que estado de los recursos naturales en los
que se desarrollan las actividades se encuentra en condiciones
adecuadas, lo que sugiere que las comunidades tienen una
gestion adecuada en el cuidado y conservacién de estos
recursos.
Los resultados sobre la participacion de la comunidad en el
cuidado del medio ambiente las calificaciones otorgadas son
los siguientes:

o Muy Malo: 1,0%.

o Malo: 9,3%.

o Bueno: 42,8%.

. Muy Bueno: 25,8%.

o Excelente: 21,1%.
Lo que indica que la mayoria de los turistas perciben que la
comunidad tiene una participacion adecuada en el cuidado del
medio ambiente. Sin embargo, un porcentaje pequefio
considera que no es asi, lo que sugiere que podria haber areas
donde no es tan efectiva la participacion para el cuidado del
medio ambiente y que la participacion de lacomunidad podria

mejorar.
Los resultados sobre la conciencia ambiental son los
siguientes:
o Muy Malo: 1,5%.
. Malo: 11,9%.
. Bueno: 39,2%.
° Muy Bueno: 27,8%.
. Excelente: 19,6%.
Estos resultados sugieren que hay un compromiso

significativo con las practicas ambientales por parte de la
comunidad. Sin embargo, en vista de que algunos de ellos que
consideran que la conciencia ambiental es mala, nos da a
entender que hay areas de mejora necesarias.

Los resultados sobre el cuidado del entorno natural son los
siguientes:

Muy Malo: 1,0%.

Malo: 6,7%.

Bueno: 43,3%.

Muy Bueno: 27,8%.

Excelente: 21,2%.
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14.

15.

16.

17.

Uso de practicas
sostenibles en el
turismo.

Manejo de los residuos
generados por las
actividades turisticas.

Participacién de la
comunidad en
actividades de
conservacion cultural.

Preservacion de las
tradiciones culturales.

Lo que se puede interpretar es que las comunidades tienen un
gran compromiso con el cuidado del medio ambiente, pero,
por otro lado, por las calificaciones negativas también se
podria pensar que pueden existir puntos que las comunidades
deban mejorar.

Los resultados sobre las calificaciones del uso de practicas
sostenibles son los siguientes:

o Muy Malo: 1,0%.

. Malo: 10,3%.

. Bueno: 44,3%.

° Muy Bueno: 23,7%.
. Excelente: 20,7%.

Los resultados indican que las comunidades estan
comprometidas con la sostenibilidad, pero siempre hay areas
en las que se puede mejorar.

Los resultados sobre el manejo de residuos son los siguientes:

o Muy Malo: 0,5%.

o Malo: 9,3%.

° Bueno: 44,6%.

° Muy Bueno: 28,5%.

o Excelente: 17,1%
Como se observa en los resultados la mayoria de los
encuestados considera que el manejo de los residuos
generados por las actividades turisticas esta siendo manejado
de una manera adecuada, lo que indica que las comunidades
se estan esforzando por mantener un buen estado de los
recursos de la comunidad.

Los resultados sobre la participacion en actividades de
conservacion cultural son los siguientes:

o Muy Malo: 1,0%.

. Malo: 10,3%.

o Bueno: 41,2%.

° Muy Bueno: 29,4%.
o Excelente: 18,1%.

Los resultados indican que las comunidades tienen un gran
compromiso con la conservacion cultural que tiene cada una
de ellas.

Los resultados sobre la preservacion de las tradiciones
culturales son los siguientes:

o Muy Malo: 1,0%.

. Malo: 8,2%.

o Bueno: 43,8%.

° Muy Bueno: 27,8%.

o Excelente: 19,2%.
Estos resultados indican que, a pesar de los desafios actuales
como la aculturacién y pérdida de identidad, las comunidades
hacen todo lo posible para preservar las tradiciones culturales
que cada una tiene.
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18.

Experiencia general en
esta comunidad.

Los resultados sobre la experiencia general de los turistas en
la comunidad son los siguientes:
Muy Malo: 0,5%.
Malo: 9,3%.
Bueno: 43,8%.
Muy Bueno: 27,3%.

o Excelente: 19,1%.
Los resultados indican que de manera general la experiencia
que tuvieron los turistas en las comunidades fue positiva, es
decir que cumplieron o superaron sus expectativas.

Nota: Esta tabla muestra los andlisis e interpretaciones que se hicieron de las tablas
y graficos obtenidos de los resultados de la encuesta de Atencion

Resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores internos.

Tabla 11

Andlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta de Inversion y Adecuacion

N° Andlisis e interpretacion
l. INFORMACION GENERAL
En cuanto al sexo de los colaboradores internos, se observa
que:
o Mujeres: 89,5%
o Hombres: 10,5%
1. Sexo - L .
Estos datos indican una mayor participacion de mujeres en
las actividades relacionadas con el turismo comunitario, lo
que sugiere que los hombres pueden estar mas
comprometidos con trabajos agricolas o en el campo.
En cuanto a la edad de los colaboradores internos, se
observa la siguiente distribucion:
o 20 a 25 afios: 5,3%
o 26 a 35 afos: 10,5%
o 36 a 45 anos: 5,3%
o 46 a 55 afios: 47,4%
2. Edad . 56 afios en adelante: 31,5%
Esto indican que la mayoria de los colaboradores de las
comunidades tienen edades avanzadas. lo que nos lleva a
pensar que las responsabilidades solo se las confian a
personas mayores con experiencia o que en definitiva los
jovenes no estan interesados en participar.
Los resultados indican que la distribucion del nivel de
instruccion de los colaboradores internos es la siguiente:
. Sin estudio: 5,3%
. Educacion Primaria: 73,7%
3 Nivel de instruccion * Educacion Secundaria: 10,5%
: o Nivel Universitario: 10,5%

Esto indica que la mayor parte de los colaboradores tiene

un nivel de instruccion basico; esto puede influir en la
manera en la que se llevan a cabo las actividades del
turismo comunitario.
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pertenece?

(A qué comunidad

En cuanto a la pertenencia a comunidades, se observa que:
° La Esperanza: 52,6%.
° Palacio Real: 47,4%.
Lo que se debe a que en los dias que se aplicaron las
encuestas no todos los colaboradores asistieron a las
capacitaciones, asi que se trabajo solo con los que
asistieron y por ende no respondieron la encuesta.

Il.  INFORMACION ESPECIFICA
RECURSOS TURISTICOS

N° Items

Variedad y calidad de los

RECURSOS HUMANOS

5. recursos naturales de la
comunidad.
5 Calidad de los recursos
' culturales.
7 Conservacioén de los
' MUSEOSs.
Accesibilidad a los
8. recursos turisticos
naturales

En cuanto a la variedad y calidad de los recursos naturales
de la comunidad, los resultados son los siguientes:

° Malo: 10,5%.

o Bueno: 78,9%.

. Muy Bueno: 10,6%.
Estos resultados sugieren que los colaboradores perciben
los recursos naturales de la comunidad como diversos 'y de
buena calidad, pero a su vez que podrian existir areas
especificas de mejora en la gestion o conservacion de estos
recursos.
Los resultados sobre la calidad de los recursos culturales
son:
Malo: 5,3%.
Bueno: 73,7%.
Muy Bueno: 15,8%.
Excelente: 5,2%.
Lo que muestra que los colaboradores estan satisfechos
con la calidad de los recursos culturales que cada
comunidad posee.
En relacion con la conservacion de los museos, los
resultados son los siguientes:

o Malo: 5,3%.

o Bueno: 52,6%.

. Muy Bueno: 26,3%.

. Excelente: 15,8%.
Estos resultados indican que las dos comunidades tienen
un gran compromiso con el cuidado de los museos y esto
se ve reflejados en la conservacion que tiene los mismos.
Respecto a la accesibilidad a los recursos turisticos
naturales, se presentan los siguientes datos:

o Malo: 5,3%.

o Bueno: 57,9%.

° Muy Bueno: 36,8%.
Por lo que es acertado pensar que los caminos y senderos
se encuentran en aptas condiciones, pero también teniendo
en cuenta que no todas las opiniones son positivas se puede
pensar que posiblemente existen puntos a mejorar en
cuanto a la accesibilidad.
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9.

10.

11.

12.

Conocimiento del personal
sobre la historia, cultura y
tradiciones locales.

Capacidades del personal
turistico para solucionar
problemas.

Compromiso del personal
turistico con las
capacitaciones.

Aptitudes del personal
para la realizacion de las
actividades.

Respecto al conocimiento del personal sobre la historia,
cultura y tradiciones locales, se presentan los siguientes
datos:

» Malo: 0%.

* Bueno: 68,4%.

* Muy Bueno: 21,1%.

» Excelente: 10,5%.
Estos hallazgos afirman que la mayoria de los
colaboradores internos conocen bien la historia, cultura 'y
tradiciones locales. Ademas, estdn comprometidos a
preservar aquellas cosas que las hace Unicas y las distingue
de otras, impartiendo los saberes que tienen con sus hijos
y a su vez con los turistas que los visitan en cada
comunidad.
Respecto a las capacidades del personal turistico para
solucionar problemas, se presentan los siguientes datos:

» Malo: 10,5%.

* Bueno: 57,9%.

* Muy Bueno: 21,1%.

* Excelente: 10,5%.
Lo que sugiere que los colaboradores consideran que sus
compafieros estan preparados para resolver situaciones
problematicas, las cuales se puedan dar durante la
prestacion de los servicios, y a pesar de que no todos
puedan hacerlo de manera inmediata se pueden apoyar
entre ellos y dar soluciones eficaces.
Respecto al compromiso del personal turistico con las
capacitaciones, se presentan los siguientes datos:

» Malo: 5,3%.

* Bueno: 31,6%.

* Muy Bueno: 57,9%.

* Excelente: 5,2%.
Lo que indica que la mayoria de los colaboradores internos
estdn comprometidos con las capacitaciones que se
llevaron a cabo en cada una de las comunidades, los
resultados negativos pueden deberse a que no todos
asistian, ya sea por otros compromisos o desinteres, pero,
a pesar de que no todos estén comprometidos al 100% es
una muy buena sefial ver que la mayoria de los
involucrados asisten a estas capacitaciones.
Respecto a las aptitudes del personal para la realizacion de
las actividades, se presentan los siguientes datos:
* Bueno: 52,6%.
* Muy Bueno: 42,1%.
* Excelente: 5,3%.
Viendo las calificaciones podemos concluir que el
personal cuenta con las capacidades, habilidades para
desempenar las actividades que se les designan.
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13.

Compromiso del personal
con las responsabilidades
asignadas.

FACILIDADES TURISTICAS

14.

15.

16.

17.

Estado de las instalaciones
de alojamiento de Ila
comunidad.

Estado de las instalaciones
de alimentacién de la
comunidad.

Sefializacion de los
senderos.

Servicio de guianza en la
comunidad.

Respecto al compromiso del personal con las
responsabilidades asignadas, se presentan los siguientes
datos:

 Bueno: 52,6%.

* Muy Bueno: 31,6%.

* Excelente: 15,8%

Estos resultados indican que el personal esta
comprometido con sus funciones, ademas de que cumple
con las responsabilidades que tiene, lo que facilita la
prestacion y atencién durante los servicios.

Respecto al estado de las instalaciones de alojamiento de
la comunidad, se presentan los siguientes datos:

* Muy Malo: 5,3%.

» Malo: 5,3%.

* Bueno: 36,8%.

* Muy Bueno: 36,8%.

* Excelente: 15,8%.
La mayoria de los colaboradores tiene una percepcion
positiva del estado de las instalaciones de alojamiento, lo
que indica que las instalaciones estdn en un estado
adecuado para satisfacer las necesidades de los clientes,
aunque las calificaciones negativas sugieren que hay areas
que requieren mejorar.
Respecto al estado de las instalaciones de alimentacion de
la comunidad, se presentan los siguientes datos:

» Malo: 5,3%.

* Bueno: 26,3%.

* Muy Bueno: 52,6%.

 Excelente: 15,8%.
Estos resultados sugieren que, de manera general, el
estado de las instalaciones de alimentacion esta en 6ptimas
condiciones, bien mantenidas, limpias y funcionales, pero
se podrian seguir mejorando.
Respecto a la sefializacidn de los senderos, se presentan los
siguientes datos:

« Malo: 5,3%.

* Bueno: 73,7%.

* Muy Bueno: 15,8%.

* Excelente: 5,2 %.
Esto indica que la sefializacion de los senderos es buena o
adecuada, facilita la orientacién y mejora la experiencia de
los turistas. Aunque por otro lado puede que no todos los
senderos cuentes con la sefializacion adecuada y necesiten
mejoras, pero en su mayoria los senderos estan en buen
estado.
Respecto al servicio de guianza en la comunidad, se
presentan los siguientes datos:

» Malo: 5,3%.
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Servicio de alojamiento en

18 la comunidad.

19. Servicio de_ alimentacion
en la comunidad.

20.  Seguridad en comunidad.

21 Estado de los bafos

publicos de la comunidad.

* Bueno: 63,2%.

* Muy Bueno: 26,3%.

* Excelente: 5,2 %.
Esto sugiere que el servicio de guianza en la comunidad es
muy bueno y lo que contribuye positivamente a la
experiencia de los turistas, lo cual pude deberse a que las
habilidades de guianza que tienen las guias de comunidad,
los cuales obtuvieron de manera empirica.

Respecto al servicio de alojamiento en la comunidad, se
presentan los siguientes datos
» Malo: 15,8 %

* Bueno: 21,1%.

* Muy Bueno: 42,1%.

» Excelente: 21,0%.
Esto indica que el servicio de alojamiento es prestado de
manera adecuada en las dos comunidades. Por lo que si
bien el servicio es bueno es esencial mejorar la prestacion
de este servicio para garantizar una experiencia
satisfactoria para todos los huéspedes.
Respecto al servicio de alimentacion en la comunidad, se
presentan los siguientes datos:

. Malo: 5,3%.
. Bueno: 21,1%.
. Muy Bueno: 47,4%.

» Excelente: 26,2%.

Viendo estos resultados es acertado pensar que los
prestadores de servicios estan realizando y brindando de
manera adecuada el servicio de alimentacion, lo que
indicaria que hay un alto grado de conocimiento y
prestacion del servicio.

Respecto a la seguridad en la comunidad, se presentan los
siguientes datos:

. Malo: 21,1%.
. Bueno: 36,8%.
. Muy Bueno: 36,8%.

* Excelente: 5,3%.
Estos resultados reflejan que la mayoria consideran que la
seguridad es buena, pero ciertos colaboradores consideran
que no lo es tanto, lo que indica que, si bien la mayoria de
los encuestados se siente relativamente segura, pero que es
importante abordar aspectos de seguridad que pueden estar
generando insatisfaccion para mejorar la experiencia
general de la comunidad.
Respecto al estado de los bafios publicos de la comunidad,
se presentan los siguientes datos:

* Bueno: 78,9%.

* Muy Bueno: 21,1%.

Estos resultados indican que las instalaciones cumplen
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22.

23.

Conectividad e internet
dentro de la comunidad.

Estado de los centros de
informacion.

con las expectativas de la mayoria de los colaboradores,
pero no se puede descartar la idea de que existen ciertos
aspectos que se deberian mejorar para optimizar ain mas
las condiciones y brindar una experiencia ain mejor.
Respecto a la conectividad e internet dentro de la
comunidad, se presentan los siguientes datos:

* Bueno: 73,7%.

* Muy Bueno: 26,3%.
La mayoria de los colaboradores consideran que la
conectividad e internet son muy buenas lo que indica que
la infraestructura digital es adecuada para la mayoria de los
usuarios, lo que es muy importante ya que este aspecto
ayuda a mejorar la experiencia del visitante.
Respecto al estado de los centros de informacion, se
presentan los siguientes datos:

. Malo: 5,3%.

. Bueno: 52,6%.

* Muy Bueno: 42,1%.
Esto refleja una percepcion mayormente positiva acerca
del estado de los centros de informacién de las
comunidades, pero se debe tener en cuenta que una de las
comunidades no cuenta con este centro de informacion,
sino que usan el area de alimentacion para informar a los

turistas en este sitio.

Nota: Esta tabla muestra los analisis e interpretaciones que se hicieron de los tablas
y graficos obtenidos de los resultados de la encuesta de Inversion y Adecuacion.

Comprobacion de hipotesis
Hipotesis general

H.: El andlisis del proceso de buenas précticas de atencion de los servicios turisticos
beneficia significativamente a la gestion sostenible comunitaria en la provincia de
Chimborazo.

Ho: El andlisis del proceso de buenas précticas de atencion de los servicios turisticos
no beneficia significativamente a la gestion sostenible comunitaria en la provincia de
Chimborazo.

Los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas que se encuentran en los
resultados y discusidn, mismos que responden a la pregunta general de investigacion: ¢ Cuél
es el proceso de buenas practicas de atencion de los servicios turisticos que benefician a la
gestién sostenible comunitaria en la provincia de Chimborazo?, confirmando asi que analizar
la situacion actual del proceso de atencidn en las comunidades facilita la identificacion de
adecuaciones necesarias para fortalecer los servicios y mantener una gestion sostenible,
consiguiendo asi estructurar y adaptar dicho proceso a las necesidades de cada comunidad
permite mejorar la atencion al turista, optimizando los recursos culturales, naturales y
humanos disponibles, lo que beneficiaria significativamente a la gestion sostenible
comunitaria en la provincia de Chimborazo, por lo cual, en base a estos hallazgos se acepta
la hipotesis “Hai: El analisis del proceso de buenas practicas de atencion de los servicios
turisticos beneficia significativamente a la gestion sostenible comunitaria en la provincia de
Chimborazo”.
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Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

H:: La categorizacion de las actividades y servicios turisticos que se desarrollan
ayudan a determinar la situacion de la atencion en los destinos comunitarios.

Ho: La categorizacion de las actividades y servicios turisticos que se desarrollan no
ayudan a determinar la situacion de la atencion en los destinos comunitarios.

Con los resultados que se obtuvieron de la guia semiestructurada de la entrevista,
lo que se puede observar en la tabla resumen de las actividades y servicios de las
comunidades, y de los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los turistas, responde a
la segunda pregunta de investigacion: ;Que actividades y servicios turisticos que se
desarrollan con los recursos culturales y naturales de los destinos comunitarios?, de lo cual
podemos afirmar que la categorizacion de actividades y servicios proporciona una vision
clara de las experiencias turisticas y sobre la percepcion que estos tuvieron acerca de la
atencion recibida durante la prestacion de los servicios en cada comunidad. Esto se debe a
que dicha clasificacion permite identificar fortalezas y debilidades en la atencion, lo que
permite aceptar la hipotesis “Hi: La categorizacion de las actividades y servicios turisticos
que se desarrollan ayudan a determinar la situacion de la atencién en los destinos
comunitarios”.

Hipdtesis especifica 2

H.: La diferenciacion de los recursos en las actividades y servicios turisticos de los
destinos comunitarios facilita el proceso de adecuacion en los destinos comunitarios.

Ho: La diferenciacion de los recursos en las actividades y servicios turisticos de los
destinos comunitarios no facilita el proceso de adecuacién en los destinos comunitarios.

Los resultados obtenidos en la encuesta a los prestadores de servicios es decir la
encuesta “Inversion-Adecuacion”, que responden a la tercera pregunta de investigacion:
¢ Cuales son los recursos humanos y econdémicos requeridos para las actividades y servicios
turisticos de los destinos comunitarios?, y muestran que la identificacion de recursos
econdémicos y humanos es crucial para el funcionamiento de los servicios turisticos. Ademas,
que cuando los prestadores de servicios evallan de manera interna cuales son los recursos
con los que cuentan y con cuales no, se puede identificar con mayor facilidad las
adecuaciones que les hace faltan, en base a esto se acepta la hipotesis “Hi: La diferenciacion
de los recursos en las actividades y servicios turisticos de los destinos comunitarios facilita
el proceso de adecuacion en los destinos comunitarios.”

Hipotesis especifica 3

Hai: El establecimiento de las adecuaciones permite disefiar el proceso de buenas
practicas de atencion de los servicios turisticos para la gestion sostenible comunitaria.

Ho: El establecimiento de las adecuaciones no permite disefiar el proceso de buenas
practicas de atencion de los servicios turisticos para la gestion sostenible comunitaria.

Los resultados que se obtuvieron de los tres instrumentos, es decir, la dos encuestas
y la entrevista, permitieron saber cuéles son las adecuaciones que cada comunidad debe
priorizar, y en qué aspectos de la atencidén deben mejorar lo que responde a la cuarta pregunta
de investigacion: ;Qué adecuaciones son las necesarias para las actividades y servicios
turisticos de los destinos comunitarios? la primera mejora de senderos y la creacion de
centros de informacion, los cuales, son elementos clave para establecer buenas practicas de
atencion. Estas definiciones son fundamentales para el disefio de un proceso que fomente la
sostenibilidad y la calidad del servicio, lo que confirma la hipotesis “Ha: El establecimiento
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de las adecuaciones permite disefiar el proceso de buenas practicas de atencion de los
servicios turisticos para la gestion sostenible comunitaria”.
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CAPITULO V.
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

° La investigacion ha demostrado que la identificacion y evaluacion de las
actividades y servicios turisticos en las comunidades son fundamentales para entender la
calidad de la atencion y la sostenibilidad del turismo. La ausencia de un proceso claro hace
que exista una gestion ineficaz que no responde a las necesidades del entorno

° La categorizacion de las actividades y servicios que se desarrollan con los
recursos culturales y naturales de las comunidades se logré a través de una entrevista
semiestructurada. Esta entrevista dejé en claro que Palacio Real ofrece senderismo como
una actividad turistica y dentro de los servicios ofrece alimentos y bebidas, y guianza, por
otro lado, La Esperanza tiene actividades que incluyen senderismo, cabalgata y camping, y
los servicios de alojamiento, alimentos y bebidas, y guianza.

° La diferenciacion de los recursos econémicos y humanos de los destinos
comunitarios se obtuvo a través de una encuesta aplicada a los colaboradores internos, en la
cual los resultados indican que los recursos econdémicos van desde el compromiso con el
cuidado de su patrimonio, recursos culturales y naturales, infraestructura turistica, y el
equipamiento para las actividades. Por otro lado, el recurso humano se compone por personal
Como guias, cocineros, meseros, administradores y camareros.

° En base a los resultados obtenidos a través de la encuesta, las adecuaciones
que debe priorizar la comunidad de Palacio Real son ampliar la oferta de actividades
turisticas, mejorar la sefializacion de los senderos y crear un centro de informacién turistica,
por otro lado, La Esperanza debe mantener los senderos y rutas para cabalgatas bien
sefializados y accesibles, mejorar las areas de camping e implementar un sistema de registro
en los centros de informacion.

Recomendaciones

° Se recomienda a los investigadores del proyecto, disefiar un instructivo que
contenga el proceso de buenas practicas de atencion de los servicios turisticos de
alojamiento, guianza y alimentacion, este debe contener el paso a paso de la atencion en cada
uno de los procesos antes mencionados, esperando que las comunidades implementen el
manual en cada una de las mismas.

° Se recomienda a futuros investigadores investigar como las actividades y
servicios identificados contribuyen a la economia local y el bienestar social de las
comunidades, identificando areas de mejora para maximizar los beneficios, es decir analizar
el impacto econdémico y social del turismo en las comunidades.

° Se recomienda a los futuros investigadores analizar si la infraestructura
turistica existente esta adecuada para las actividades que se realizan y si el personal esta
capacitado para manejar el equipamiento y las instalaciones, garantizando una experiencia
de calidad para los turistas.

° Se recomienda a futuros investigadores realizar un estudio que evalien cémo
las mejoras en sefializacion de senderos y centros de informacion influyen en la satisfaccion
y seguridad de los turistas.

° Debido a que uno de los hallazgos mas relevantes es que ninguna de las
comunidades evaluadas ofrece actividades turisticas accesibles, se recomienda a futuros
investigadores realizar un estudio de mercado para identificar por qué las comunidades no
ofrecen actividades turisticas accesibles para personas con discapacidades
fisicas y sensoriales.
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CAPITULO VI.
PROPUESTA

Titulo de la Propuesta
“Buenas practicas de atencion de los servicios turisticos comunitarios”
Antecedentes

Guerrero, D., (2023) realizo su investigacion “Modelo de Gestion Turistica
Sostenible desde la Cosmovision Andina de las Organizaciones Comunitarias de la provincia
de Chimborazo, Ecuador”. En el cual se seleccionaron dos comunidades, Galte Laime y
Nizag, para evaluar la efectividad del modelo bajo distintas condiciones de implementacion.

Por un lado, la comunidad Galte Laime, asignada como grupo de control, mantuvo
su estructura organizativa y métodos tradicionales de gestion turistica sin recibir asesoria ni
capacitacion especifica sobre el modelo. Como resultado, se observaron pocos cambios en
los factores internos, con una pequefia incorporacién de miembros que mantienen las
costumbres y vestimenta cultural. Sin embargo, en los factores externos, la satisfaccion de
los turistas y la infraestructura mostraron resultados negativos, indicando un aumento en
evaluaciones desfavorables de los servicios y una tendencia a la degradacion de la calidad
en la oferta turistica.

Por otro lado, la comunidad Nizag, seleccionada como grupo experimental, recibid
acompafiamiento directo y capacitacion de parte de los investigadores para implementar el
MGTSC. Esto incluyo talleres en los que se tratd los 4 procesos: planificacion,
mercadotecnia, atencion, y calidad con un enfoque en sostenibilidad. La comunidad también
experimentd una reestructuracion organizativa con asignacién clara de roles y
responsabilidades. Los resultados fueron positivos tanto en factores internos como externos.
Nizag registr6 un aumento en la participaciébn comunitaria en el turismo, introdujo
actividades accesibles para personas con discapacidad, y mostré mejoras en los canales de
difusion turistica y en la satisfaccion de los turistas, con una tendencia de crecimiento y
fortalecimiento en la gestién turistica comunitaria.

Objetivos de la propuesta
Objetivo General

Disefiar el procedimiento de buenas practicas de atencion de los servicios turisticos
como parte del “Modelo de Gestion Turistica Sostenible desde la Cosmovision Andina de
las Organizaciones Comunitarias (MGTSC)” para el desarrollo de destinos turisticos
comunitarios de la provincia de Chimborazo.

Objetivo Especificos

- Describir el procedimiento de buenas practicas en la atenciéon de
servicios turisticos comunitarios alineados con el MGTSC.

- Especificar las buenas practicas recomendadas en los servicios de
guianza, alojamiento y alimentacion.

- Elaboracién del material para capacitacion a los prestadores de
servicios como parte del instructivo de buenas préacticas de atencion en los destinos
turisticos comunitarios.
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Justificacion

Las buenas préacticas se fundamentan en la necesidad de mejorar los servicios
turisticos en las comunidades de Palacio Real y La Esperanza, de acuerdo con los resultados,
aungue se brinda atencidon en los destinos, hay aspectos especificos que deben ser
fortalecidos para cumplir con las expectativas y necesidades de los visitantes. Es
fundamental que el procedimiento de atencién en estas comunidades inicie con la
identificacién y clasificacion de las actividades turisticas, asi como con una evaluacién de la
inversién y adecuaciones necesarias. Esto permitira un servicio de mayor calidad y mejor
orientacion para los turistas, incrementando el interés en los atractivos culturales y naturales
de la region y contribuyendo al desarrollo sostenible de estos destinos.

Desarrollo de la Propuesta

Las buenas practicas de atencion en los servicios turisticos comunitarios para las
comunidades de Palacio Real y La Esperanza establecen un conjunto de directrices para
mejorar la atencion en los servicios de guianza, alojamiento y alimentacion. Su objetivo es
facilitar un servicio de calidad, alineado con las expectativas de los turistas y con los valores
de la cosmovision andina, que permita reforzar la satisfaccion del visitante y contribuir al
desarrollo sostenible de estos destinos turisticos.

Estructura de la Propuesta

Figura 1
Fases del instructivo de buenas préacticas de atencion de los servicios turisticos
comunitarios.

Fase i Fase 2: Disefio Fase 3:
Diagnostico de la del instructivo de Capacitacion ~ y Fase 4: Fase de
situacion actual de buenas practicas preparacion para la implementacion.
atencion. de atencion. implementacion.

Resultados

A través de un diagndstico inicial y retroalimentacién de turistas y prestadores de
servicios, se identificaron &reas prioritarias donde la atencion turistica requiere mejoras.
Estas incluyen aspectos como la calidad en la comunicacion con los visitantes, la adecuacién
de los servicios para distintos perfiles de turistas y la necesidad de incorporar practicas de
sostenibilidad y hospitalidad en la atencion diaria.

Se disefid un instructivo de buenas practicas que detalla procedimientos claros y
practicos en los servicios de guianza, alojamiento y alimentacion, el cual esta adaptado a la
infraestructura, recursos y contexto local, ofreciendo lineamientos especificos para mejorar
la atencidn turistica en las de las comunidades.

Se implementaron sesiones de capacitacion para formar a los prestadores de
servicios en la correcta aplicacion de las buenas préacticas establecidas en el instructivo.

Anexos
Anexo 1 Caracterizacion del proceso
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MACROPROCESO: Gestibn turistica sostenible
PROCESO: Atencién

Nombre del proceso: Atencion

Cddigo: AT001

INFORMACION GENERAL

OBJETIVO

Definir el procedimiento de buenas préacticas de atencion de los servicios turisticos
como proceso fundamental del “Modelo de Gestion Turistica Sostenible desde la
Cosmovision Andina de las Organizaciones Comunitarias” para el desarrollo de destinos

turisticos comunitarios de la provincia de Chimborazo.
ALCANCE

Este instructivo es aplicable en las organizaciones comunitarias que implementan o

ejecutan el procedimiento de atencién del MGTSC.
RESPONSABLES

Administrador y presidente de la comunidad.
PROCEDIMIENTOS

. Atencion en el servicio guianza.

. Atencion en el servicio de alojamiento.

. Atencion en el servicio de alimentacion.
2.1 ATENCION

No. Entrada Actividad Responsable  ;Cémo? ¢ Condicion? Salida
Encargandose
1 Instructivo  Capacitacién Administrado Qe que el Ninguna Ate_nC|on
r instructivo se mejorada
aplique
Figura 2

Estructura de la propuesta

[ORRSTT—-—

a= oo
Fu a= SO /o I/C’N =4
MM o= F =3 -
et E=~ D &
& Livhia [£) a a g
% : red"ed A
Atencién en el servicio de Atencion en el servicio de
guianza en senderismo y alojamiento B .
cabalgata Atencion en el servicio
de alimentacion
4. CONTROLDEVERSIONES . ... ... .17
ESTRUCTURA DEL
INSTRUCTIVO
Figura 3

Portada del instructivo
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BUENAS
PRACTICAS DE
ATENCION DE
LOS SERVICIOS
TURISTICOS
COMUNITARIOS

Enlace del instructivo: https://unachedu-
my.sharepoint.com/:b:/g/personal/edixa gaona unach edu ec/EdJxhju4 5tJts1Uj9KFk|E
B-eDn10bS4r20sz7 Qd4zeQ?e=D7b9Cr

Conclusiones

. La descripcion de los pasos del procedimiento de buenas
practicas de atencion permitio establecer una estructura clara y sistematica
para los servicios turisticos comunitarios, alineada con el Modelo de Gestidn
Turistica Sostenible Comunitaria, facilita la implementacion uniforme del
procedimiento en las comunidades.

o La especificacion de practicas recomendadas en los servicios
de guianza, alojamiento y alimentacién proporciona directrices detalladas
que mejoran la calidad y consistencia de la atencion, asegurando que se
cumplan los estandares esperados en cada servicio turistico ofrecido.

. La elaboracion del material para las capacitaciones de
prestadores de servicios para aplicar el instructivo resulta fundamental para
asegurar la correcta implementacién de los procedimientos descritos,
fortaleciendo las competencias del personal y promoviendo un servicio de
atencion al cliente que eleva la satisfaccion de los turistas.
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Arbol de problemas

) Figura 4
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Matriz de operacional de variables
Tabla 12

Matriz de operacional de variables

VARIABLE 2 DEFINICION INSTRUMENT
INDEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES oS
La atencion de los servicios La atencion de los servicios Acciones de
Atencion de N ” L . conservacion
- - turisticos incluye su produccion, turisticos es el conjunto . :
servicios turisticos o A - . : o patrimonial
distribucion, comercializacion, actividades, inversiones y Actividades . .
(Cavassa, 2017) - ! . ambiental y Observacion
A venta y prestacion y se refieren a las adecuaciones de los .
(Universidad Estatal . . . ) cultural Ficha de Campo
. los bienes y servicios ofrecidos por  destinos en base a las buenas -
de Milagro las empresas de mercado turistico practicas, los cuales se Atencion Encuesta
(UNEMI), 2019) que satisfacen las necesidades de encargan de satisfacer las Inversion Recursos turisticos Entrevista
(Chavez, 2021) | ) I > acion del dad d del . Recursos humanos
(Figueroa, C., 2016) 0s turistas en la organizacion de necesidades y deseos de Adecuacion Eacilidades
P viaje (Figueroa, C., 2016). turista durante su viaje turisticas
VARIABLE < DEFINICION INSTRUMENT
DEPENDIENTE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 0S
. e La gestidn sostenible es el . Objetivos
. . La gestion sostenible implica . - Planeacion )
Gestion sostenible o - o conjunto de acciones que Estrategias
) planificar las actividades turisticas, . >
(Kaptein y Wempe, q L bl requieren de una planeacion, Estructura
2001) adoptar practicas responsables, organizacion, direccion y Organizacion organizativa I
. fomentar la participacion y la P Revision
(Elkington 1997) L control de las actividades del Recursos humanos
conciencia local, para promover el : . documental
(Donaldson y . destino a través de la
uso eficiente de los recursos que L . : . L
Dunfee 1999) beneficien la comunidad local v a participacion comunitaria Direccion y Eficiencia
(OMT, 2020) y para garantizar la control Evaluacion

los visitantes. (OMT, 2020).

sostenibilidad en los mismos.

Nota: Esta tabla muestra las dos variables de estudio, sus definiciones, las dimensiones, indicadores e instrumentos
que se utilizan en la investigacion.
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Matriz de consistencia

Tabla 13
Matriz de consistencia

Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Poblacion
¢Cual es el proceso de Analizar el proceso de El analisis del proceso de buenas
buenas préacticas de atencion buenas préacticas de atencion practicas de atencién de los Enfoque: Cuantitativa
de los servicios turisticos de los servicios turisticos servicios turisticos beneficia Gestion Alcance: Descriptivo
que benefician a la gestion para la gestion sostenible significativamente a la gestion sostenible  Tipo de investigacion:
sostenible comunitariaen la  comunitaria en la provincia sostenible comunitaria en la No experimental
provincia de Chimborazo? de Chimborazo. provincia de Chimborazo.
A - Categorizar las actividades La categorizacion de las
¢ Qué actividades y servicios ey - L - o . I
o y servicios turisticos que se  actividades y servicios turisticos Enfoque: Cuantitativa
turisticos que se desarrollan . ) L o
desarrollan con los recursos que se desarrollan ayudan a Servicios Alcance: Descriptivo Poblacion: 4
con los recursos culturales y . L o . i C N
naturales de los destinos culturales y naturales de las determinar la situacion de la turisticos  Tipo de investigacion:  Organizacione
o comunidades en la atencion en los destinos No experimental s comunitarias
comunitarios? o - - o
provincia de Chimborazo. comunitarios indigenas de la
¢Cudles son los recursos Diferenciar los recursos La diferenciacion de los recursos provincia de
humanos y econémicos humanos y econémicos en las actividades y servicios Enfoque: Cuantitativa ~ Chimborazo
requeridos para las necesarios en las turisticos de los destinos Servicios Alcance: Descriptivo
actividades y servicios actividades y servicios comunitarios facilita el proceso de  turisticos  Tipo de investigacién: Muestra: 2
turisticos de los destinos  turisticos comunitarios en la adecuacion en los destinos No experimental Organizacione
comunitarios? provincia de Chimborazo. comunitarios. s comunitarias
; Qué adecuaciones son las  Establecer las adecuaciones El establecimiento de las Indigenas de la
¢ necesarias para las necesarias para las adecuaciones permite disefiar el Enfoque: Cuantitativa ~ provincia de
o o o s proceso de buenas practicas de Gestion Alcance: Descriptivo Chimborazo
actividades y servicios actividades y servicios i e o . . . N
atencion de los servicios turisticos ~ sostenible  Tipo de investigacion:

turisticos de los
destinos comunitarios?

turisticos comunitarios en la
provincia de Chimborazo.

para la gestion sostenible
comunitaria.

No experimental

Nota: Esta tabla muestra la formulacién de los problemas de investigacion, los objetivos, hipotesis y poblacion de esta
investigacion.
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Transcripcién de entrevistas

Tabla 14
Resultados de la entrevista 1

Entrevista N: 1 Fecha: 3 de junio de 2024 Encuestadora: Edixa Gaona

Comunidad: Palacio Real

RESULTADO DE LA ENTREVISTA

Comunidad
Fecha

Investigador

Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador
Informante

Investigador
Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante

Entrevista/Semiestructurada
Edixa Gaona

Palacio Real Técnica /Tipo
03/06/2024 Investigador
INFORMACION GENERAL/GESTION SOSTENIBLE
Muy buenos dias, el dia de hoy nos encontramos en la comunidad de Palacio
Real, ¢por favor me podria ayudar con su nombre?
Ta bueno, buenos dias. Gracias por la visita que han hecho aca a la comunidad de
Palacio Real mi nombre es Marco Proafio
¢Por favor me podria decir que cargo ocupa usted en la comunidad?
Mi cargo es llevar la presidencia de la comunidad
Podria ratificar el nombre de la comunidad para que quede en evidencia:
Palacio Real
¢ Qué edad tiene disculpe?
25 afos
¢ Usted naci6 aqui?
Si
Informacién de la comunidad
¢ Cudl es el nUmero de miembros de la poblacién total de la comuna
indigena?
R: Aqui mas o menos existen unos 300 hombres, mujeres, nifios
¢ Cuantos miembros de la comunidad estan directamente relacionados con la
actividad turistica en el territorio comunitario?
Pues aqui estamos direccionados toditos, o sea todos somos en grupo, o sea todos
nos embarcamos en eso
Ok, digamos que todos estan, pero ;Quién esta al frente? ;Por ejemplo las
sefioras, cuantas son? Ellas estan directamente relacionadas, ¢Cuantas serian?
14 son ellas
Ok, y ¢Cuantos miembros de la comunidad estan indirectamente
relacionados con la actividad turistica en el territorio comunitario?
Unos 250
¢ Cuantos miembros de la comunidad comparten las costumbres, tradiciones,
saberes y vestimenta identitaria cultural?
O sea, mas 0 menos nosotros estamos relacionados con la mitad, o sea la mitad ya
se cambiaron y ya estan con otra vestimenta
¢ Cuantos miembros de la comunidad estan a favor del desarrollo del
emprendimiento turistico comunitario?
Estan casi todos aqui, porque por la vida turistica se vive aqui en palacio Real
¢Podriamos decir que...?
Con 300
¢Ah los 300? Ok
Si, con ellos estamos
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Investigador

Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador

Informante

Investigador
Informante

Investigador
Informante

Investigador
Informante
Investigador

Informante
Investigador
Informante

¢ Cuantos miembros de la comunidad se benefician directamente de la
comercializacién de servicios y actividades turisticas que actualmente se
realizan en la comunidad?
O sea, todos
Entonces todos se relacionan y todos se benefician
Si todos estamos ahi relacionados
¢ Cuantas actividades turisticas tienen un enfoque y uso del patrimonio
cultural del territorio comunitario?
Aqui tenemos 1 nomas todavia
Una sola entonces ¢ La llama terapia?
Aja
¢ Cuéntas actividades turisticas tienen un enfoque y uso del patrimonio
natural del territorio comunitario?
¢ Eso serian los senderos?
Si los senderos...
Tenemos 3
3 senderos, ok aqui hay tres senderos, me podria decir si tienen un nombre o...
Si, si tienen nombre, uno se llama “Hacienda”, otro se llama “Miraloma” y otro
alrededor de la comuna que se van por el sitio
¢ Como se llama el tercero el que esta alrededor de la comuna?
La comunidad de palacio Real “Visita a palacio real”
¢ Cuantas actividades turisticas incluyen a personas con discapacidades
fisicas y sensoriales en el territorio comunitario?
O sea, todavia no funcionan, si Dios mediante en julio ya va a funcionar la Llama
terapia
Oh, ok ¢Existen précticas sostenibles que se implementan en el desarrollo de
las actividades turisticas en la comunidad?
Mmm
Al decir practicas turisticas sostenibles es como que estan enfocadas en el
cuidado del medio ambiente
No, no estamos en eso
Ok, eso seria todo. Muchisimas gracias
Ya muchas gracias, les agradezco

Nota: Esta tabla muestra la transcripcion textual de la entrevista nimero 1, la cual
fue aplicada al presidente de la comunidad de Palacio Real.
Link del video: Palacio Real 1.mp4
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Tabla 15
Resultados de la entrevista 2

Entrevista N: 2 Fecha: 3 de junio de 2024 Encuestadora: Edixa Gaona

Comunidad: Palacio Real

RESULTADO DE LA ENTREVISTA

COMUNIDAD

FECHA

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador
Informante
Investigador

Informante
Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador

Informante
Investigador

Informante

Investigador
Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador

Entrevista/Semiestructurada
Edixa Gaona

Palacio Real Técnica /Tipo
03/06/2024 Investigador
INFORMACION GENERAL
Muy buenos dias, el dia de hoy nos encontramos en la comunidad de Palacio
Real, ¢por favor si me ayudar con su nombre?
Muy buenos dias mi nombre es Rocio Tacuri
Ok, ¢qué cargo ocupa usted aqui disculpe?
Yo soy la administradora del proyecto
Ok, me ratifica el nombre de la comunidad:
Es Palacio Real
¢ Qué edad tiene usted disculpe?:
25 afios
25 afios, ¢Naci6 aqui?
Si, soy de aqui
Informacién de la comunidad
Ok, a ver ¢Cual es el numero de miembros de la poblacion total de la
comuna indigena?
Unos 300
300, ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad estan directamente
relacionados con la actividad turistica en el territorio comunitario?
¢ Los que tienen beneficios?

Los que estan digamos como la organizacion, estan directamente
relacionados, el grupito, o sea puede que sus familiares se beneficien, pero
eso es indirectamente
Son 14 personas las que trabajamos aqui en el proyecto
Ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad estan indirectamente relacionados
con la actividad turistica en el territorio comunitario? Ahora si los familiares
Los 300 mismo, porque todos se benefician del turismo
¢ Cuantos miembros de la comunidad comparten las costumbres, tradiciones,
saberes y vestimenta identitaria cultural?

Serian el 50%
¢50%, serian...?

Si porque ya los jovenes ya no visten, casi ya, casi la tultima soy asi de mis
temporaneas, de ahi si después de mi ya no visten las culturas de aqui
Entonces serian 150, para ratificar
Si
Ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad estan a favor del desarrollo del
emprendimiento turistico comunitario?

Toda la comuna
Toda la comuna ¢ Cuantos miembros de la comunidad se benefician
directamente de la comercializacion de servicios y actividades turisticas?
Toda la comuna se beneficia
Ok ¢ Cuantas actividades turisticas tienen un enfoque y uso del patrimonio
cultural del territorio comunitario?
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Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador

Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante

Investigador

Informante
Investigador

Informante
Investigador
Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante
Investigador

Seria la llama, la llama
La llama terapia
Seria 1 actividad
Seria una actividad, ok ¢ Cuéntas actividades turisticas tienen un enfoque y
uso del patrimonio natural del territorio comunitario?
¢Serian los senderos los senderos?
Uhum, ¢cuantos senderos tenemos?
3 senderos
¢Me podria decir es el nombre de los senderos?

Es la Hacienda, el primero es “La hacienda” el segundo” el “Mirador” y el
tercero €l es el recorrido de las “13 piedras” que es alrededor de toda la comuna.
13 piedras ok ¢ Cuantas actividades o existen actividades que incluyen a
personas con discapacidades fisicas y sensoriales en el territorio
comunitario?

Ahorita estamos en construccion de eso
¢Aun no existen?

Aun no existen
Aun no existen ok y ¢ Existen practicas sostenibles que se implementan en el
desarrollo de las actividades turisticas de la comunidad? En los senderos, en
la llama terapia, en el restaurante
¢ Me puede repetir?

Claro, ¢Existen practicas sostenibles que se implementan en el desarrollo de
las actividades? Mencionaba que eran los senderos, en la llama terapia,
¢existen este tipo de préacticas sostenibles?, al hablar de préacticas sostenibles
hablamos basicamente del cuidado del medio ambiente
¢De como reciclaje?

Eso
Si aqui si hacemos el reciclaje, de ahi como de otros centros nosotros también si,
si hacemos reciclaje
¢ Que tipo de reciclaje disculpe?

Por ejemplo, no mezclamos toda la basura, por ejemplo, tenemos los tachos aqui
en la cocina los desperdicios que seria organicos a un lado los desperdicios
¢,De pronto utilizan para el jardin que vi al frente?

Si
Aaah ya, eso seria todo muchisimas gracias
Gracias
Gracias por su colaboracion

Nota: Esta tabla muestra la transcripcion textual de la entrevista nimero 2, la cual
fue aplicada a la administradora de la comunidad de Palacio Real.
Link video: Palacio Real 2.mp4
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Tabla 16
Resultados de la entrevista 3

Entrevista N: 3 Fecha: 3 de junio de 2024 Encuestadora: Edixa Gaona

Comunidad: La Esperanza

RESULTADO DE LA ENTREVISTA

COMUNIDAD

FECHA

Investigador

Informante

Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante

Investigador
Informante

Investigador

Informante

La Esperanza Técnica/Tipo  Entrevista/Semiestructurada
03/06/2024 Investigador Edixa Gaona
INFORMACION GENERAL
Muy buenos dias, el dia de hoy nos encontramos en la comunidad La
Esperanza, ¢por favor si me ayudar con su hombre?
Disculpe muchas gracias por la visita a la comunidad La Esperanza, yo me
Ilamo Juana Luisa Chiragualle
¢ Qué cargo ocupa actualmente en la comunidad?
Como presidenta de organizacion
Presidenta de organizacion, eh ¢ Me podria ratificar el nombre de la
comunidad?
La comunidad se llama La Esperanza
¢ Qué edad tiene usted disculpe?:
Yo tengo 46 afios
46 afos, ok, ¢Usted nacié aqui?
Si, yo naci aqui
Informacion de la comunidad
Ok, ¢Cual es el numero de miembros de la poblacion total de la comuna
indigena?
O sea que los que viven aqui son 70 jefes de familia, los que migran tan van a
ser como 300 asi va a ser
¢ Ok 300 solo los que viven aqui?

70 jefes de familia
Ok, 70 jefes de familia y cuantos serian en total

Como 300
300, ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad estan directamente
relacionados con la actividad turistica en territorio?
¢Como que trabajan?
Tal vez como la organizacién

Como organizacién llevamos 17 personas
Ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad estan indirectamente
relacionados con la actividad turistica en el territorio comunitario? Es
decir, de esas 17 personas que estan encargadas sus familiares ¢ cuantos
cree gue son mMas o menos?
Casi van a ser unos 50 por ahi, algunos somos con marido, tenemos 2 hijos o 1
hijo o asi todos asi juntos 0 mas
¢50 o tal vez 60?

Si por ahi ha de ser

60, ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad comparten las costumbres,
tradiciones, saberes y vestimenta identitaria cultural?
O sea que nosotros seguimos como 70 jefes de familia por aqui nosotros
vestimos asi nuestra vestida cultural, algunos salen a otras ciudades, ellos
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Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante

Investigador

Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante

Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante
Investigador

cuando vienen aca visten asi mismo, vuelta cuando se van a otro lugar se
visten de otro, pero cuando vienen aca
Digamos que de los 300 cuantos todavia conservan esas costumbres y
tradiciones
Casi en mayoria, algunos no los jovenes ya no visten como antes
¢, Cuantos seran?
Unos 200 0 méas
¢Unos 250 0 mas?

Si ya por ahi ha de ser
250 ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad estan a favor del desarrollo
del emprendimiento turistico comunitario? Por ejemplo, de los 300
cuantos estan a favor de que se realice el turismo comunitario

Casi todo esta apoyando asi para que vaya saliendo adelante los turistas
¢Entonces hay alguien en contra?

No, todos estan a favor

Los 300, ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad se benefician
directamente de la comercializacion de servicios y actividades turisticas?

¢Los trabajadores?

Aja, podemos decir que las 17 personas estan de ley, pero tal vez existan
personas que les ayudan con el transporte, no estan dentro de la organizacion,
pero estan beneficiandose de la comercializacion
Claro, algunos tenemos trabajito, asi llevamos al ordefio, otros que traen a los
turistas a Riobamba, a Guamote traen y actividades también
¢Entonces cuantos seran los que se benefician de la comercializacion, mas los
167
Casi unos 25 por ahi
ok 25 ¢Cuantas actividades turisticas tienen un enfoque y uso del
patrimonio cultural del territorio comunitario?
¢como?

Mi compariera les explicaba que el patrimonio cultural son tal vez sus
tradiciones, sus fiestas.

Aaah eso, nosotros no tenemos otra religion, tenemos solo religion evangélica
nosotros tenemos asi miércoles, jueves y viernes vuelta en el mes de agosto
tenemos una fiesta que se llama campafia evangelistica y reunimos a todos
ciudades de otra comunidad con los cantos, mensajes asi
¢ Y también les incluyen a los turistas?

Si, saben, los turistas si saben venir a la iglesia, si

Ya, y ¢Cuantas actividades turisticas tienen un enfoque y uso del
patrimonio natural del territorio comunitario? Que utilizan la naturaleza
para realizar estas actividades

Esa no entiendo
Por ejemplo, senderismo, la cabalgata.
Si, eso tenemos senderismo, cabalgata, caminata, asi camping y ordefio
;Serian 4?
Si, otros también hay, pero no me acuerdo
¢ Como cuales?
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Informante Eeh, a ver de pronto les hacen sembrar en los huertos

Informante Si, si tenemos

Investigador ¢Entonces agroturismo, alguna otra actividad que se los pase?
Informante Si, tenemos una queseria

Investigador ¢Una caceria?

Informante Una queseria

Investigador Aaah queseria, ya esa es el ordefio, digamos que es una sola
Informante Ya, si

¢ Cudéntas actividades o existen actividades que incluyen a personas con
discapacidades fisicas y sensoriales en el territorio comunitario?
Si tenemos aqui cuando viene los turistas asi incapacitados las compafieras

Investigador

Informante saben cémo llevar y como hacer con ellos

Ok, ok, ok y ¢ Existen précticas sostenibles que se implementan en el
Investigador desarrollo de las actividades turisticas de la comunidad? Por ejemplo, se

menciona el reciclaje o t..

Informante Si, si tenemos reciclaje para vidrios y para plasticos asi tenemos el reciclaje
Investigador Ok, eso seria todo muchisimas gracias
Informante Dios le pague, gracias disculpara si algo no entiendo
Investigador No se preocupe con toda la paciencia de mundo se lo explico

Nota: Esta tabla muestra la transcripcion textual de la entrevista nimero 3, la cual
fue aplicada a la administradora de la comunidad de La Esperanza
Link del video: La Esperanza 1.mp4
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Tabla 17
Resultados de la entrevista 4

Entrevista N: 4 Fecha: 3 de junio de 2024 Encuestadora: Edixa Liliana Gaona

Vicente
Comunidad: La Esperanza

RESULTADO DE LA ENTREVISTA

COMUNIDAD

FECHA

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador
Informante
Investigador
Informante

Investigador

Informante

Investigador

Informante

Investigador

Informante

Investigador

Entrevista/ Semiestructurada
Edixa Gaona

La Esperanza Técnica
03/06/2024 Investigador
INFORMACION GENERAL
Muy buenas tardes, el dia de hoy nos encontramos en la comunidad La
Esperanza, ¢por favor si me ayudar con su nombre?
Muy buenas tardes, mejor bienvenida de la Universidad y también me presento mi
nombre José Segundo Pilamunga Caizaguano
¢ Qué cargo ocupa actualmente en la comunidad?
Bueno en la comunidad desde el primero de enero de 2024 estoy como presidente
de la comunidad La Esperanza por la confianza de los moradores
¢Me podria ratificar el nombre de la comunidad?
La comunidad es la comunidad La Esperanza perteneciente a la parroquia de
Sicalpa, cantén Colta provincia de Chimborazo
¢ Qué edad tiene disculpe?:
Yo tengo 34 afios
¢Nacié aqui?
Si, aqui mis 34 afios
Informacion de la comunidad
¢Cual es el numero de miembros de la poblacion total de la comuna indigena?
Los actores que vivimos aqui son 70 jefes de familia
Y el total de la poblacion
el total entre hombres, nifios estamos aproximadamente 300 personas
¢ De estas 300 personas cuantos miembros de la comunidad estan
directamente relacionados con la actividad turistica en territorio?
Directamente como en la cocina, la guianza en lo que es museo, alojamiento y
camareras y produccion de quesos estan 16 personas, pero de diferentes familias
de la comunidad
Ok, diferentes familias eh, y ¢cuantos miembros de la comunidad estan
indirectamente relacionados con la actividad turistica en el territorio
comunitario? Es decir, de esas 16 personas que estan encargadas sus
familiares ¢ cuantos cree que son mas o menos?
Bueno con exactitud no le sabria decir, pero de los 16 jefes de familias, que vienen
de diferentes hogares, diferentes familias, poniendo solo a 3 por familia, porque de
ahi son mas unos 4 o0 5, yo por ejemplo vengo de una familia de 5, pero pongamos
un promedio mas o menos unos 60 o 70 personas se involucran
¢ Cuantos miembros de la comunidad comparten las costumbres, tradiciones,
saberes y vestimenta identitaria cultural?

Bueno, un 95% diria porque, unas 5 familias mas o menos ponen el vestimenta en
este caso el pantalon, pero eso también no siempre sino de vez en cuando nomas,
cuando salen a Quito, Guayaquil a algun lado, pero cuando estan aca siempre
utilizan su vestimenta autentico
Entonces diriamos que un 95% seria
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Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante
Investigador

Informante

Investigador

Informante

Investigador
Informante

Investigador

Informante

Investigador

Informante

Investigador
Informante

Investigador
Informante

Investigador

Informante
Investigador
Informante

Unos 280
280, ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad estan a favor del desarrollo del
emprendimiento turistico comunitario?

Yo diria que un 98%, por no decir un 100% un 98%, porque todos estan muy de
acuerdo y gracias a ese acuerdo la comunidad, por ejemplo, avanzamos en las
mingas en tratar de reunir en todo el sentido estan muy de acuerdo
Junos 2907
Si
Ok ¢ Cuantos miembros de la comunidad se benefician directamente de la
comercializacion de servicios y actividades turisticas?
¢Los trabajadores?

Ajé, podemos decir que las 17 personas estan de ley, pero tal vez existan personas
que les ayudan con el transporte, no estan dentro de la organizacion, pero estan
beneficidndose de la comercializacion
Claro, algunos tenemos trabajito, asi llevamos al ordefio, otros que traen a los
turistas a Riobamba, a Guamote traen y actividades también
¢ Entonces cuantos serén los que se benefician de la comercializacion, méas los 16?

Casi unos 25 por ahi
¢ Cuantas actividades turisticas tienen un enfoque y uso del patrimonio
cultural del territorio comunitario?
Bueno lo que tenemos es en patrimonio cultural tenemos justamente el camping
Mmm no, justamente la comparfiera me mencionaba algo de una fiesta en agosto,
que es una fiesta evangélica, que ustedes son evangélicos y realizan una fiesta en
la cual se invita a participar a también a los turistas, no recuerdo el nombre, pero
algo asi me mencionaba
Aaah muchas gracias por la pregunta, bueno nosotros la comunidad en si son de la
religion evangélica entonces un 95% somo como religion evangélica y un poco
acostumbramos es a hacer eventos espirituales en este caso campafia evangelista
en ese medio siempre hacemos en el mes de agosto , la segunda semana de mes de
agosto del domingo hasta el miércoles entonces hacemos 4 noches y 3 dias, en lo
cual invitamos a pastores evangelicos de diferentes lugares para tres noches cada
uno y artistas o salmistas en esta religion evangélica y también a los coros de las
vecinas comunidades de las iglesias y también la comunidad en si algunos
residentes que estan en algunos diferentes provincias de pais a nivel nacional ellos
nuevamente retornan aca y pasamos una fiestas espiritual
Entonces seria 1
Si, una
Ya, y ¢Cuantas actividades turisticas tienen un enfoque y uso del patrimonio
natural del territorio comunitario? Es decir, actividades naturales
Bueno en la naturaleza lo que tenemos es, cabalgata, caminata, camping, ordefio
tenemos en parte natural
Algo me mencionaban del agroturismo, es decir que ustedes siembrany les
hacen sembrar a los turistas, es otra actividad que realizan o

Si, también hacemos eso y el recorrido por toda la comunidad
¢Entonces serian 4?
Si
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Investigador

Informante
Investigador

Informante

Investigador

Informante
Investigador

Informante

Investigador

Informante

Investigador
Informante

¢ Cudantas actividades o existen actividades que incluyen a personas con
discapacidades fisicas y sensoriales en el territorio comunitario?
Recibir aqui a los turistas
Si
Bueno tenemos aqui las accesibilidades para que puedan ingresar a los hostales
pero no tenemos especifico adecuado para atenderlos, bueno hasta el momento
hemos estado trabajando a través de las paginas para las reservas pero en todos
estos afos que hemos estado recibiendo no hemos podido recibir a estos tipos de
personas no hemos recibido, pero estamos en una planificacion estratégica que a
los futuro estamos en las proyecciones para poder recibir eso porque también es
darle servicios y sin, seria como desvalorizar a las gente y queremos influir en esta
situacion
Finalmente ¢ Existen précticas sostenibles que se implementan en el desarrollo
de las actividades turisticas de la comunidad?
Si
Me podria decir cuales son estas practicas
En implementaciones de las actividades por ejemplo estamos con un suefio de
seguir implantando camping ya no solo en este lugar sino en otros lugares mas de
nuestras comunidad tenemos también la proyeccion de hacernos de las actividades
hacer los juegos infantiles para los nifios también, para que puedan disfrutar mas,
jugar mas y también posiblemente un criadero de truchas para hacer una pequefia
pesca deportiva y también pensamos hacer un hidromasaje, entonces en eso
estamos en la planificacion que tenemos al corto y largo plazo
Me comentaba la otra compariera que tiene un lugar para reciclar botellas,
plasticos y asi los desechos que salen de la actividad turistica los envian alla
como para no ensuciar la comunidad
Bueno, en si tenemos una planificacion como comunidad una vez al mes todos los
vidrios y botellas se recolectan y se llevan al lugar
ok, eso seria todo muchisimas gracias por su tiempo
Gracias a usted

Nota: Esta tabla muestra la transcripcion textual de la entrevista namero 4, la cual
fue aplicada al presidente de la comunidad La Esperanza.
Link del video: La Esperanza 2.mp4

Resultados encuesta- Atencion

Tabla 18

Sexo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Masculino 81 418 41,8 41,8
Valido Femenino 113 58,2 58,2 100,0
Total 194 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
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Figura 5

Sexo
i.
g
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Tabla 19
Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
20 a 25 aflos 131 67,5 67,5 67,5
26 a 35 afos 15 7,7 7,7 75,3
vilido 36 a45 arjos 27 13,9 13,9 89,2
46 a 55 afos 18 9,3 9,3 98,5
56 en adelante 3 1,6 1,6 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Figura 6
Edad
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 20
Nivel de instruccién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Primaria 5 2,6 2,6 2,6

Secundaria 26 13,4 13,4 16,0

vilido Universi_tario 125 64,4 64,4 80,4
Superior 21 10,8 10,8 91,2
Posgrado 17 8,8 8,8 100,0

Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura7
Nivel de instruccién
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 21
¢ Qué comunidad ha visitado usted?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

La Esperanza 98 50,5 50,5 50,5
Vaélido Palacio Real 96 49,5 495 100,0
Total 194 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 8
¢ Qué comunidad ha visitado usted?

Frecuencia

La Esperanza Palacio Real

Nota: Adaptado de Software SPSS versién 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 22
Puntualidad y planificacién por parte de los prestadores de servicios.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Muy Malo 4 2,1 2,1 2,1
Malo 12 6,2 6,2 8,2
valido Bueno 91 46,9 46,9 55,2
Muy Bueno 52 26,8 26,8 82,4
Excelente 35 18 18 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 9
Puntualidad y planificacién por parte de los prestadores de servicios.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 23
Accesibilidad a los atractivos y servicios.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Muy Malo 2 1,0 1,0 1,0
Malo 11 5,7 5,7 6,7
valido Bueno 94 48,5 48,5 55,2
Muy Bueno 49 25,3 25,3 80,4
Excelente 38 19,6 19,6 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 10
Accesibilidad a los atractivos y servicios.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Tabla 24
Atencion del personal en la prestacion de los servicios turisticos.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 1 0,5 0,5 0,5
Malo 15 7,7 7,7 8,2
valido Bueno 79 40,7 40,7 49,0
Muy Bueno 61 31,4 31,4 80,4
Excelente 38 19,7 19,6 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

70



Figura 11
Atencion del personal en la prestacion de los servicios turisticos.

Frecuencia

Muv Malo Malo Bueno Muv Bueno Excelente

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 25
Atencion del personal en la operacion de las actividades turisticas.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Muy Malo 3 15 15 15
Malo 10 5,2 5,2 6,7
vilido Bueno 89 459 459 52,6
Muy Bueno 53 27,3 27,3 79,9
Excelente 39 20,1 20,1 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 12
Atencion del personal en la operacion de las actividades turisticas.

Frecuencia

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno Excelente

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 26
Variedad de actividades y servicios turisticos.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 3 15 15 1,5

Malo 29 14,9 14,9 16,5

valido Bueno 80 41,2 41,2 57,7
Muy Bueno 48 24,7 24,7 82,5
Excelente 34 17,7 17,7 100,0

Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado del Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 13
Variedad de actividades y servicios turisticos.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 27
Estado de los recursos naturales en los que se desarrollan las actividades.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 3 15 15 15
Malo 14 7,2 7,2 8,8
valido Bueno 92 47,4 47,4 56,2
Muy Bueno 48 24,7 24,7 80,9
Excelente 37 19,2 19,2 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 14
Estado de los recursos naturales en los que se desarrollan las actividades.

Frecuencia

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 28
Participacion de la comunidad en el cuidado del medio ambiente.
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 2 1,0 1,0 1,0
Malo 18 9,3 9,3 10,3
valido Bueno 83 42,8 42,8 53,1
Muy Bueno 50 25,8 25,8 78,9
Excelente 41 21,1 21,1 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 15
Participacion de la comunidad en el cuidado del medio ambiente.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 29
Conciencia ambiental de los residentes de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 3 1,5 15 15
Malo 23 11,9 11,9 13,4
valido Bueno 76 39,2 39,2 52,6
Muy Bueno 54 27,8 27,8 80,4
Excelente 38 19,6 19,6 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 16
Conciencia ambiental de los residentes de la comunidad.

80

Frecuencia

Muy Malo Malo Bueno Muy Bueno Excelente

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 30
Cuidado del entorno natural en la realizacion de las actividades turisticas.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Muy Malo 2 1,0 1,0 1,0
Malo 13 6,7 6,7 7,7
vilido Bueno 84 43,3 43,3 51,0
Muy Bueno 54 27,8 27,8 78,9
Excelente 41 21,2 21,2 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 17
Cuidado del entorno natural en la realizacion de las actividades turisticas.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 31
Uso de practicas sostenibles en el turismo.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Muy Malo 2 1,0 1,0 1,0
Malo 20 10,3 10,3 11,3
valido Bueno 86 44,3 44,3 55,7
Muy Bueno 46 23,7 23,7 79,4
Excelente 40 20,7 20,7 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 18
Uso de précticas sostenibles en el turismo.

Frecuencia

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 32
Manejo de los residuos generados por las actividades turisticas.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Muy Malo 1 0,5 0,5 0,5
Malo 18 9,3 9,3 9,8
valido Bueno 86 44,6 44,6 54,4
Muy Bueno 55 28,5 28,5 82,9
Excelente 33 17,1 17,1 100,0
Total 194 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 19
Manejo de los residuos generados por las actividades turisticas.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Tabla 33
Participacion de la comunidad en actividades de conservacion cultural.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Muy Malo 2 1,0 1,0 1,0
Malo 20 10,3 10,3 11,3
valido Bueno 80 41,2 41,2 52,6
Muy Bueno 57 29,4 29,4 82,0
Excelente 35 18,1 18,1 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 20
Participacion de la comunidad en actividades de conservacion cultural.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 34
Preservacion de las tradiciones culturales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Muy Malo 2 1,0 1,0 1,0
Malo 16 8,2 8,2 9,3
valido Bueno 85 43,8 43,8 53,1
Muy Bueno 54 27,8 27,8 80,9
Excelente 37 19,2 19,2 100,0
Total 194 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 21
Preservacion de las tradiciones culturales.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Resultados de la encuesta 2_Inversion y Adecuacion
Tabla 35
Sexo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Masculino 2 10,5 10,5 10,5
Vélido Femenino 17 89,5 89,5 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Figura 22
Sexo
i
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Tabla 36
Edad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
20a25 1 53 53 53
26 a35 2 10,5 10,5 15,8
valido 35a45 1 53 53 21,1
46 a 55 9 47,4 474 68,4
56 en adelante 6 31,5 315 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 23
Edad

20a25 26a35 35a45 46 a 55 56 en adelante

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 37
Nivel de instruccién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Sin estudio 1 5,3 53 5,3
Primaria 14 73,7 73,7 78,9
Valido Secundaria 2 10,5 10,5 89,5
Universitario 2 10,5 10,5 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 24
Nivel de instruccion
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 38
Comunidad a la que pertenece

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

La Esperanza 10 52,6 52,6 52,6
Valido Palacio Real 9 47,4 47 4 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 25
Comunidad a la que pertenece

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 39
Variedad y calidad de los recursos naturales de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Malo 2 10,5 10,5 10,5
valido Bueno 15 78,9 78,9 89,5
Muy bueno 2 10,6 10,6 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Figura 26

Variedad y calidad de los recursos naturales de la comunidad.

Frecuencia

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 40
Calidad de los recursos culturales.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Malo 1 53 53 5,3
Bueno 14 73,7 73,7 78,9
Valido Muy Bueno 3 15,8 15,8 94,7
Excelente 1 52 52 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 27
Calidad de los recursos culturales.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 41
Conservacion de los museos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje vdlido  Porcentaje acumulado

Valido Malo 1 53 53 53
Bueno 10 52,6 52,6 57,9
Muy Bueno 5 26,3 26,3 84,2
Excelente 3 15,8 15,8 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 28
Conservacion de los museos.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

Frecuencia

(2024).
Tabla 42
Accesibilidad a los recursos turisticos naturales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Malo 1 5,3 5,3 5,3
valido Bueno 11 57,9 57,9 63,2
Muy Bueno 7 36,8 36,8 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 29
Accesibilidad a los recursos turisticos naturales.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
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Tabla 43
Conocimiento del personal sobre la historia, cultura y tradiciones.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Bueno 13 68,4 68,4 68,4
valido Muy Bueno 4 21,1 21,1 89,5
Excelente 2 10,5 10,5 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 30
Conocimiento del personal sobre la historia, cultura y tradiciones.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 44
Capacidades del personal turistico para solucionar problemas.
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 2 10,5 10,5 10,5
Bueno 11 57,9 57,9 68,4
Vélido  Muy Bueno 4 21,1 21,1 89,5
Excelente 2 10,5 10,5 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 31
Capacidades del personal turistico para solucionar problemas.

Frecuencia

Malo Bueno Muy bueno Excelente

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
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Tabla 45
Compromiso del personal turistico con las capacitaciones.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido Porcentaje acumulado

Malo 1 5,3 53 53
Bueno 6 31,6 31,6 36,8
Vélido Muy Bueno 11 57,9 57,9 94,7
Excelente 1 5,2 5,2 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 32
Compromiso del personal turistico con las capacitaciones.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 46
Aptitudes del personal para la realizacion de las actividades.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Bueno 10 52,6 52,6 52,6
valido Muy Bueno 8 42,1 42,1 94,7
Excelente 1 5,3 5,3 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 33
Aptitudes del personal para la realizacion de las actividades.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 47
Compromiso del personal con las responsabilidades asignadas.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Bueno 10 52,6 52,6 52,6
valido Muy Bueno 6 31,6 31,6 84,2
Excelente 3 15,8 15,8 100,0

Total 19 100,0 100,0
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 34
Compromiso del personal con las responsabilidades asignadas.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 48
Estado de las instalaciones de alojamiento de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Muy Malo 1 53 53 53
Malo 1 53 53 10,5
valido Bueno 7 36,8 36,8 47,4
Muy Bueno 7 36,8 36,8 84,2
Excelente 3 15,8 15,8 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 35
Estado de las instalaciones de alojamiento de la comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 49
Estado de las instalaciones de alimentacion de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Malo 1 53 53 53
Bueno 5 26,3 26,3 31,6
Vaélido Muy Bueno 10 52,6 52,6 84,2
Excelente 3 15,8 15,8 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS versidn 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 36
Estado de las instalaciones de alimentacion de la comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 50
Sefalizacion de los senderos.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Malo 1 53 53 53
Bueno 14 73,7 73,7 78,9
Vélido  Muy Bueno 3 15,8 15,8 94,7
Excelente 1 5,2 5,2 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Figura 37
Sefializacion de los senderos.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 51
Servicio de guianza en la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Malo 1 53 53 5,3
Bueno 12 63,2 63,2 68,4
Vélido Muy Bueno 5 26,3 26,3 94,7
Excelente 1 5,2 5,2 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
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Figura 38
Servicio de guianza en la comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 52
Servicio de alojamiento en la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Malo 3 15,8 15,8 15,8
Bueno 4 21,1 21,1 36,8
Vélido Muy Bueno 8 42,1 42,1 78,9
Excelente 4 21,0 21,0 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 39
Servicio de alojamiento en la comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 53
Servicio de alimentacion en la comunidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Malo 1 53 53 53
Bueno 4 21,1 21,1 26,3
Valido Muy Bueno 9 47,4 47,4 73,7
Excelente 5 26,2 26,2 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Figura 40
Servicio de alimentacion en la comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS ver3|on 27, encuestas aplicadas por
Gaona, E., (2024).
Tabla 54

Seguridad en comunidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Malo 4 21,1 21,1 21,1
Bueno 7 36,8 36,8 57,9
Vélido Muy Bueno 7 36,8 36,8 94,7
Excelente 1 52 52 100,0
Total 19 100,0 100,0
Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
Figura 41

Seguridad en comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Tabla 55
Estado de los bafios publicos de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Bueno 15 78,9 78,9 78,9
Valido Muy Bueno 4 21,1 21,1 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 42
Estado de los bafios publicos de la comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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Tabla 56
Conectividad e internet dentro de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Bueno 14 73,7 73,7 73,7
Valido Muy Bueno 5 26,3 26,3 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 43
Conectividad e internet dentro de la comunidad.
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Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,

(2024).
Tabla 57
Estado de los centros de informacion.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Malo 1 5,3 53 53
vilido Bueno 10 52,6 52,6 57,9
Muy Bueno 8 42,1 42,1 100,0
Total 19 100,0 100,0

Nota: Adaptado de Software SPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).

Figura 44
Estado de los centros de informacion.
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Nota: Adaptado de Software SH.UPSS version 27, encuestas aplicadas por Gaona, E.,
(2024).
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