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RESUMEN

Este proyecto de investigacion busca abordar la limitada gestion sostenible en destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo.El objetivo de esta investigacion es analizar el
proceso de calidad para la gestion turistica sostenible en los destinos comunitarios de la
provincia de Chimborazo. Las comunidades intervenidas son La Esperanza y Palacio Real. Para
lo cual se utilizé la metodologia con el enfoque Cuantitativo de alcance descriptivo, de disefio no
experimental transversal descriptivo. Para llevar a cabo esta investigacion se utilizo las técnicas
de observacion de campo, encuesta y la entrevista semiestructurada. Los instrumentos
cuestionario aplicados a turistas que visitan las comunidades, y la guia de entrevista aplicados a
los colaboradores de las organizaciones comunitarias lo que permitié determinar caracteristicas
tangibles y caracteristicas intangibles para la prestacion de servicios, la eficiencia operativa de
los colaboradores y la satisfaccion del cliente de los servicios prestados en los destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo. De la recoleccion de datos fue posible el disefio del
proceso de calidad para servicios turisticos en los destinos comunitarios, abordando temas como
estandares de calidad para planta turistica, prestacion de servicios turisticos y las relaciones

humanas del personal con el cliente.

Palabras claves: Calidad, Gestidn sostenible, destinos comunitarios, servicios turisticos,

Chimborazo.



ABSTRACT

This research project addresses the limited sustanable management m community
destinations in the province of Chimborazo. This work aims to analyze the quality process for
sustainable tourism management in community destinations in the province of Chimborazo.
The communities involved are "La Esperanza" and "Palacio Real". For this purpose, a
descriptive quantitative approach methodology was used, with a descriptive transversal non-
experimental design. Field observation, surveys, and semi-structured interviews were
necessary for this research. The questionnaire mnstruments applied to tourists visiting the
communities and the interview guide to the collaborators of the community organizations
allowed the determination of tangible and intangible characteristics for the provision of
services, the operational efficiency of the collaborators, and customer satisfaction with the
services provided in the community destinations of the province of Chimborazo. From the
data collection, it was possible to design the quality process for tourism services in
community destinations, addressing issues such as quality standards for tourism plants,
provision of tourism services, and human relations of staff with the client.

Key words: Quality, sustainable management, community destinations, tourism

services, Chimborazo.
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CAPITULO I.
INTRODUCCION

El turismo es una actividad que, con el tiempo, se ha adaptado y crecido, donde se
descubrieron maneras o alternativas encaminando el desarrollo de un lugar, mediante la variedad
de atractivos naturales o culturales.

En la provincia de Chimborazo, existe un aumento notable en la cantidad de turistas que
frecuentan un destino comunitario. Sin embargo, este aumento requiere que la comunidad local
se esfuerce por mejorar y regular de manera efectiva esta afluencia de turistas sin perjudicar la
sostenibilidad del destino ni afectar negativamente a la comunidad.

La problematica de la investigacion es la limitada gestion sostenible en destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo. Debido a los limitados procesos de calidad
provocando insatisfaccion en los turistas y por ende esto provoca una débil afluencia de turistas a
la comunidad. Por otro lado, la débil participacién de la comunidad genera que el desarrollo de la
comunidad se debilite evidenciando el desinterés por educarse. Ademas, los limitados recursos
financieros provocan la débil innovacion de la oferta turistica lo que resulta la limitada actividad
econdmica.

El limitado proceso de calidad establecido que tenga en cuenta las condiciones y los
recursos disponibles de los destinos comunitarios, podrian llevar a problemas como la
degradacién del entorno, la pérdida de la autenticidad cultural y la insatisfaccion de los turistas.
Ademas, la ausencia de estandares y procedimientos podria dificultar la evaluacion de la calidad
del servicio turistico y la implementacién de mejoras necesarias.

Por lo que, en la investigacion, consta de cinco puntos importantes como:

18



Capitulo I, Introduccion, se analizo el problema general y especificos, la justificacion, los
objetivos e hipotesis que se planted en la investigacion.

Capitulo 11, Marco Tedrico, donde hablamos sobre procesos de calidad, y gestion
sostenible, estado del arte y bases tedricas que contienen informacion y estudios relacionados al
tema investigacion.

Capitulo 111, presenta la Metodologia, los tipos de investigacion y los métodos que vamos
a utilizar, la presente investigacion es de enfogque cuantitativo de alcance descriptivo de disefio
no experimental transversal descriptivo.

Capitulo 1V, Resultados y Discusién, se analiz6 los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de encuestas de las variables.

Capitulo V, Conclusiones y Recomendaciones sobre la investigacion.
Planteamiento del Problema

En afios recientes, en el pais ha emergido el turismo comunitario, ya sea debido a las
tendencias turisticas o a la preservacion del medio ambiente y del patrimonio de las comunidades
que han fomentado este tipo de turismo. En la provincia de Chimborazo se han establecido
diversas iniciativas de actividades comunitarias y de turismo comunitario por tanto es necesario
mejorar y gestionar adecuadamente esta afluencia turistica sin comprometer la sostenibilidad del
destino ni afectar negativamente a la comunidad.

El sector rural, y en general los territorios que lo integran, no han recibido atencion del
Estado y sus instituciones. Por lo tanto, numerosos actores sociales buscan por si mismos
explorar nuevas vias para que esta perspectiva de la ruralidad en Ecuador se modifique en favor

del progreso productivo, econémico, social y ambiental del territorio. (Moreno y Garcia, 2018)
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Sin embargo, la voluntad por el progreso de las comunidades no es suficiente, Guerrero,
(2023) menciona que no es posible afirmar, que se cuenta con un enfoque de gestion turistica
sostenible, como tampoco acciones que mejoren la competitividad en estas comunidades. Pues
sin el soporte gubernamental adecuado no es posible construir el aparataje estatal consecuente
con las necesidades de su pueblo. Siendo notorio la débil gestion turistica sostenible en los
destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

La problematica de la investigacion es la limitada gestion sostenible en destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo. Debido a los limitados procesos de calidad
provocando insatisfaccion en los turistas y por ende esto provoca una débil afluencia de turistas a
la comunidad. Por otro lado, la débil participacion de la comunidad genera que el desarrollo de la
comunidad se debilite evidenciando el desinterés por educarse. Ademas, los limitados recursos
financieros provocan la débil innovacion de la oferta turistica lo que resulta la limitada actividad
economica.

Por lo tanto Guerrero. D., (2023) recomienda que las comunidades indigenas formen
colaboradores con criterio técnico en el saber social — cultural propio para planificar la actividad
turistica. Esta responsabilidad debe ser designado por la Asamblea Comunitaria para ejecutar la
gestion turistica en representacion de la comunidad; esta responsabilidad conllevara un poder
politico necesario para organizar y comunicar interna y externamente sobre la oferta turistica
comunitaria; esto permitird determinar la informacion, atencion y actividades a desarrollarse en
el destino facilitando la determinacién de los criterios de calidad en los servicios turisticos para

complementar la experiencia del turista.
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Por esta razdn se pretende estudiar un proceso de calidad para fortalecer la gestion
sostenible en destinos comunitarios expuestos en el Modelo de Gestion Turistica Sostenible
desde La Cosmovision Andina de (Guerrero, 2023).

Al disefiar un proceso de calidad segun las condiciones locales y los recursos disponibles
es importante para fortalecer la gestion sostenible de la provincia de Chimborazo. En este
proceso se podria incluir estandares de calidad para la prestacion de servicios turisticos, la
capacitacion de la comunidad en sostenibilidad, implementacidén de medidas de conservacion
ambiental y cultural y la promocion de un turismo responsable y respetuoso con la comunidad.
De esta manera, se podria garantizar que el turismo beneficie a la comunidad como al medio

ambiente.
Pregunta de Investigacion
General

¢El proceso de calidad fortalece la gestion turistica sostenible en los destinos

comunitarios de la provincia de Chimborazo?
Justificacion

La provincia de Chimborazo posee una variedad de recursos naturales y culturales Gnica
esto ocasiona que los turistas busquen nuevas experiencias, sin embargo, el crecimiento de la
demanda turistica también presenta desafios que pueden abordarse mediante el analisis y la
implementacion de procesos de garanticen la sostenibilidad.

Para lograr esto, se desarroll6 un modelo de gestion turistica sostenible que trabaja desde
la cosmovisidn andina, su objetivo primordial es adaptarse a las distintas realidades de cada

comunidad en donde requiera ser utilizado.
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El modelo esta construido por cuatro pilares fundamentales que son la Planificacion,
Mercadotecnia, Atencion y Calidad. Los cuales buscan dar una respuesta a como las
comunidades deben realizar los debidos procesos para tener una oferta turistica que cumpla con
todas las normativas vigentes.

Por lo que en esta investigacion se analizara procesos de calidad en la gestion turistica lo
que permitira a los destinos comunitarios destacarse en un mercado turistico altamente
competitivo. Un enfoque de calidad profesionaliza los servicios y mejora la imagen del destino,
atrayendo a turistas interesados en experiencias responsables y sostenibles, lo que puede
incrementar la demanda y beneficiar la economia local.

Por ello, el estudio pretende disefiar un proceso de calidad para fortalecer la gestion

turistica sostenible en los destinos comunitarios de la provincia.
Objetivos
General

e Disefiar el proceso de calidad para la gestion turistica sostenible en los destinos

comunitarios de la provincia de Chimborazo.
Especificos

e Determinar las caracteristicas tangibles y caracteristicas intangibles para la prestacion de
servicios en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

e Determinar la eficiencia operativa de los colaboradores en los destinos comunitarios de la
provincia de Chimborazo.

e Determinar la satisfaccion del cliente de los servicios en los destinos comunitarios de la

provincia de Chimborazo.
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Hipotesis
General

e El proceso de calidad fortalece la gestion turistica sostenible en los destinos comunitarios

de la provincia de Chimborazo.
Especificos

e Las caracteristicas tangibles e intangibles facilitan la prestacion de servicios turisticos en
los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

e La eficiencia operativa de los colaboradores mejora el rendimiento econdémico de la
organizacion y la satisfaccion del cliente en los destinos comunitarios de la provincia de
Chimborazo.

e Lasatisfaccion del cliente esta influenciada por la calidad en los servicios en los destinos

comunitarios de la provincia de Chimborazo.
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CAPITULO II.

MARCO TEORICO
Calidad

Para llevar a cabo esta investigacion, es fundamental conocer las caracteristicas de la
variable independiente, en este caso Calidad de servicios turisticos comunitarios. Las siguientes
teorias ayudaran a comprender mejor como la variable independiente ayuda a descubrir como se
relaciona con la variable dependiente.

La calidad abarca todas las cualidades que cuenta un producto y servicio para ser de
utilidad a quienes lo emplea; o sea, un producto y servicio es de calidad cuando sus
caracteristicas, tangibles e intangible, satisfacen las necesidades de los usuarios. (Canta, 2011)

La calidad es un conjunto de caracteristicas inherentes de un servicio o producto,
cumplen con las necesidades del cliente, establecidas e implicitas (caracteristicas minimas que el
cliente da por supuestas), para el cual fueron disefiadas, satisfaciendo sus necesidad y
expectativas. (Castellucci, 2009)”

Los autores indican que la calidad de los servicios turisticos comunitarios se desarrolla
por personal competente que realiza productos o servicios donde sobresale la calidad y sus

caracteristicas tangibles e intangibles para satisfacer al cliente.
Caracteristicas tangibles

Segun la revista Comprension de la calidad en el servicio como la integracion de dos
dimensiones: tangible e intangible menciona que la tangibilidad es todo aquello que se puede
ver, tocar o degustar es decir las instalaciones, el equipamiento y los alimentos. (Trujillo y Vera,

2009)
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Instalaciones. Recinto provisto de los medios necesarios para llevar a cabo una actividad

profesional o de ocio. Instalaciones industriales, educativas, deportivas.

Personal. Se conoce como personal al conjunto de las personas que trabajan en un

mismo organismo, empresa o entidad.

Equipamiento. Equipamientos son espacios que cumplen una doble funcién, ademas de
proveer servicios esenciales, contribuyen en la construccion y en el fortalecimiento de la vida

colectiva. (Franco y Zabala, 2012)

Materiales de comunicacion. Se trata de un objeto (gréafico, radial, audiovisual, teatral,
entre otras alternativas) que facilita la ensefianza y aprendizaje sobre algun tema. (Ruiz et al.,

2014)
Caracteristicas intangibles

Segun la revista Comprension de la calidad en el servicio como la integracion de dos
dimensiones: tangible e intangible la tangibilidad menciona que la intangibilidad se refiere a
acciones, se evalua el ambiente, el comportamiento, la consistencia y honestidad. (Trujillo y

Vera, 2009)

Atencion al cliente. Relacién de actividades que desarrolla diversas organizaciones a
través de identificar las necesidades basicas de sus clientes utilizado diferentes estrategias de
marketing de modo que puedan cubrir esas expectativas que cada cliente pueda tener y que
indudablemente, se van a relacionar con la satisfaccion para conseguir, como fin Gltimo la

fidelizacion y repeticion de la compra. (Gil, 2020)
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Fiabilidad. La fiabilidad puede usarse para determinar el rendimiento de todas las

actividades. (Kleine, 2009)

Capacidad de respuesta. Segun (Pastor, 2019) menciona que la capacidad de respuesta
como la “Disposicion de servir a los usuarios y proporcionar un servicio rapido y oportuno frente

a una demanda con una respuesta de calidad y en un tiempo aceptable”.

Empatia. La capacidad de comprender y compartir los sentimientos de los demas, la
empatia nos permite ver las cosas desde la perspectiva del otro en vez de la nuestra. Es una
habilidad crucial que permite las relaciones sociales y profesionales, desarrolla la conciencia de
uno mismo y contribuye a un mundo equitativo y pacifico. La empatia es necesaria para expresar
la compasion (la motivacion para actuar ante el sufrimiento de otras personas). (Naciones

Unidas, 2023)

Compromiso. Segun (Osorio et al., 2016) menciona que definen el compromiso como un
estado psicoldgico que caracteriza la relacion entre una persona y una organizacion, asi como la

implicacion de dicho estado sobre la decision de desvincularse 0 no como miembro de esta.
Eficiencia operativa

La eficiencia operativa se define como la capacidad de realizar una determinada tarea
empleando el minimo de tiempo posible, con el menor coste posible, sin necesidad de aumentar
el gasto. Ademas, se debe seguir un proceso 6ptimo para lograr la calidad deseada y minimizar

los errores. (Slack, 2023)
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Tiempo de respuesta del servicio. Este término se refiere al tiempo que tarda la empresa
en completar un pedido o proyecto. EI concepto tiene en cuenta el periodo desde el momento en
que recibe el pedido o la solicitud de un cliente, 0 comienza una actividad, hasta el momento en

que se completa y se entrega.

Tasa de ocupacién (disponibilidad de servicios). La empresa MEWS define como la
tasa de ocupacidn hotelera es una de las principales preocupaciones de los hoteles, ya que esta

directamente relacionada con los ingresos. (MEWS, 2023)

Costos operativos. Segun (Flores y Blanco, 2021) define a los costos “como la
clasificacion, registro y ubicacion adecuada de los gastos para determinar el costo de produccién

son los recursos sacrificados o pérdidas para alcanzar un objetivo especifico”
Satisfaccion del cliente

(Kotler y Armstrong, 2013, p. 14) define Medida en la cual el desempefio percibido de un
producto es igual a las expectativas del comprador.

Expectativa. Segun (Pérez, 2015, p. 12) define “las expectativas como la anticipacion de
un evento o consecuencia futura, tanto en el &mbito personal como social”

Experiencia. La Real Academia Espafiola define como la préctica prolongada que
proporciona conocimiento o habilidad para hacer algo. (RAE, 2024)

Percepcidn. Proceso cognitivo de la conciencia que radica en el reconocimiento e
interpretacion para crear de juicios en torno a las sensaciones del ambiente fisico y social.

(Vargas L. M., 1994)
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Gestion Sostenible

La gestion sostenible se basa en un conjunto de valores humanos, éticos y
medioambientales, enfocados en la calidad y la excelencia, con el propdsito de proporcionar a las
sociedades una guia de referencia para fomentar el desarrollo sostenible de empresas,
instituciones y comunidades. Esto contribuye a asegurar la competitividad y fortalecer la
estructura econémica y social.

Esta metodologia busca armonizar el cumplimiento de los requisitos actuales con la
preservacion de los recursos naturales, garantizando asi que las generaciones posteriores también
puedan satisfacer sus propias necesidades. Para lograrlo, es necesario gestionar los recursos y
procesos, de manera que se logre mitigar los efectos negativos en el medio ambiente.

(Corporacion Gestion Sostenible, 2024)
Planificacion

Planificar implica analizar objetivos y acciones, basando sus decisiones no en intuiciones,
sino en métodos, planes o una ldgica estructurada. Los planes establecen los objetivos de la
organizacién y determinan los procedimientos. Asimismo, los planes sirven como guia para que
la organizacion adquiera y utilice los recursos necesarios para alcanzar sus objetivos; Ademas,
orientaran a los miembros en la realizacion de actividades y en la toma de decisiones alineadas
con los objetivos y procedimientos establecidos. La planificacion también permite establecer
prioridades, enfocarse en las fortalezas de la organizacion y abordar los desafios que surgen

debido a cambios en el entorno externo. (Salazar y Romero, 2006)
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Objetivos. El objetivo disefia la estructura del estudio, traza un camino, mostrando
claramente donde llegar y que se va a obtener. Su correcta formulacion evita desviaciones del

proceso permitiendo demostrar su logro al finalizar una investigacion. (Carvajal, 2023)

Estrategias. La Division de Ciencias Naturales y Exactas de la Universidad de
Guanajuato define a la estrategia es el objetivo de la actividad que realiza la direccion de la
empresa, que debe perseguir que su organizacion funcione de manera eficiente, y la mejor

manera de que esto ocurra es que no existan conflictos en la misma. (DCNE, 2024)
Organizacion

La organizacion es la estructura de las relaciones que deben existir entre los niveles,
funciones y actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, para
lograr su méxima eficiencia dentro de los planes y objetivos propuestos. (May et al., 2022)

Estructura organizativa. Se refiere al marco jerarquico y funcional que define la
asignacion de roles, responsabilidades dentro de una organizacion. Su objetivo es facilitar y
mejorar la coordinacion de informacion, asegurando que los objetivos de la organizacién se
logren.

Recursos humanos. Recursos humanos hacen referencia a todo el conjunto de
empleados, trabajadores, que posea una vinculacion laboral con una organizacion, economia, 0
sector en concreto. En cuanto a la administracion de empresas, el término hace referencia a toda
esa gestion que involucra a los procesos que se realizan con los empleados, desde antes de la

contratacion, hasta su ultimo dia en la organizacion. (Martin, 2024)
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Direccion y control

La direccion comprende la autoridad del administrador a través de la cual logra que sus
colaboradores obtengan los objetivos propuestos en la organizacion mediante la supervision, la
comunicacion y la motivacién. (Buchele, 2007)

Control es la medicion de los resultados obtenidos se hace con el fin de detectar
desviaciones y establecer medidas 0 acciones correctivas necesarias, de manera que los

resultados se relacionan con el estandar disefiado. (May et al., 2022)

Eficiencia. Del latin efficientia, accion, fuerza, virtud de producir. Criterio econémico

que revela la capacidad administrativa de producir el maximo resultado con el minimo de

recurso, energia y tiempo, por lo que es la adecuada utilizacion de los recursos y asi obtener los

resultados deseados.

También es la capacidad de conseguir a una persona o cosa para conseguir un efecto

determinado. Ademas, eficiencia es la expresioén que mide la capacidad o cualidad de un sistema

0 sujeto econémico para cumplir un objetivo determinado, minimizando el empleo de recursos.

(Rojas et al., 2017, p. 3)

Evaluacioén. La evaluacion se entiende como el acto de calcular, valorar o indicar el valor

de un objeto, empleando un conjunto de criterios vinculados a los objetivos establecidos.
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Estado del Arte
Calidad

La investigacion titulada “Gestion de calidad en los destinos turisticos culturales de
visita.” Realizada por (Cujano, 2021) menciona que la investigacion busca mejorar y sistematizar
procesos que involucran la implementacion de estandares, técnicas y métodos enfocados en la
adopcion de la calidad, a través de la mejora continua, normas ISO e indicadores que
contribuyen a la eficacia organizacional que proporcionan respuestas a las variaciones
producidas en los lugares culturales y facilitan la consolidacion de la gestién, funcionamiento y
organizacion de las instituciones de naturaleza cultural.

La metodologia es de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transversal
descriptivo sencillo y correlacional utilizando la correlacion de Pearson. Para confirmar la
relacion entre las variables, se utilizé un instrumento de recoleccion de datos validado centrado
en el modelo adaptado SERVPERF. Se obtuvieron resultados de alta calificacion positiva entre
la Gestidn de calidad en los lugares culturales, estableciendo asi la dependencia de los procesos
organizacionales, estructurales y administrativos. Esto asegura la satisfaccion del visitante.

Segun (Guilcapi, 2020) en su proyecto de titulacion “Calidad y Oferta de los Servicios
Turisticos Comunitarios Chakana Lodge Parroquia San Juan, Cantén Riobamba” menciona que
El objetivo principal de la investigacion es verificar si hay una relacion entre la calidad y la
oferta de los servicios turisticos comunitarios empleando la metodologia documental,
cuantitativa y no experimental. Ademas, se utiliza un disefio descriptivo, correlacional causal y
transversal. Esto se realiza con el apoyo de las unidades de analisis que en este estudio son los
colaboradores de Chakana Lodge y especialistas en el sector turistico para la variable. Dentro de

este estudio, las unidades Todo esto posibilitd la implementacion de los instrumentos de
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investigacion, como fue el cuestionario, cuyos resultados permitieron la verificacion de las
hipétesis.

La autora (Machado, 2016) en su proyecto titulado “Disefno de Lineamientos
Metodoldgicos de Gestidn de la Calidad del servicio en los emprendimientos de turismo
Sostenible de las Parroquias Rurales del canton Riobamba, estudio de caso: Palacio Real, Calpi.”
Menciona que el proposito del proyecto de investigacion es elaborar directrices metodoldgicas
para la gestion de la calidad del servicio en los emprendimientos de turismo sostenible de las
parroquias rurales del canton Riobamba, Estudio de caso: Real Palacio. Se llevo a cabo un
analisis de la calidad del servicio a través de la realizacion de encuestas a visitantes nacionales y
extranjeros, entrevistas a administradores acerca de su percepcion. Esto posibilité reconocer los
puntos criticos de los servicios de alimentos y bebidas, guianza y alojamiento para determinar las
dimensiones de gestion, los indicadores de calidad del servicio y las estrategias de mejora a
futuro. La metodologia plantea un enfrentamiento entre la percepcion de la calidad por parte de
los visitantes y la percepcion del gestor desde un enfoque de eficiencia y eficacia para evaluar
cuali-cuantitativamente la calidad.

De acuerdo con el autor (Pilco, 2020) en su trabajo de titulacion “Calidad del Servicio
Turistico Comunitario en la Parroquia Santiago de Calpi, Canton Riobamba” indica que el
proposito del estudio llevado a cabo es evaluar la calidad del servicio de turismo comunitario en
la Parroquia Santiago de Calpi, en el cantén Riobamba. Es un disefio transversal no experimental
que posibilito establecer la relacion entre variables mediante la aplicacién de encuestas con
escala de medicién Likert en un Unico periodo de tiempo. Por lo tanto, se empled una muestra no
probabilistica por conveniencia destinada a proveedores de servicios turisticos comunitarios de la

Parroquia Santiago de Calpi.
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El autor (Venegas, 2020) En su proyecto de investigacion titulado Calidad y servicios
turisticos en el cantdn Penipe provincia de Chimborazo, indica que el propdsito de la
investigacion es evaluar el impacto de la calidad en los servicios turisticos del canton Penipe, en
la provincia de Chimborazo, mediante tres objetivos analizar el impacto de las expectativas, los
deseos y las percepciones sobre los servicios turisticos del cantdn. La investigacion es
exploratoria, descriptiva y explicativa. Con relacion al enfoque de estudio, es mixto (cuantitativo
y cualitativo), ya que se alinea con los objetivos propuestos. El disefio de la investigacion no es
experimental, correlacional y de tipo transversal.

La autora (Jacome, 2021) menciona en su Proyecto de Investigacion y Desarrollo titulado
Modelo de gestion de calidad bajo la normativa 1SO 9001:2015 como factor de competitividad
del turismo en el canton Salcedo que La calidad en los servicios turisticos se compone de una
serie de factores que se interpretan como el producto del proceso que lleva a satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes, mediante la utilizacion eficaz de los recursos, el
ambiente y la interaccion de estos. Esto implica una relacién equilibrada entre la calidad del
servicio brindado y la competitividad del destino turistico, lo que implica que la satisfaccion del
turista se manifiesta en la lealtad y la rentabilidad de los habitantes.

El propdsito de esta investigacion es establecer la relacion entre el modelo de gestion de
calidad, utilizando la norma ISO 9001; 2015 como elemento competitivo del turismo en el
canton Salcedo. Por lo tanto, se realiz6 una investigacion cuantitativa utilizando el enfoque
hipotético-deductivo. Mediante técnicas estadisticas, el investigador pudo verificar hipétesis de
tipo exploratorio, descriptiva y correlacional transversal. Se establece la poblacién del estudio

considerando las percepciones de los turistas respecto a la calidad de los servicios y
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competitividad del canton, en una muestra representativa de todos los turistas que se han
desplazado desde Latacunga hacia Salcedo.

Segun (Bazan, 2020) en su proyecto titulado Calidad de los servicios turisticos para
mejorar el nivel de satisfaccion del cliente en el hotel emperador, Chiclayo — Lambayeque
menciona que el término calidad se utiliza como adjetivo, pero en realidad es un sustantivo, dado
que la calidad se define como buena o mala. la calidad de un producto o servicio ha implicado
una capacidad para ser utilizado de la manera deseada. La calidad, en si misma, es la descripcion
de un producto o servicio que no muestra nada de bueno o malo. La calidad no es un valor, pero
a menudo se confunde con la satisfaccion que genera el producto o servicio al ser utilizado. La
investigacion se planteara de manera no experimental y transversal, ya que se examinara y
analizara el problema tal como se presenta en su entorno natural, sin alterar las variables.

Segun (Cusme, 2019) menciona en proyecto titulado Calidad de servicio turistico y su
influencia en la satisfaccion del cliente del complejo “Aguas Blancas”, del canton Buena Fe. La
calidad del servicio brindado en los sitios de interés turistico internacional, nacional y local, es
un asunto de suma relevancia para la mejora y progreso social, econémico y cultural. A partir de
este punto, este estudio final se centra en examinar los elementos que afectan la satisfaccion de
los clientes que visitan un lugar turistico del canton Buena Fe, provincia de Los Rios, conocido
como el Complejo "Aguas Blancas", con la finalidad de aportar a la mejora del servicio mediante
la implementacion de una guia de estrategias de calidad para el servicio turistico. La
metodologia del estudio es cuantitativa de tipo descriptiva explicativa.

Los autores (Sampedro et al., 2023) en su articulo titulado Calidad del servicio turistico y
satisfaccion del cliente en el canton Guano, provincia de Chimborazo, indica que el propoésito de

este estudio es examinar la relacion entre la calidad del servicio turistico y la satisfaccion del
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cliente en los establecimientos del canton Guano, provincia de Chimborazo. La metodologia de
investigacion empleada fue de tipo no experimental transversal, y el enfoque de la investigacion
fue cualitativo, descriptivo correlacional. El instrumento de investigacion fue validado mediante
alfa de Cronbach, encuestas basadas en la escala de medicién Likert, y la unidad de analisis
consistio en 15 emprendimientos de alimentos y bebidas y 334 visitantes. Se comprobo las
hipétesis a través del programa SPSS, utilizando chi cuadrado.

La autora (Cepeda, 2022) menciona en su proyecto titulado Satisfaccion del cliente y
oferta en los servicios de Alojamiento en el canton Bafios de Agua Santa.
Este estudio se centra en llevar a cabo un exhaustivo estudio sobre la satisfaccion del cliente y la
oferta en los servicios de alojamiento, con el objetivo de potenciar la calidad del servicio
brindado en la localidad de Bafios de Agua Santa. El estudio se llevara a cabo a través de
métodos cuantitativos, con la finalidad de encontrar soluciones a problemas de la poblacién a
través de anélisis e investigaciones empiricas. En este sentido, examinara a los visitantes que
arriban a la ciudad de Bafios de Agua Santa y que se quedan en la ciudad. También se utilizara la
utilizacion de técnicas y herramientas de investigacion cientifica para recolectar informacion en

estudios de campo.
Gestion Sostenible

El autor (Gonzélez, 2021) en su proyecto “Las Buenas Précticas y Turismo Sostenible en
los Centros Turisticos Comunitarios registrados del Cantéon Riobamba.”

Indica que la objetivo es establecer la relacion entre las Buenas Practicas y el Turismo
Sostenible. Por su naturaleza, esta es una problemaética totalmente social. La metodologia
empleada corresponde a una investigacién mixta que emplea métodos y técnicas adecuadas al

contexto. El disefio de la investigacion es no experimental, correccional y transversal, con una
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poblacion seleccionada a través de un método por conveniencia y acorde a las circunstancias
actuales de pandemia con 30 profesionales en turismo comunitario. Para la recopilacion de datos,
se implementd una encuesta estructurada con escala de medicion Likert, se plantea la hipbtesis
de la existencia de relacion entre las Buenas Practicas y Turismo Sostenible.

De acuerdo con el autor (Alcivar, 2019) en su investigacion titulada “El turismo
comunitario como alternativa de desarrollo sostenible. Caso comunidad de Ligliqui — Manta.”

indica que el trabajo tiene un enfoque mixto o cuantitativo cuali-cuantitativo con un
alcance proyectivo de caracter descriptivo. El uso del enfoque mixto posibilitdé entender de forma
imparcial la situacion actual del turismo en la comunidad estudiada, pero también, delinear la
percepcidn subjetiva de los proveedores de servicios turisticos respecto a su perspectiva del
turismo en la comunidad. Para la recopilacion de datos, desde el punto de vista cuantitativo se
utilizé el método de la encuesta a través de un cuestionario Likert, mientras que desde el punto
de vista cualitativo se utilizo la entrevista semiestructurada, sin pasar por alto la utilizacion de
informacion documental y bibliogréfico. Los hallazgos de la investigacion indican un leve
desacuerdo entre lo propuesto desde ambas metodologias.

El trabajo titulado “Propuesta de un Modelo de Gestién de Turismo Comunitario que
permita el Desarrollo Sostenible del Turismo en la Comunidad de Maca Chico, Canton
Latacunga, Provincia de Cotopaxi” realizado por (Vargas C. E., 2017) indica que el objetivo de
este estudio es mejorar el nivel de vida de los habitantes, de esta manera, se han evaluado
estrategias/programas para alcanzar los objetivos. La metodologia de investigacion empleada
adopta un enfoque cualitativo y cuantitativo, basado Unicamente en observacion e investigacion

de campo; manifestada mediante encuestas, para entender las necesidades de los
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habitantes. Segun la investigacion de campo realizada, se puede notar un elevado nivel de
desconocimiento sobre el desarrollo sostenible.

Segun el autor (Valencia, 2022) en su proyecto de investigacion “Evaluar la
Sostenibilidad de la Comunidad Bunche mediante indicadores Econdmicos, Sociales y
Ambientales.” indica que el estudio realiza un andlisis detallado de los conceptos del desarrollo
sostenible y los indicadores de medicién mas relevantes de cada uno de estos en un sector
significativo del Canton Muisne en las Provincias de Esmeraldas, con la finalidad de valorar la
comunidad de Bunche a través de indicadores econdmicos, sociales y ambientales. Se empleo el
enfoque de investigacion cualitativa, y se emplearon métodos de observacién cientifica y
descriptiva. Se empled un método de entrevista no estructurada con una guia de preguntas
orientadas a los protagonistas de cada institucion, lo que facilité el diagndstico de
caracteristicas de la comunidad.

Segun (Caiza, 2019) autor del proyecto titulado “El Turismo Sostenible - Comunitario
como alternativa de sustentabilidad rural en el marco de la cooperacion internacional. Estudio de
caso: Comunidad de Yunguilla, provincia de Pichincha, Ecuador.” Indica que el propésito de
este estudio es destacar la relacion entre la sostenibilidad, el turismo y la cooperacion, por lo que
es esencial examinar categorias como el desarrollo sostenible, el turismo sostenible, el turismo
comunitario y la cooperacion internacional. A partir de la creacion de un proceso de cambio del
modelo econdémico y examinar como se interiorizan y se edifican las dimensiones ambientales,
sociales y econdmicas del desarrollo sostenible en la comunidad, se puede investigar como el

turismo comunitario se transforma en un instrumento de sostenibilidad.
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El proyecto titulado “estrategias de gestion sostenible de turismo comunitario en la
comunidad Chilcapamba, canton Cotacachi provincia de Imbabura”. Realizado por (Vaca, 2020)
menciona que el estudio se basé en el diagndstico del turismo comunitario de la organizacién
Ayllu Kawsay en la comunidad Chilcapamba del Parque Nacional Cotacachi Cayapas, en la
provincia de Imbabura. Para lograrlo, se colaboré con los lideres de la entidad y los proveedores
de servicios. Como conclusion, se detectan deficiencias en las areas de organizacion, leyes,
gestién y comercializacion, lo que obstaculiza un desarrollo progresivo a nivel local. En este
contexto, la propuesta propone una serie de estrategias para equilibrar los pilares de la
sostenibilidad (econdémica, social, ambiental) en el proyecto comunitario analizado y detallando
de manera sistemética las categorias tomadas en cada una de las dimensiones de la sostenibilidad
orientadas a fortalecer los ejes debilitados para asegurar el alcance de objetivos. La investigacion
es de enfoque cualitativo, se emple6 el método descriptivo y de campo.

La autora (Silva, 2021) menciona en su proyecto titulado La sostenibilidad en la gestion
del turismo comunitario de la comunidad San Clemente, cantdn Ibarra durante el periodo 2020.

En la investigacion se realiza un analisis estadistico basado en la perspectiva de los
habitantes, fundamentado en estudios recientes sobre el desarrollo local y el turismo comunitario
que ha fomentado el emprendimiento en la zona rural. Por lo tanto, se enfoca en identificar las
condiciones de vida de un conjunto de individuos agrupados mediante las actividades turisticas,
la gestion de los recursos naturales debido al deterioro causado por el turismo masivo y la
transicion del campo a la ciudad. Asi, podemos entender la aplicacién responsable del turismo
como una opcion, para elevar la calidad de vida de la comunidad y difundir el valor ancestral,

promover sus tradiciones, costumbres, la inclusion e inclusion de hombres y mujeres en
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condiciones equitativas, conformando un equipo de trabajo, cultivando los recursos culturales
como pilares, para combatir la pobreza a través de la interaccion con el turista.

En el proyecto titulado Turismo Comunitario y Desarrollo Sostenible en la parroquia de
Cebadas, cantén Guamote, provincia de Chimborazo. Realizado por (Coles, 2023) menciona
indica que el objetivo del estudio es examinar la relacién entre el turismo comunitario y el
desarrollo sostenible en la parroquia de Cebadas, en el cantén Guamote, en la provincia de
Chimborazo. Se empleé un enfoque de investigacion descriptivo correlacional, empleando
disefios correlacional causal y no experimental. La investigacion se divide en dos fases; la
primera, mediante la utilizacion de encuestas aplicadas a 30 profesionales en turismo de la
provincia de Chimborazo, que incluyen a profesores universitarios e instituciones como el
Ministerio de Turismo y la Direccion de Gestidn de Turismo de Riobamba, y se valoraron
aspectos como: patrimonio natural, patrimonio cultural y servicios turisticos y la segunda, a
través de encuestas aplicadas a 30 jefes de familia pertenecientes a la parroquia y al Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Parroquia Rural de Cebadas, enfocandose en aspectos como:
ambito social, ambito econémico y &mbito ambiental.

La autora (Teran, 2021) menciona en su proyecto titulado El turismo comunitario y su
aporte al desarrollo de la Comunidad de San Clemente del canton Ibarra. El objetivo de este
estudio es poner de manifiesto la situacion de la comunidad San Clemente respecto al desarrollo
sostenible en todas sus dimensiones, busca obtener: ¢cual es el aporte de la practica de turismo
comunitario en el desarrollo de la comunidad?, basado en las practicas sociales, culturales,
ambientales y las actividades econémicas que llevan a cabo los habitantes de la comunidad,
reconociendo las principales fuentes de trabajo e ingresos y la utilizacion de sus recursos

naturales. En cuanto al disefio metodoldgico, se definieron tres fases: muestreo, recoleccion de
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datos mediante la aplicacion de encuestas en el campo de estudio y procesamiento de la
informacion. Los hallazgos de este estudio proporcionaron datos que corroboraron la implicacion
de la comunidad en el turismo comunitario, como una opcién econdémica que podria favorecer a
la comunidad y al cant6n para su crecimiento.

En el proyecto “Planificacion sostenible y desarrollo turistico de la parroquia rural
Puembo, canton Quito.” Bajo la autoria de (Andrango, 2023) menciona afirma que el principal
desafio identificado es la limitada planificacion sostenible. Para abordar este problema, el
propdsito principal es establecer la relacion entre la planificacion sostenible y el crecimiento
turistico de la parroquia. Los enfoques de investigacion incluyen: documental, explicativo,
correlacional, no experimental y transversal, con los cuales se recolectaron datos como la
descripcion de fendmenos y caracteristicas para analizar el problema de las variables, ya sean
independientes o dependientes. Con el objetivo de obtener datos confiables, se utilizaron

indicadores e items de 8 preguntas en la escala de Likert.
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CAPITULO L.
METODOLOGIA
En este capitulo se aborda el disefio metodoldgico que fue la base para el desarrollo de la
investigacion en la cual se utilizo6 el enfoque cuantitativo de alcance descriptivo de disefio no

experimental transversal descriptivo.
Tipo de investigacion.

La presente investigacion es de enfoque cuantitativo ya que se reuniran datos para
procesarlos y analizarlos estadisticamente.

El enfoque cuantitativo de la investigacion se refiere a los fendmenos que se pueden
medir mediante el uso de técnicas estadisticas para el analisis de los datos recolectados. Su
objetivo principal reside en la descripcidn, explicacion, prediccion y control imparcial de sus
causas, asi como en la prediccion que ocurre a partir de la revelacion de estas, fundamentando

sus conclusiones en el uso estricto de la métrica o cuantificacion. (Kerlinger, 2002)
Alcance de la investigacion

La investigacién es de alcance descriptivo porque describe las propiedades y
caracteristicas de las dimensiones en estudio, brindando resultados Utiles para estructurar
estandares de calidad para destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

El alcance descriptivo busca detallar las caracteristicas, atributos y perfiles de personas,
grupos, comunidades, procedimientos, elementos o cualquier otro fendbmeno que pueda ocurrir.
En otras palabras, solo buscan medir o recolectar datos de forma individual o colectiva sobre los
conceptos o variables a las que hacen referencia, es decir, su propésito no es sefialar como estos

se relacionan. (Hernandez Sampieri et al., 2014, p. 92)
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Disefio de investigacion

La investigacion es de disefio no experimental transversal descriptivo debido a que se
analiza y observa el nivel y estado de las variables sin que el objeto de estudio sea alterado o

modificado recolectando datos en un Unico momento.
Técnicas de recolecciéon de datos
Encuesta

Se utiliz6 una encuesta, dirigida a turistas que visitan las comunidades Palacio Real y La
Esperanza para recabar datos a detalle sobre la percepcion de los turistas en calidad de servicios
de los productos ofertados en los destinos comunitarios.

La escala utilizada fue la escala de medicién Likert con los siguientes valores: 1(muy

malo), 2(malo), 3(regular), 4(bueno) y 5(muy bueno).
Entrevista

De igual manera se realiz6 una entrevista a los presidentes de las comunidades y
administradores de las organizaciones para obtener informacion especifica de los servicios

turisticos que ofrecen las comunidades. (andlisis cualitativo)
Observacion de campo

Para la investigacion se realizaron varias salidas de campo para analizar y comprender
diversos aspectos de los destinos comunitarios, con un enfoque en sus caracteristicas culturales,

ambientales, sociales.
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Instrumento
Cuestionario

Se realiz6 un cuestionario para la variable independiente (calidad), que se aplicé a turistas
que visitan los destinos comunitarios, el cual consta de 5 preguntas generales y 15 items

especificos que seran evaluadas mediante la escala de medicién Likert.
Guia de entrevista

Se realiz6 la guia de la entrevista dirigida a los administradores y presidentes de las

comunidades sobre temas relacionados a los servicios turisticos del centro comunitario.
Poblacion de estudio y tamafio de muestra
Encuesta

En marzo, se realizé un estudio previo en las comunidades de Palacio Real y La
Esperanza con el objetivo de recopilar datos sobre los turistas que acuden a estas comunidades.
De acuerdo con los datos suministrados por los miembros de las comunidades, se calcula que la
comunidad de Palacio Real recibe 300 visitantes anuales, mientras que la comunidad de La
Esperanza recibe 300 visitantes al afo, lo que resulta en un total de 600 visitantes como se
muestra.

N: Tamafio de la poblacion = 600

Z: Nivel de confianza = 95% 1,96

e: Error de estimacion = 5%

p: Probabilidad de éxito = 0.80

g: Probabilidad de fracaso = 0.20

n="7?
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N*Zz*p*q
T (N=1)xe2+Z2xpxgq

n

_ 600 * 1,96% % 0,8 x 0,2
~ (600 — 1) * 0,052 + 1,962 % 0,8 * 0,2

n

n= 175
Nota: Se determind que para conocer las muestras de las dos comunidades p=0.80 y q =
0.20 debido a que no sera la Unica vez que se trabajara en esta poblacion, ademas, al tener el

apoyo de las comunidades se facilita el acceso a la informacién y al contacto con los turistas.
Entrevista

Para la entrevista se considero a las personas que forman parte de la Organizacion de
Gestion Comunitaria (OGC) como resultado se obtiene que en la comunidad La Esperanza
colaboran 15 personas y en Palacio Real 14 personas. Considerando que la entrevista se aplico al
presidente y administrador de cada comunidad debido a que eran las personas que poseian la
informacion y estaban dispuestas a proporcionar la informacion.

Tabla 1.

Poblacién y muestra La Esperanza

Paoblacion Muestra
15 2

Nota: Poblacién y muestra de la comunidad La Esperanza.

Tabla 2.

Poblacién y muestra de Palacio real

Paoblacion Muestra
14 2

Nota: Poblacion y muestra de la comunidad Palacio Real.
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Meétodos de analisis y procesamiento de datos

Para la investigacion se utilizé el software Statistical Package for the Social Sciences
SPSS V27 (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales). Es un software especializado en el

analisis y procesamiento estadistico de datos.
Confiabilidad del instrumento

Se utiliz6 el método de Alpha de Cronbach donde, Chaves y Rodriguez (2018) dan los
criterios de fiabilidad, método que nos permitira medir la fiabilidad del instrumento que se
aplicaran dentro de la investigacion, en la siguiente tabla se podra observar la siguiente escala de
fiabilidad.

Tabla 3.

Valoracion de la fiabilidad

Intervalo de Valoracion de la fiabilidad

alfa de Cronbach

[0;0,5] Inaceptable
[0,5;0,6] Pobre
[0,6 ;0,7 Débil
[0,7;0,8] Aceptable
[0,8;0,9[ Bueno

[0,9; 1] excelente

Fuente: (Chaves y Rodriguez, 2018)
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Tabla 4.

Resumen de Procesamiento de casos

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 175 100,0
Excluido? 0 0
Total 175 100,0

Nota: IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Tabla 5.

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,816 15

Nota: IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Al aplicar el método Alpha de Cronbach para la variable de calidad, se obtiene una

confiabilidad de 0,816, que se sitta dentro del rango de bueno. Aplicado a turistas que vistan las

comunidades.
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CAPITULO IV.

RESULTADOS Y DISCUSION

Se muestra la informacion de 175 encuestas aplicadas a turistas que visitan las

comunidades Palacio Real y La Esperanza. Esta encuesta se aplico atraveso de Microsoft Forms,

analizados mediante las herramientas Microsoft Excel y el programa IBM SPSS Statistics V27.

Analisis e Interpretacion de los resultados de la entrevista

Tabla 6.

Anélisis e interpretacion de las entrevistas

Criterio

Anélisis e interpretacion

¢ Como miembro de la
Comunidad participa en algtn
plan de desarrollo

estratégico?

¢Usted que entiende como

servicios turisticos?

¢Considera usted que la
comunidad cuenta con los
servicios necesarios para los

turistas?

Para analizar si los destinos comunitarios conocen y
participan en algun plan de desarrollo estratégico es
importante saber el nivel de conocimiento sobre los planes de
desarrollo, el grado de participacion.

El conocimiento y participacion es deficiente, ya que las

personas no tienen idea de lo que esto significa.

La percepcidn de los servicios turisticos puede variar
considerablemente entre diferentes comunidades, se tiene
conocimiento de lo que es, mas no lo que implica ofrecer

estos Sservicios.

La percepcion de si la comunidad dispone de los servicios
requeridos para los visitantes varia dependiendo de las
expectativas del turismo y la cultura propia de la

comunidad. se destaca que las comunidades estan de acuerdo
y consideran que proporcionan lo esencial para el turista,

aungue aceptan algunas deficiencias en caracteristicas como
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¢Considera usted que la
Comunidad cuenta con el
conocimiento para brindar

servicios turisticos?

¢ Qué tipo de capacitacién
para brindar un servicio
turistico tienen los

colaboradores?

¢Considera que las
condiciones de las
instalaciones y equipamiento
de la comunidad son

adecuadas para los turistas?

¢ Como describe la
accesibilidad a los atractivos

turisticos de la comunidad?

infraestructura y formacion en ciertos temas vinculados al

turismo.

Las comunidades pueden poseer saberes culturales y
tradicionales profundos que son de gran importancia para el
turismo, sin embargo, no cuentan con formacion en areas
fundamentales del turismo como la gestidn, el servicio al
cliente, el marketing, la seguridad y la comunicacion en
otros. Esto debe ser visto como esencial para fomentar un

turismo de calidad y sostenible.

La formacidn que reciben los colaboradores en una
comunidad para proporcionar servicios de turismo puede tener
variaciones se fundamenta en sus

saberes, conocimientos culturales y habilidades obtenidas de
forma informal. No obstante, hay ciertos tipos de ensefianza y
formacion que pueden ser requeridos para incrementar la

calidad y mejorar la misma en los servicios de la comunidad.

Las comunidades podrian tener en cuenta que

la infraestructura y su equipamiento pueden ser consideradas
como perfectas para los turistas que deseen una vivencia
cultural en conexién con la naturaleza. Aun asi, pueden
identificar algunas areas que necesitan mejoras, como la
infraestructura de las habitaciones y servicios sanitarios, la
entrada a la comunidad, la conexién y el equipo del

establecimiento.

Las comunidades consideran que los atractivos son accesibles
para aquellos turistas que estan dispuestos a adaptarse a las

condiciones locales, aungue se puede reconocer la falta de
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infraestructura y transporte directo como limitantes para
ciertos visitantes. Para mejorar la accesibilidad, podrian
sugerir opciones como mejorar la sefializacién, fortalecer la
oferta de guias locales, mejorar los caminos o crear rutas

alternativas accesibles para visitantes.

¢Cree usted importante que la La creacidn de un manual o guia de consulta que especifique

comunidad cuente con un los procedimientos a implementar para optimizar los servicios

documento (manual) que turisticos en la comunidad puede resultar atil, en particular
sirva de consulta de pasos a para estandarizar procedimientos y garantizar la calidad del
seguir que ayude a mejorar servicio. Este tipo de instructivo puede abarcar areas

los servicios turisticos? fundamentales como el servicio al cliente, la gestion de

instalaciones, la seguridad, entre otras.

Nota: Analisis e interpretacion de resultados de la entrevista en las comunidades La
Esperanza y Palacio Real

Analisis e Interpretacion de los resultados de la encuesta

Tabla 7.

Analisis e interpretacion de la encuesta

N° Pregunta Interpretacion

Informacién general

1 Escoja el centro Los datos muestran que los turistas visitan las
comunitario comunidades:
La Esperanza 52% del total de turistas encuestados

Palacio Real 48% del total de turistas encuestados

2 Sexo Con relacion al sexo de los turistas encuestados, se
observa que de 175 encuestados:
el 50.3% del total es de sexo femenino, y el 49.7% de
sexo masculino. Lo que indica que el sexo femenino

prefiere servicios que ofertan las comunidades.
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3 Edad Se los resultados en relacion con la edad se distribuyen
en lo siguiente:
32,6% entre 20-25 afios
29,1% entre 26-35 afios
14,3% entre 36-45 afos
16,6% entre 46- 55 afos
7,4% entre 56 en adelante
En base a los resultados la mayoria de los encuestados
son jovenes con una edad entre 20-25 afios. Esto puede
ser a que los jovenes buscan nuevas experiencias y seria
factible aprovechar este segmento de poblacion y
mejorar su difusion de servicios turisticos.

4 Nivel de Instruccién Se identifica que en nivel de instruccion arroja los
siguientes resultados:
Sin estudios: 4,6 %
Primaria: 13,1 %
Secundaria: 17,1 %
Estudiante universitario: 36,0 %
Superior: 25,1 %
Postgrado: 4,0 %
Estos resultados indican que los estudiantes
universitarios tienen preferencia por visitar estas
comunidades, lo que indica que se debe mejorar e
innovar para retener a este tipo de turistas.

N° Item Interpretacion

Informacién especifica

Caracteristicas Tangibles

1 Instalaciones del destino  Las instalaciones en el destino turistico comunitario son

comunitario

evaluadas con el 49,7% bueno, el 27,4% muy bueno, el
22,9% regular. Permitiéndonos saber que la mayoria de
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los participantes en la encuesta consideran las
instalaciones son buenas por lo que se analiza que
necesitan mejorar las instalaciones para facilitar las

actividades turisticas.

Personal del destino

comunitario

El personal del destino turistico comunitario es evaluado
con el 44,6% bueno, el 32,0% muy bueno, el 22,9%
regular y el 0,6% muy malo. Entendiendo que la
mayoria de los encuestados consideran a el personal del
destino es bueno por lo que requiere mejorar
implementando estrategias para el personal que brinda

Servicios.

Equipamiento del destino

comunitario

El equipamiento en el destino turistico comunitario es
evaluado con el 49,7% bueno, el 25,7% muy bueno, el
24,0% regular y el 0,6% malo. El equipamiento del
destino es bueno, pero es crucial potenciar la misma
para proporcionar servicios turisticos comunitarios de

alta calidad.

Materiales de
comunicacion del destino

comunitario

Los materiales de comunicacion en el destino turistico
comunitario son evaluados con el 50,3% bueno, el
28,6% muy bueno, el 19,4% regular, el 1,1% malo vy el
0,6% muy malo. Los materiales de comunicacién son
parcialmente buenos entonces es importante mejorar e
implementar materiales de comunicacion de acuerdo
con los requisitos establecidos para brindar servicios

turisticos comunitarios de calidad.

Caracteristicas Intangibles

Atencion al cliente hacia

los visitantes

Se identifica que la atencién al cliente en el destino
turistico comunitario es evaluada con el 49,1% bueno, el
30,9% muy bueno y el 20,0% regular. Se concluye que
los dos porcentajes superiores estan de acuerdo en que el

servicio al cliente es excelente y muy excelente, por lo
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que es necesario potenciar el trabajo colaborativo que
asegure la comodidad y satisfaccion de los turistas.

Fiabilidad de la
informacién en el destino

comunitario

Se identifica que en fiabilidad de la informacion del
destino turistico comunitario es evaluada con el 44,6%
bueno, el 29,1% muy bueno y el 26,3% regular. El
porcentaje mayor es que la fiabilidad de la informacion
es buena por lo que se requiere fortalecer la informacién
para que la visita del turista a la comunidad cumpla con

sus expectativas.

Capacidad de respuesta
por parte de los

colaboradores

Se identifica que la capacidad de respuesta por parte de
los colaboradores en el destino turistico comunitario es
evaluada con el 47,4% bueno, el 28,6% muy bueno, el
23,4% regular y el 0,6% muy malo. Se culmina que el
porcentaje mayor es que la capacidad de respuesta por
parte de los colaboradores es buena y se requiere

mejorar la atencion que brindan los colaboradores.

Empatia con los
visitantes en el destino

comunitario

Se identifica que la empatia con los visitantes en el
destino comunitario es evaluada con el 45,1% bueno, el
37,1% muy bueno y el 17,7% regular. El porcentaje
mayor es que la empatia con los visitantes en el destino
comunitario es buena por lo tanto es necesario la
implementacion de estrategias para mejorar la atencién

al cliente.

Compromiso con el
servicio en el destino

comunitario

Se identifica que el compromiso con el servicio en el
destino comunitario es evaluado con el 45,1% bueno, el
33,1% muy bueno y el 21,7% regular. El porcentaje
mayor es que el compromiso con el servicio en el
destino comunitario es bueno por tanto es notorio el
deficiente compromiso de los colaboradores, es
necesario mejorar la atencion al cliente y el compromiso

de brindar un buen servicio.
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Eficiencia operativa

10

Tiempo de espera para

recibir atencion

Se identifica que el tiempo de espera para brindar
atencion a los visitantes en el destino comunitario es
evaluada con el 53,7% bueno, el 28,0% muy bueno, el
17,7% regular y el 0,6% muy malo. Se culmina que el
porcentaje mayor es que el tiempo de espera para
brindar atencion a los visitantes en el destino
comunitario es buena indicando que es necesario
agilizar los procesos al momento de brindar los servicios

que ofertan.

11

Disponibilidad de

servicios

Se identifica que la disponibilidad de servicios en el
destino comunitario es evaluada con el 49,1% bueno, el
25,1% muy bueno, el 24,6% regular, el 0,6% malo y el
0,6% muy malo. Se culmina que el porcentaje mayor en
disponibilidad de servicios en el destino comunitario es
bueno sin embargo se tiene que mejorar y tener
planificacion para disponibilidad de servicios en todo

momento.

12

Precios de los servicios
ofrecidos con relacion a

su calidad

Se identifica que la relacion precio — calidad en el
destino comunitario es evaluada con el 53,7% bueno, el
22,9% muy bueno, el 22,9% regular y el 0,6% malo. Se
culmina que el porcentaje mayor en precio — calidad en
el destino comunitario es bueno indicandonos que es
necesario mejorar la calidad de servicios para que la

relacion precio — calidad sea mejor.

Satisfaccion del cliente

13

Expectativas del visitante

Se identifica que las expectativas del visitante en el
destino comunitario son evaluadas con el 54,9% bueno,
el 28,0% muy bueno y el 17,1% regular. Se culmina que
el porcentaje mayor en expectativas del visitante en el

destino comunitario es bueno por tanto es necesario dar
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a los visitantes lo que se ofrece y asi cumplir con sus

expectativas el visitante.

14 Experiencia del visitante ~ Se identifica que la experiencia del visitante en el
destino comunitario es evaluada con el 46,3% bueno, el
36,0% muy bueno y el 17,7% regular. Se culmina que el
porcentaje mayor en experiencia del visitante en el
destino comunitario es bueno por tanto es necesario
mejorar la atencion y calidad de los servicios de
alojamiento, alimentos y bebidas y operacién turistica
para que los visitantes tengan una experiencia

satisfactoria del destino.

15 Percepcion del visitante  Se identifica que la percepcién del visitante en el destino
comunitario es evaluada con el 56,0% bueno, el 26,9%
muy bueno y el 17,1% regular. Se culmina que el
porcentaje mayor en percepcion del visitante en el
destino comunitario es bueno lo que nos indica que la
percepcidn por parte de los visitantes es aceptable sin

embargo es necesario mejorar.

Nota: La siguiente tabla muestra el analisis e interpretacion de los resultados de la
encuesta de Calidad.

Prueba de hipotesis
Hipdtesis General

Ho: El proceso de calidad no fortalece la gestion turistica sostenible en los destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo.

Ha: El proceso de calidad fortalece la gestion turistica sostenible en los destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo.

Decision: Debido a los resultados de las encuestas plasmados en la tabla 7 items 1al 15

muestran que diez de quince items estan bajo del 50%, lo que nos permite aceptar la hipétesis de
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investigacion y se rechaza la hipotesis nula concluyendo que, El proceso de calidad fortalece la

gestidn turistica sostenible en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.
Hipatesis Especifica 1.

Ho: Las caracteristicas tangibles e intangibles no facilitan la prestacion de servicios
turisticos en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

Ha: Las caracteristicas tangibles e intangibles facilitan la prestacion de servicios
turisticos en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

Decision: Debido a los resultados de las encuestas plasmados en la tabla 7 items 1al 9
muestran que ocho de nueve items estan bajo del 50%, lo que nos permite aceptar la hipétesis de
investigacion y se rechaza la hipotesis nula concluyendo que, Las caracteristicas tangibles e
intangibles facilitan la prestacion de servicios turisticos en los destinos comunitarios de la

provincia de Chimborazo.
Hipotesis Especifica 2.

Ho: La eficiencia operativa de los colaboradores no mejora el rendimiento econémico de
la organizacion y la satisfaccion del cliente en los destinos comunitarios de la provincia de
Chimborazo.

Ha: La eficiencia operativa de los colaboradores mejora el rendimiento econémico de la
organizacion y la satisfaccion del cliente en los destinos comunitarios de la provincia de
Chimborazo.

Decision: Debido a los resultados de las encuestas plasmados en la tabla 7 items 10 al 12
muestran que dos de tres items estan por encima al 50%, lo que nos permite rechazar la hipotesis
alternativa de la investigacion y se acepta la hipdtesis nula concluyendo que, La eficiencia

operativa de los colaboradores no mejora el rendimiento economico de la organizaciony la
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satisfaccion del cliente en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo. Cabe

mencionar que se acepta la hipotesis nula con un 53%.
Hipatesis Especifica 3.

Ho: La satisfaccion del cliente no esté influenciada por la calidad de los servicios en los
destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

Ha: La satisfaccion del cliente esta influenciada por la calidad de los servicios en los
destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

Decision: Debido a los resultados de las encuestas plasmados en la tabla 7 items 13 al 15
muestran que dos de tres items estan por encima del 50%, lo que nos permite rechazar la
hipétesis de investigacion y se acepta la hipotesis nula concluyendo que, La satisfaccion del
cliente no esté influenciada por la calidad de los servicios en los destinos comunitarios de la

provincia de Chimborazo.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

o El disefio de un proceso de calidad para la gestidn turistica sostenible en los
destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo no solo contribuird a mejorar la
competitividad del sector, sino que también fomentara la participacion de la comunidad en
la toma de decisiones. Esto permitira una mejor planificacién y uso de los recursos
naturales y culturales, asegurando gue el desarrollo turistico sea un motor para el bienestar
local. La colaboracidn entre las autoridades y residentes es esencial para crear un sistema
que priorice la sostenibilidad y el respeto por el patrimonio cultural, lo que a su vez
incrementara la satisfaccion del turista y fortalecera la identidad comunitaria.

e Al determinar las caracteristicas tangibles e intangibles en la prestacion de
servicios en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo es que ambos tipos
de caracteristicas desempefian un papel fundamental en la percepcién y satisfaccion del
turista. Las caracteristicas tangibles, como las instalaciones, personal, equipamiento y
materiales de comunicacion de los espacios son esenciales para crear un entorno cémodo y
seguro que cumpla con las expectativas basicas de los visitantes. Estas caracteristicas
tangibles influyen directamente en la percepcion de calidad del destino y en su capacidad
para atraer y retener turistas. Por otro lado, las caracteristicas intangibles, como la atencion
al cliente, la fiabilidad de informacidn, la capacidad de respuesta, la empatia y el

compromiso son las que generan un valor agregado significativo. Estas experiencias Unicas
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fortalecen el sentido de identidad del lugar y promueven el apego emocional del turista
hacia el destino, lo que puede resultar en una mayor fidelizacion y reconocimiento.

e Al determinar la eficacia operativa de los colaboradores en los destinos
comunitarios en la provincia de Chimborazo, se evidencia que la formacion es un elemento
crucial para incrementar la eficacia. Los colaboradores son el principal enlace entre el
destino y los visitantes, y su rendimiento influye directamente en la calidad del servicio, la
satisfaccion del turista y la sostenibilidad del lugar. Un incremento en la eficiencia
operativa se refleja en una experiencia de servicio mas fluida, en tiempos de respuesta mas
cortos y en un trato mas personalizado y cuidadoso. Se resaltan desafios significativos,
tales como la ausencia de capacitacion constante, recursos escasos y una rotacion de
personal que impacta la igualdad en la entrega del servicio. La eficacia operativa en los
lugares de interés comunitario no solo se basa en la destreza técnica sino también en su
conocimiento cultural y en su habilidad para ajustarse a las necesidades de los turistas.

e Al determinar la satisfaccion del cliente en los servicios prestados en los destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo revela que la satisfaccién del visitante
depende de una combinacion de factores tangibles e intangibles que impactan en la
percepcion de calidad del servicio. La autenticidad cultural, la calidez en la atencion y la
interaccion con la comunidad son aspectos valorados positivamente por los turistas que
buscan experiencias Unicas y significativas. Sin embargo, la satisfaccion también esta
vinculada a la calidad de la infraestructura, la accesibilidad y el mantenimiento de las
instalaciones, los cuales son necesarios para brindar una experiencia satisfactoria. Aunque
los destinos comunitarios de Chimborazo tienen un potencial significativo en cuanto a

atractivo cultural y natural, existen oportunidades de mejora en areas clave como la
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formacion de los colaboradores, la comunicacion y la adaptacion a las necesidades del
cliente. En general, la satisfaccion del cliente aumenta cuando la experiencia es coherente
con sus expectativas y cuando el servicio refleja tanto profesionalismo como un sentido de

autenticidad.

59



Recomendaciones

e Se recomienda disefiar un instructivo del proceso de calidad para los servicios
turisticos en destinos comunitarios. EI mismo, debe contener el paso a paso del proceso de
calidad, enfocado en mejorar la planta turistica, prestacion de servicios turisticos y las
relaciones humanas del personal con el cliente. Este instructivo debe ser creativo y
entendible.

e Se recomienda analizar e implementar programas de capacitacion de procesos de
calidad para los servicios que ofertan alojamiento, alimentos y bebidas y operacion
turistica permitiendo enriquecer su experiencia y contribuir al bienestar local.

e Se recomienda adoptar un enfoque completo para la mejora de los servicios
turisticos, reforzando las caracteristicas tangibles y asi realzar las
caracteristicas intangibles. Esta mejora podria comprender la inversion en infraestructura y
equipo de alta calidad, junto con programas de formacion para los colaboradores en
areas como el servicio al cliente, la empatia y la dedicacion.

e Se recomienda examinar estrategias para disminuir la rotacion de personal, tales
como brindar incentivos y beneficios que fomenten la permanencia en la organizacion. Es
esencial la estabilidad en el equipo para preservar la calidad del servicio y la satisfaccion
de los visitantes.

e Se recomienda establecer un sistema de retroalimentacion turistica que posibilite
evaluar de manera continua la expectativa, experiencia y percepcion de los turistas, con el

fin de detectar areas que requieran mejoras.
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CAPITULO VL.

PROPUESTA
Titulo

Proceso de produccion de servicios turisticos en los destinos comunitarios de la provincia

de Chimborazo.
Antecedentes

Para formular la propuesta del trabajo de investigacion, es esencial considerar el concepto
de proceso y de calidad, pues nos permitira alcanzar nuestro objetivo al disefiar el proceso de
Calidad para los servicios turisticos en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.

De acuerdo con (Mufloz A. , 2009) un proceso es la organizacion secuencial y sistémica
de las actividades requeridas para que una organizacion genere bienes o servicios.

Por otro lado (ISO 9000, 2015) menciona que proceso es un conjunto de acciones
interconectadas que emplean las entradas para obtener un resultado previsto.

El autor (Mufioz F. M., 2018) menciona que entiende al proceso como la organizacion
secuencial de operaciones que generan valor para el usuario o cliente final, y que tienden a
repetirse. Un proceso comprende una serie de operaciones secuenciales que buscan tomar un
elemento de entrada (que puede ser materia prima, datos, necesidades, informacion, entre otros),
para transformarlo a través de una serie de acciones en las que se involucran recursos
(individuos- materiales) o elementos (informacion, factores fisicos), y generar una salida.

u output. En el proceso interviene una secuencia de actividades que pueden ser gestionadas, pues
aqui intervienen los diversos recursos tales como personas, materiales, informacion y
equipamiento o maquinaria. Esta secuencia es el factor causal que tendra, como efecto, un

producto o salida para el cliente interno o externo. El cliente interno sera todo el personal o area
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de la empresa que recibe el producto o resultado de un proceso, como informacion, datos, o
productos semiprocesados. El cliente externo serd quien recibe el producto terminado, ya sea el

usuario o consumidor, o los distribuidores 0 mayoristas, por ejemplo. Como se muestra en la

figura.
Figura 1.
Proceso
RECURSOS / FACTORES
La ~ Matorisles ! informacion - Fisicos)
SECUENCIA DE |
INPUT / ENTRADA > OUTPUT / SALIDA CLIENTE
PRODUCTO - QSP PRODUCTO -asp | EMPRESA
ACTIVIDADES
Procesos que;
GESTION v Interactuan
vy se Gestionan
- cAUSA >e . EFECTO ——»

Fuente: Pérez (2010)

Segln (Chapt, 2024) menciona que La productividad se refiere a la relacion entre la
produccion durante un periodo y el nivel de recursos empleados para lograrlo. Ademas, sefiala
que el servicio es un procedimiento que conlleva diversas fases diferentes y complementarias.
Cada fase puede necesitar un nimero determinado de atributos especificos. Por otro lado, un
servicio puede ser un conjunto de diversas prestaciones que se incluyen o se optan por ellas,
como un viaje planificado que conlleva: transporte, alojamiento, alimentos y bebidas, visitas
guiadas, espectaculos, etc. Cada una de estas prestaciones son solicitadas por diferentes

prestatarios asociados por una relacion de negocio.
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Para mejorar la calidad de los servicios turisticos en los destinos comunitarios de la
provincia de Chimborazo, es esencial implementar procesos para garantizar la calidad de la
planta turistica, prestacion de servicios turisticos y las relaciones humanas del personal con el

cliente. Debido a que aporta a la satisfaccion del cliente.
Justificacion

El disefio de los procesos para los servicios turisticos en los destinos comunitarios de la
provincia de Chimborazo pretende estandarizar su estructura y ejecucion intenta ayudar a los
Centros turisticos comunitarios (CTC), para mejorar la calidad de los servicios turisticos que
ofertan.

La elaboracién de esta propuesta guiara al centro turistico comunitario (CTC) para que

pueda cumplir con estandares de calidad para generar beneficios tanto para las comunidades

como para los turistas, garantizando una experiencia Unica.
Objetivo General

e Disefiar el proceso de produccion de servicios en los destinos comunitarios de la

provincia de Chimborazo.
Objetivos especificos

e Definir los procesos para la prestacion de los servicios turisticos en los destinos
comunitarios de la provincia de Chimborazo.
e Diseiiar el instructivo de estdndares de calidad para la prestacion de los servicios

turisticos en los destinos comunitarios de la provincia de Chimborazo.
Diagnostico situacional de los CTC

Diagnostico situacional del CTC La Esperanza
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Informacion General
Nombre del CTC: La Esperanza
Asociacion: Asociacion de Productores Agricolas, Ganaderos y Servicios Turisticos Centro
Esperanza (ASOPESER).
Presidente de la comunidad: Segundo Pilamunga
Representante: Juana Luisa Chirragualli
Provincia: Chimborazo
Cantoén: Colta
Parroquia:
Coordenadas decimales: Latitud: Longitud:
Teléfono: 099 799 4935
Correo electronico: info@turismoesperanza.com
Diagnostico

La Esperanza es una comunidad indigena ubicada en el corazdn de la region sierra, a mas
de 3000 metros de altura sobre el nivel del mar. Son alrededor de 60 familias, un total de 350
personas. Viven principalmente a base de la ganaderia y agricultura, trabajando en los paramos
de la regidn, la relacion que mantienen con sus origenes es asombrosa.

Al visitar la comunidad se observa que esta rodeada de volcanes como el Sangay, el
Altar, el Tungurahua, el Chimborazo. También el vivenciar el desarrollo de la vida dentro de la
comunidad, sus costumbres y tradiciones.

Las actividades para los turistas es montar a caballo y disfrutar de los senderos, visita de
cascadas, rutas ancestrales, visita a la casa de personas con mas edad en la comunidad, el

conocer cOmo se trabaja la tierra.
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https://www.goraymi.com/volcan-sangay-a721e9a71
https://www.goraymi.com/altar-adc5c8c8e
https://www.goraymi.com/altar-adc5c8c8e
https://banos-ecuador.com/es-ec/tungurahua/banos-de-agua-santa/volcan/volcan-tungurahua-ac3c9f5bd
https://www.goraymi.com/volcan-chimborazo-a07694d29

Diagnéstico situacional del CTC Palacio Real
Informacion General

Nombre del CTC: Palacio Real

Presidente de la comunidad: Marco Pagalo
Representante: Rocio Tacuri

Provincia: Chimborazo

Cantén: Riobamba

Parroquia: Calpi

Coordenadas decimales: Latitud: Longitud:
Teléfono: 0967628342

Correo electronico: turismopalacioreal@hotmail.com
Diagnostico

El centro turistico esté localizado en la comunidad denominada con el mismo nombre en
la parroquia rural Calpi, a 12 km de Riobamba en la via a la ciudad de Guaranda.

La comunidad del Palacio Real ha implementado actividades turisticas en la comunidad
como una opcion productiva que complementa su economia. EI CTC Sumak Kawsay ofrece una
propuesta fundamentada en la convivencia comunitaria y el manejo de camélidos andinos,
utilizando la gastronomia local, visita a talleres de hilanderias y trasquilados, realiza tours por la
zona, el museo tematico de la llama y otras actividades diarias de esta comunidad Puruha.
Desarrollo de la propuesta

Los centros turistico comunitario (CTC) segun lo establecido en el reglamento podran
ofertar servicios de:

¢ Alojamiento
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e Alimentos y bebidas
e Operacion turistica comunitaria

En este contexto se deben definir los procesos y los procedimientos que permitan el
control del personal, la gestion de los servicios ofertados, el aseguramiento de la calidad en la
organizacion y la satisfaccion del cliente. Cada CTC deberéa definir los procesos y
procedimientos considerando su realidad y el entorno.

Los CTC debera analizar en base al planteamiento realizado en el modelo, identificar
claramente los procesos, subprocesos, procedimientos que permitan una adecuada gestion de la
calidad, ademas de los responsables de cada uno de ellos, y de las actividades que se desarrollan,
considerando su realidad el entorno y en especial lo relacionado al proceso de Gestion de

produccion de los servicios que dependerian de lo ofertado.
Mapa de procesos

Las organizaciones deben disponer del mapa de procesos que es la representacion grafica
de la estructura de los procesos del sistema de gestion de calidad de manera interrelacionada,
describiendo las actividades de la organizacion.

Los procesos y procedimientos deben enmarcarse en tres niveles, por lo que se propone

los siguientes procesos Estratégico, Operativos y de Apoyo.
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Mapa de procesos de los centros turisticos comunitarios

Figura 2.

Propuesta de mapa de procesos de los CTC

PROCESO ESTRATEGICO

Gestion administrativa

Gestidn de la calidad

U

R
c|lE PROCESO OPERATIVOS
Q
'I— M=
| Servicios - Comercializacion
Ej S Turisticos Sostenibilidad
|
T
T
el o U
S
PROCESOS DE APOYO
., Gestion de
Gestion de ) .,
talento seguridad y Gestion de Economato
humano salud mantenimiento
ocupacional

Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Proceso de Servicios turisticos

MAZM=—rOormozo—00>»TV=4>0

El proceso produccion de servicios tiene como propdésito guiar a los destinos turisticos

comunitarios La Esperanza y Palacio Real en lo que se refiere a la gestion de la prestacion de los
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servicios turisticos, para ello el desarrollo de la propuesta estara compuesta de la siguiente

manera:
Matriz del proceso de servicios turisticos

Tabla 8.

Matriz del proceso de servicios turisticos

Tipo de
Proceso Procedimiento Actividades

proceso

e Reservas

Alojamiento e Recepcion y Check-in

e Mantenimiento y limpieza

e Recepcion de insumos

e Preparacion de alimentos
Proceso Servicios Alimentos y bebidas e Capacitacion al personal
operativo Turisticos e Servicio al cliente

e Gestion de residuos

Planificacion de itinerarios

Operacion turistica Coordinacién logistica

comunitaria Guia turistico

Promocion y marketing

Elaborado por: Lisbeth Bastidas 2024.
Definir los procedimientos del proceso de servicios turisticos
Procedimiento de alojamiento

El procedimiento de alojamiento en los destinos comunitarios de la provincia de

Chimborazo se caracteriza por la gestion combinada y sostenible, ofreciendo hospedajes rasticos
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pero acogedores que reflejan la identidad cultural de la zona. Estos alojamientos pueden ser
casas comunitarias o cabarfias construidas con materiales locales como adobe, madera o paja,
respetando el entorno natural. Los servicios incluyen habitaciones simples pero limpias, con
areas compartidas para socializar y actividades complementarias como narracién de historias
locales o talleres tradicionales. La atencion al cliente esta a cargo de miembros de la comunidad,

quienes deben estar capacitados en hospitalidad basica y normas de higiene.
Procedimiento de alimentos y bebidas

El procedimiento de alimentos y bebidas en los destinos comunitarios de Chimborazo se
distingue por la incorporacion de costumbres ancestrales y sustentables, poniendo especial
atencion en la utilizacion de productos autdctonos y agroecoldgicos elaborados a través de
métodos tradicionales como la coccion en lefia. La administracion es grupal, con funciones
conjuntas entre los habitantes de la comunidad, que, ademaés de brindar platos tradicionales,
incluyen experiencias interactivas como la elaboracion en vivo. Pese a los retos de
administracion y continuidad durante las temporadas bajas, estas fortalecen la identidad cultural,

impulsan la economia local y proporcionan a los visitantes una experiencia Unica y sustentable.
Procedimiento de operacion turistica

El procedimiento de operacion turistica en los destinos comunitarios de la provincia de
Chimborazo se caracteriza por un enfoque cooperativo que incorpora la organizacion,
administracion y realizacion de actividades turisticas fundamentadas en los recursos naturales y
culturales locales. Estas actividades estan bajo la direccion de la comunidad, con funciones
repartidas entre guias y coordinadores, quienes ofrecen experiencias como recorridos por
espacios andinos, exhibiciones de artesania e involucramiento en costumbres tradicionales. Las

acciones se llevan a cabo de forma sustentable, poniendo especial atencion en la preservacion del
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entorno natural y el respeto a las tradiciones locales, y se complementan con formacién constante

para asegurar niveles de calidad y seguridad en el servicio al turista.

Disefio de la estructura del proceso

El disefio de la estructura del proceso de produccion de servicios como alimentos y

bebidas, alojamiento y operacion turistica se llevara a cabo a través de una matriz que incluye

informacion con temas guias en los que deben tener conocimiento para brindar servicios

turisticos en los destinos comunitarios, esta informacion es sugerida para la elaboracion del

instructivo en futuras investigaciones.

Guia de instructivo del proceso de servicios turisticos

Tabla 9.

Matriz de guia de instructivos del proceso de servicios turisticos

N° Actividades

Instructivos

Responsable

ALOJAMIENTO

1 Reservas

2 Recepcion y
Check-in

3 Mantenimiento

y limpieza

Atencion a solicitudes por teléfono,

correo o plataformas en linea.

Confirmacién de disponibilidad y tarifas.

Envio de confirmacioén a los huéspedes.
Bienvenida al huésped con un enfoque
cultural (entrega de un obsequio tipico o
bebida local).

Registro de datos en el sistema.
Acompanamiento a la habitacion e
informacion sobre servicios y normas.
Limpieza diaria de habitaciones y areas

comunes.

e Personal de
recepcion.

e Encargados de
limpieza y
mantenimiento.

e Representantes de
la comunidad para
actividades

culturales.
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Reposicion de ropa de cama, toallas y
articulos de higiene personal.
Reparacion y mantenimiento preventivo

de instalaciones.

ALIMENTOS BEBIDAS

Recepcion de

Insumos

Preparacion de

alimentos

Capacitacion al

personal

Servicio al

cliente

Gestion de

residuos

Seleccion de proveedores comunitarios
para promover la economia local.
Verificacion de frescura y calidad de los
productos.

Preparacion previa de ingredientes y
utensilios.

Coccion de alimentos siguiendo recetas
tradicionales.

Elaboracion de bebidas autdctonas como
infusiones o chicha.

Capacitacion de bioseguridad
Capacitacion de atencion al cliente
Capacitacion en emergencias dentro del
ctc,

Montaje del area de servicio (mesas y
presentacion).

Atencion personalizada durante el
consumo.

Clasificacion y disposicion de desechos
0rganicos € inorganicos.

Aplicacion de practicas sostenibles.

Ayudantes de
cocina locales.
Personal de
atencion al cliente.
Proveedores
locales de
insumos.
Encargados de
limpieza y manejo

de residuos.

OPERACION TURISTICA COMUNITARIA

Planificacion de

itinerarios

Disefio de itinerarios que integran
actividades culturales (danzas, talleres,

ceremonias) y actividades recreativas

e Quias locales

capacitadas.
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10

11

12

Coordinacion de

logistica

QGuias turisticos

Promocioén y

marketing

(senderismo, avistamiento de fauna,
recorridos historicos).

Coordinacion con los miembros de la
comunidad responsables de cada
actividad.

Evaluacion de riesgos y establecimiento
de medidas de seguridad.

Organizacioén del transporte y otros

recursos necesarios para las actividades.

Provision de informacion y asistencia
durante las excursiones.

Recepcion de visitantes con una
ceremonia de bienvenida tipica.

Guia en recorridos turisticos con enfoque
en la historia, cultura y biodiversidad
local.

Facilitar talleres practicos (elaboracion
de artesanias, preparacion de alimentos
tipicos, etc.).

Creacion de materiales promocionales
(folletos, contenido digital).

Difusion a través de plataformas
turisticas, redes sociales y agencias de

turismo.

Miembros de la
comunidad
encargados de
actividades
especificas
(artesanias, danzas,
talleres).

Personal de

logistica y soporte.

Elaborado por: Lisbeth Bastidas 2024.
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Instructivo para los servicios turisticos de los centros turisticos comunitarios.

Objetivo

El objetivo de este instructivo es asegurar la aplicacidn de buenas practicas de calidad en
los destinos turisticos comunitarios, fomentando un turismo responsable y sostenible que
favorezca tanto a los turistas como a las comunidades.

Alcance

Este instructivo esta disefiado para aplicarse en las organizaciones comunitarias que
implementan o ejecutan el proceso de calidad del MGTSC.

Definiciones

Alimentos y bebidas: Actividades de ofrecer servicios de alimentos y bebidas y bares,
por parte de propietarios cuya actividad econdmica se vincula con la produccion, servicio y venta
de alimentos y/o bebidas para consumo.

Alojamiento: El alojamiento es una actividad turistica que puede llevarse a cabo por
personas naturales o juridicas, lo que implica la oferta remunerada del servicio de alojamiento no
permanente a visitantes nacionales o extranjeros.

Calidad: la calidad no consiste inicamente en producir “cero defectos” y cumplir los
requisitos basicos, sino que, ademas, implica un plus de atencién, innovacién y excelencia.

Calidad en los servicios turisticos: esta constituida por un conjunto de factores tangibles
e intangibles que hacen que el cliente disfrute de un grado de satisfaccién 6ptimo durante su
estancia.

Estandar: Algo establecido por autoridad, costumbre o consentimiento general como

modelo o ejemplo.
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Expectativas del cliente: Son suposiciones de que el cliente espera obtener de esta
relacion comercial, tanto de los productos servicios y atencion.

Necesidades del cliente: Las necesidades del cliente son los requerimientos, deseos, 0
expectativas que los consumidores tienen respecto a un producto o servicio.

Operacidn turistica: Incluye las variadas maneras de planificacion, desarrollo y
realizacidn directa de visitas realizadas a cabo por los Centros de Turismo Comunitario en sus
respectivas areas.

Servicios turisticos: Se refiere al conjunto de servicios y beneficios que un lugar
turistico proporciona para cubrir las necesidades de los visitantes.

ESTANDARES DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS TURISTICOS
ESTANDARES DE CALIDAD PARA LA PLANTA TURISTICA
INSTALACIONES
Las instalaciones de los CTC podran ser construcciones nuevas, ampliaciones,

remodeladas, viviendas familiares de los comuneros o una combinacién de las anteriores.

Las instalaciones de las habitaciones, comedor, cocina, bafio, local para eventos, etc., no

deberén tener manchas en las paredes, manchas de humedad, rajaduras, las puertas y ventanas
funcionaréan correctamente y las paredes deberan estar pintadas.
En zonas calientes, de preferencia, las instalaciones contaran con un sistema de

ventilacién natural, ventilador o aire acondicionado.

El establecimiento garantizara la seguridad de los vehiculos, pudiendo para ello, utilizar

sistemas de guardiania y cerramientos adecuados.

Las instalaciones estaran siempre limpias de papeles y plasticos, alimentos de animales y

restos de comida.
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Las instalaciones turisticas deben situarse alejadas de los corrales de animales, dado que
provocan olores desagradables y la aparicion de moscas.
AMBIENTACION

Los colores deben fusionar de manera armoniosa en espacios como habitaciones, bafios,
restaurante, zonas comunes, entre otros.

Se emplearan componentes naturales que representen la cultura local en el mobiliario,
descartando productos sintéticos.

Se eliminaran las fuentes de olores perjudiciales.

Se procurara evitar ruidos incomodos provenientes de la cocina, emisoras de radio,
televisores o discusiones de los clientes del CTC.
DECORACION

Se utilizaran objetos elaborados en la zona, como artesanias, tejidos, etc.

Se deberan recopilar y reparar los objetos antiguos que a menudo se tienen en desuso.
Este tipo de objetos son muy utiles como elementos decorativos en las instalaciones del CTC.

Se recomienda poner rétulos de identificacion junto a piezas arqueoldgicas, histéricas y
artisticas a fin de ponderar e interpretar su valor cultural.
MOBILIARIO

El mobiliario del establecimiento deberéa ser sencillo, comodo y funcional.

El mobiliario estara en buen estado de funcionamiento.

Se emplearan pinturas respetuosas con el medio ambiente y protectores naturales de la
madera.

Siempre tendréan preferencia los muebles fabricados en la zona.
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SENALIZACION

El CTC debe dispone de rétulos visibles en vias de acceso y en la entrada, que indiquen
el nombre del establecimiento y los servicios que oferta.

Los rétulos se mantendran en 6ptimas condiciones de conservacion, hechos de materiales
resistentes no sintéticos y ajustados al entorno.

Es preferible que los rétulos sean de madera tallada o pintada, y se ajustaran a las
particularidades de la sefializacidn turistica del Ministerio de Turismo del Ecuador.

En el CTC se indicaran zonas compartidas como bafios, zonas de juegos, zonas
deportivas, zona de camping, zona de alojamiento, zona de restaurante, entre otras.

Los CTC exhibiran en la fachada principal y proxima a la entrada para los
visitantes, ademas, mostraran una placa identificativa con la marca (simbolo, eslogan y nombre)
del CTC.

Los Centros de Turismo de Comunitario (CTC) situados en zonas alejadas de las vias
principales y de localizacion complicada, instalaran una sefial, un rétulo o exhibicion que sefiale
la direccion y la distancia desde la via principal hasta el CTC.

A la entrada de los senderos deberan existir exhibiciones en las cuales se expliquen en
inglés y espafiol: el nombre del sendero, normas de conducta, duracion, nivel de complejidad,
etc.

AREAS COMUNES

Se dispondra de suficientes sillas y mesas para acoger el maximo nimero de visitantes

posible.

Las areas de utilizacion frecuente del CTC deben mantenerse limpias y organizadas.
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Se dispondra de un lugar para la lectura y el ocio, dotado con libros, revistas, mapas,
fotografias, guias de turismo, juegos de naipes, entre otros, para el entretenimiento de los
visitantes.

Se conservara el mismo estilo de edificacion y decoracion para las zonas compartidas que
para el resto de las instalaciones.

Para los visitantes que viajan con nifios, se indicara cual es el sitio mas idéneo para
que los nifios jueguen, lejos de peligros y zonas transitadas por vehiculos y animales.

En las instalaciones del CTC, se contara con recipientes de suministro de agua adecuados
para el consumo humano.

La limpieza de las zonas sociales del CTC se llevara a cabo en horarios apropiados y cada vez
gue se requiera.

La limpieza de los bafios sociales se llevara a cabo al menos una vez por dia y otra por la tarde o
cada vez que sea necesario.

Las condiciones minimas de infraestructura que un bafio social debe tener son las
siguientes:

e El lavamanos debe contar con accesorios que faciliten la conservacion de agua. |

¢ Inodoros que economizan agua 0 composteros secos; todo tipo de inodoro y compostero.

e Debe contar con asiento y tapa en Optimas condiciones.

e Atrticulos de higiene personal esenciales, jabon biodegradable que necesita ser
reemplazado a su término (se aconseja disponer de dispensadores de productos
biodegradables que simplifiquen la recarga).

e Provision constante de papel higiénico.

e Basureros con tapa.

77



e Toallas de mano.
e Ventilacion directa o forzada.
e Las paredesy pisos deben estar construidos por materiales de facil limpieza 'y

desinfeccion.

ESTANDARES DE CALIDAD PARA LA PRESTACION DE SERVICIOS
TURISTICOS
SERVICIO DE ALOJAMIENTO
HABITACIONES
Las camas seran de por lo menos 2,10 m de largo y con colchones de igual tamafio, no
muy blandos y delgados, evitando los de espuma o esponja.
El juego de sdbanas, cobijas y toallas estaran siempre limpias y se cambiaran para los
nuevos huéspedes.
Se tendra con un armario o un similar con suficientes ganchos o armadores.
En todas las habitaciones se contara con un basurero, una mesa de noche o velador por
cada dos camas
Se dara prioridad a la ventilacion e iluminacion natural.
Las habitaciones estardn numeradas o nombradas; se recomienda utilizar nombres con
significado local.
Se recomienda que las habitaciones del CTC cuenten con:
e Camas con colchones o un lugar destinado para bolsa de dormir (sleeping bag).
e Ventilacion suficiente para el tamafio de la habitacion.
e Agua apta para el consumo humano.

e Algun tipo de iluminacion ademas de la natural.
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e Sillas, sillén o banco.
e Lugar destinado para equipaje.

e Basureros.

Detallar las reglas de comportamiento, tiempos de limpieza y otros requisitos exigidos
por el CTC.

Se proporcionaran datos y un formulario de sugerencias relacionados con el servicio.

Las habitaciones deberan mantenerse limpias y organizadas.

El mobiliario y equipo de las habitaciones deben mantenerse en dptimas condiciones de
uso y conservacion.

BANOS DE LAS HABITACIONES

La taza de bafio, el lavamanos, la zona de ducha, las paredes y el suelo del bafio, se
mantendran limpios y desinfectados, sin presencia de manchas himedas o hongos.

El bafio deberd ser limpiado todos los dias sin excepcion.

El suelo del cuarto de bafio no debe estar himedo.

Las habitaciones tendran un cuarto de bafio individual o, en caso contrario, se requiere al
menos un cuarto de bafio grande y completo (taza, lavamanos, ducha) para cada dos habitaciones
0 cuatro plazas.

Las duchas deben contar con agua caliente y su cabezal debe tener al menos 2,10 m de
altura.

La infraestructura que un bafio de habitacion debe tener es la siguiente:

e Una ducha, que puede utilizar cualquier medio para calentar el agua (solar, eléctrica o
gas).

e Lavamanos, si es posible con accesorios ahorradores de agua.
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e De preferencia, inodoros ahorradores de agua 0 composteros secos; todo inodoro y
compostero deberd tener asiento y tapa en buen estado.
e Articulos de higiene personal esenciales, jabon biodegradable que necesita ser
reemplazado tras cada uso y, en la medida de lo posible, disposicion de dispensadores.
e Provision continua de papel de higiene.
e Toallas corporales y de mano.
e Esnecesario que todos los articulos y la limpieza del bafio se adecuen a un calendario de
limpieza fijado por el CTC.
e El cuarto de bafio debe contar con ventilacién directa o obligada.
e Esnecesario construir las paredes y pisos con materiales de facil limpieza y desinfeccién.
e Silla, mesa, colgador o soporte para que el visitante pueda guardar sus pertenencias
personales.
e Advertencias de ubicacion de residuos en sitios visibles para el visitante.
e Basureros.
e Avisos de cambio de toallas en sitios visibles para el visitante.
LENCERIA Y MENAJE DE LAS HABITACIONES
Las cortinas y manteles deben ser confeccionados con materiales naturales, evitando la
utilizacion de plastico.
Es necesario adquirir sabanas, toallas, colchas, cobijas, mantelerias, para el uso exclusivo
de los visitantes; Se elegiran materiales de alta calidad y durabilidad prolongada.
La lenceria debe mantenerse limpia y en 0ptimas condiciones, sin marcas, lesiones ni

rasgufios.
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En areas frias, la habitacion contara con dos colchones por cama, una cuna y dos
colchones adicionales en el armario.

Se debe adquirir como minimo, dos juegos de sabanas por cama, cuatro cobijas (areas
frias) y un juego de toallas (toalla grande y pequefia) por cada plaza.

Se emplearan manteles de tela en lugar de plastico para las mesas.

SERVICIO DE ALIMENTOS Y BEBIDAS

COMEDOR O RESTAURANTE

Se utilizaran productos locales provenientes de la agricultura organica. Se informara a los
visitantes sobre estos productos alimenticios, la importancia de la diversidad agricola de la zona,
el valor nutricional y la seguridad alimentaria.

Se emplearan productos frescos, naturales, organicos y de temporada, originados en un
gran numero de productores locales.

Se ofrecera comida casera, local y variada.

La mayonesa, leche, mantequilla, quesos, carnes deberan ser refrigerados para que
permanezcan frescos y en buen estado.

La leche, el azlcar, la mermelada, la mantequilla, el queso, el yogur, entre otros, se
proporcionaran en recipientes reutilizables de vidrio o ceramica.

Es imprescindible que las zonas de cocina, almacenaje y restauracion estén limpias y
desinfectadas.

Los utensilios de cocina deben estar limpios y desinfectados.

Se evitara comprar lo ya elaborado y mas bien difundir todo aquello que podamos

producir en la comunidad, como pan, quesos, miel, mermeladas, dulces, postres, etc.
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El alojamiento incluye el servicio de desayuno, garantizando que todos los alimentos
sean hechos en casa o fabricados en la comunidad.
Brindar un desayuno que recuerde el desayuno tradicional en la comunidad.
Los colaboradores de cocina tienen la obligacién de manipular y elaborar los alimentos
siguiendo las reglas basicas de higiene, como:
e Lavary desinfectar todas las verduras y frutas.
e Aquellos alimentos que hayan caido al suelo o que hayan experimentado algun tipo de
contaminacion seran eliminados.
e Diferenciar las cazuelas para hervir agua de las que se utilizan para la elaboracion de
alimentos.
e Dividir las cucharas y cucharones de palo para alimentos salados y dulces.
VAIJILLA
Siempre que se ofrezca alimentos, se contara con una vajilla apropiada, cuberteria y
platillos para el uso exclusivo de los visitantes.
La vajilla puede ser de porcelana u otro material parecido; se descartaran la vajilla de
cristal y plastico. Siempre se utilizaran vasos de cristal incoloro.
Se recomienda la utilizacién de una vajilla que sea tradicional en el lugar y que se
fabrique con materiales locales.
LENCERIAY MENAJE
Las cortinas, manteles, servilletas deben ser confeccionadas con materiales naturales y
estar en optimas condiciones, limpias, sin rasgufios, sin quemaduras ni cortes.
Es necesario adquirir manteleria y servilletas para el uso exclusivo de los clientes, hechos

de materiales de alta calidad y durabilidad.
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Para las mesas se utilizaran manteles de tela (no de plastico); cuando se utilicen
servilletas, de preferencia deberan ser también de tela.

Se asignara un espacio concreto en el CTC para guardar la lenceria, distinguiendo la zona
de uso residencial de la de restaurante y cocina.

El servicio de lavanderia de la lenceria del CTC puede ser propio del establecimiento o
contratado.

GUIANZA

El individuo que va a guiar debe ser un/a guia certificado/a (con licencia de guia nativo
y/o naturalista).

Cada guia debe poseer un conocimiento general del pais, la region y el sitio donde se
lleva a cabo la operacion.

Cada guia debe exhibir habilidades tanto orales como escritas en su idioma, el espafiol, y
si es posible, en otro idioma.

Cada guia antes de comenzar el recorrido debera centrarse especialmente en detallar las
reglas de conducta que el visitante y/o grupo deben respetar antes, durante y después del
recorrido.

Durante la excursion, la guia destacara la relevancia de preservar y proteger el patrimonio
natural, ademas de apreciar el patrimonio cultural local.

El guia demostrara puntualidad y cumplimiento al horario establecido para la realizacion
de la excursion. Si no puede respetar el horario fijado, deberd comunicar a los visitantes.

Durante el transcurso de la excursion, el guia tiene la obligacién de supervisar a todos los

miembros del grupo.
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La guia llevara un bolso con recursos Utiles durante el recorrido, en funcion de la
distancia prevista (mapas, brajula, linterna, binoculares, alimentos si es necesario), funda para
recoger residuos, dispositivo de comunicacion movil, sin olvidar un equipo basico de primeros.
auxiliares, entre otros.

El guia estara capacitado en primeros auxilios.

La guia estara capacitado y preparado para manejar situaciones de emergencia.

OPERACION TURISTICA
COORDINACION GENERAL

Es necesario que cada CTC tenga un equipo de administracion orientado al turismo.

Es necesario contar con un libro de registro de entradas y salidas.

Se debe tener un sistema de quejas y sugerencias, este sistema se lo realizara mediante la
disposicion accesible de un libro o anfora debidamente sefializados, sin perjuicio de que el turista
pueda hacer reclamos en forma verbal.

El administrador del CTC debera disponer de hojas matrices que permitan un control de
verificacion diaria de los coeficientes de ocupacion del CTC, nimero de turistas recibidos segun
procedencia y nacionalidad; y nimero de pernoctaciones vendidas clasificadas por turismo
interno y receptivo. Estos datos seran remitidos mensualmente a las oficinas regionales de la
FEPTCE, en las cuales se facilitaran los datos estadisticos a las instituciones que lo requieran con
el fin de diagnosticar las tendencias de evolucion del turismo comunitario en el pais.

Se deberéa contar con fichas de cargo de responsabilidad.

Se debe contar con contratos para clientes y/o tour operadores.

En el CTC se defiende y practica el concepto de turismo comunitario y se comunica a

todo el personal lo que esto implica.
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Es necesario llevar a cabo una promocion responsable, es decir, sin tergiversar o
exagerar datos.

El CTC necesita disponer de un programa de capacitacion.

Es necesario tener permisos de operacidn conforme a lo dictado en el marco legal para el
funcionamiento del turismo comunitario en Ecuador.

Es necesario disponer de un sistema para actualizar la contabilidad del CTC.

Es necesario mantener un registro o hojas de reservas de servicios, en las que se
registraran en cada situacion los detalles, direccién, teléfono y tarifas.

El folleto del CTC incluye informacion tales como nombre, direccion, teléfono y camino
0 método de acceso al local. Ademas, se detallaran los servicios ofrecidos, las particularidades de
las instalaciones y el ambiente, las actividades de ocio que se pueden llevar a cabo en el area 'y la
oferta de alimentos.

Es responsabilidad de los CTC mantener sus instalaciones disponibles para el publico
durante todo el afo.

Los CTC deben tener una marca propia.

En la publicidad de los CTC figuraré su marca.

Las formas de pago estaran a la vista del visitante.

INFORMACION
Los precios y formas de pago deberan estar a la vista de los visitantes.
No existird ningun tipo de discriminacion de caracter religioso, étnico, ni sexual, en un

marco de respeto interpersonal, buenas costumbres y moralidad.
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El CTC necesita disponer de medios informativos adecuados (cartelera, gigantografia,
carpeta, etc.) que ofrezcan datos sobre los servicios y actividades que se realizanen el CTCy en
la comunidad, mapa del area, lugares de interés turistico, horarios y rutas de transporte publico.

Se proporcionaran datos acerca del entorno natural, cultural y social de la comunidad a la
que se encuentrael CTC.

Se informara al visitante acerca de las acciones medioambientales implementadas en el
CTC y de qué manera el visitante puede involucrarse de manera activa en la implementacion de
estas.

Se comunicara a los visitantes mediante un medio adecuado sobre el cddigo de
comportamiento del CTC.

SEGURIDAD E HIGIENE

El CTC contara con un botiquin de primeros auxilios y un extintor de incendios en de
acuerdo a la capacidad de cada servicio.

El CTC contara con un sistema de comunicacion (teléfono fijo, movil, sistema de radio).

El CTC dispondra de los nimeros de emergencia necesarios de la region, hospital, la cruz
roja, los bomberos, la policia, entre otros.

Se mostrara informacion clara acerca de las zonas seguras o de evacuacion del CTCy las
acciones a tomar en caso de incendio, sismo o cualquier otro escenario de emergencia.

Se mostrara informacion acerca del tiempo requerido para llegar al hospital o centro de
salud més cercano en situaciones de emergencia y su localizacion.

Se evitaran focos infecciosos por aguas estancadas, suciedad.

Se llevaran a cabo fumigados y manejo de plagas utilizando productos naturales.

Es necesario emplear productos biodegradables de limpieza e higiene personal.
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Se dispondran de basureros que se repartiran en las instalaciones del CTC, en sitios
visibles, correctamente sefialados e identificados.

Es fundamental distinguir los basureros en organicos e inorganicos.

Los basureros organicos e inorganicos se deben localizar principalmente en zonas
sociales y de esparcimiento, cocina, comedores y en zonas de uso del personal de la planta.

ESTANDARES DE CALIDAD EN LAS RELACIONES HUMANAS DEL
PERSONAL CON EL CLIENTE

PERSONAL Y SERVICIO

El personal del CTC debe:

Por lo menos una persona en el CTC debe hablar inglés basico, de preferencia inglés
avanzado u otro idioma.

Cuidar su apariencia personal, ser amable, cortés, escuchar al visitante y estar siempre
dispuesto a brindar un servicio rapido y eficiente.

Los servicios seran prestados en forma responsable, puntual, con buena predisposicion,
acorde a lo que el cliente espera.

El personal buscara siempre en lo posible exceder las expectativas de los visitantes y
ayudarlos con dudas o problemas.

Cuando se hable con un visitante se lo llamara por su nombre, ofreciéndole una sonrisa y
mirandolo a los 0jos, con un trato correcto y amistoso.

A la entrada o llegada de visitantes siempre habra alguien quien los reciba, llene los
documentos de recepcion, les ensefie el entorno y las instalaciones del CTC explicando el

funcionamiento y localizacion de cada lugar del CTC.
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El CTC debe tener signos de identificacion propios como uniformes, placas de
identificacién de los empleados, etc.

El personal del CTC que va a estar en contacto con los visitantes deberia tener las
siguientes caracteristicas.
COMPORTAMIENTO

El operador turistico debe actuar con prontitud, escuchar cuidadosamente al visitante, ser
atento, mostrar capacidad para el trabajo, actuar con comprension, dar explicaciones detalladas,
Trato individual y personalizado
ACTITUD

El operador turistico debe ser cortes, amistoso, amable, atento, responsable, etc.
IMAGEN

El operador turistico debe cuidar su imagen, esto se demuestra en el cuidado personal,
ropa, calzado, cabello, limpieza y aseo personal.
PROCESO DE ATENCION AL VISITANTE

El operador de turismo tiene la obligacion de brindar un servicio constante al cliente,
garantizando que todas sus necesidades sean cubiertas. Esto abarca solucionar problemas que
puedan presentarse y brindar ayuda personalizada para optimizar la experiencia del pasajero. Es
crucial mantener la sonrisa, mostrar respeto, proteger el aspecto y la imagen del individuo,

mostrar confianza y saber, entre otros aspectos.
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Anexo 1. Evidencias fotogréaficas

Nota: Recoleccién de datos
Elaborado por: Bastidas, L.

ANEXOS

-
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Anexo 2. Arbol de problemas

Turistas insatisfechos Débil desarrollo de la comunidad Débil innovacion de la oferta
turistica

L] L) L
1]

LIMITADA GESTION SOSTENIBLE EN DESTINOS
COMUNITARIOS DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO

1 )
1 L 1 )

Limitados procesos de calidad Débil participacion de la Limitados recursos financieros
comunidad
Débil afluencia de turistas Desinterés por educarse Limitada actividad econdmica
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Anexo 3. Matriz de Operacionalizacion de Variables

MATRIZ OPERACIONAL DE VARIABLES

VARIABLE
INDEPENDIENTE

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

"La calidad abarca
todas las cualidades
que cuenta un
producto o servicio

La calidad no se
limita solo a las

Caracteristicas
Tangibles

Instalaciones
Personal
Equipamiento
Materiales de
comunicacion
Atencion al cliente

ara ser de utilidad a caracteristicas Fiabilidad
Calidad P . . ) tangibles de un Caracteristicas Capacidad de
. quien se sirve de él. - .
Edwards Deming producto o servicio, Intangibles respuesta . .
Esto es, un producto . - . Cuestionarios
Joseph Juran . sino que también Empatia .
. 0 servicio es de . ) Entrevistas
Philip Crosby . incluye aspectos Compromiso . -
calidad cuando sus . . ) Fichas Técnicas
(1979) - intangibles que Tiempo de respuesta
caracteristicas, ; .
ISO 9000 . contribuyen a la del servicio
tangibles e . - .
. . i satisfaccion de S . Tasa de ocupacion
intangible, satisfacen . Eficiencia Operativa . -
. necesidades del (disponibilidad de
las necesidades de los . ..
e , usuario. servicios)
usuarios.”" (Cantu H, .
Costos operativos
2011). .
. L Expectativa
Satisfaccion del .
. Experiencia
cliente -
Percepcion
VARIABLE DEFINICION DEFINICION
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
DEPENDIENTE CONCEPTUAL OPERACIONAL
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Gestidn Sostenible
Jeffrey Sachs(2005)
John Elkington
(1994)

David Wheeler &
Kirk Warren(2009)
World Business
Council for
Sustainable
Development

La gestién sostenible
implica planificar o
administrar las
actividades turisticas
y adoptar préacticas
responsables,
fomentar la
participaciény la
conciencia local, para
promover el uso
eficiente de los
recursos que
beneficien tanto a la
comunidad local
como a los visitantes,
contribuyendo asi a
un turismo mas
equitativo y
sostenible a largo
plazo (ONWTO,
2020)

Planificacion

Organizacion

Planificar, organizar
y administrar
actividades turisticas
que promuevan el
uso eficiente de los
recursos
econdmicos, sociales
y ambientales
beneficiando a la
comunidad como a
los visitantes.

Direccion y control

Objetivos
Estrategias
Estructura

organizativa
Recursos humanos

Revisién
documental

Eficiencia
Evaluacion
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Anexo 4. Matriz de Consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Metodologia Poblacion
¢El proceso de Enfoque:
calidad fortalece Cuantitativo

Disefiar el proceso de El proceso de calidad

la gestion : L L Alcance: Descriptivo
. calidad para la gestion ~ fortalece la gestion .
turistica s . - : : . Paradigma:
. turistica sostenible en los turistica sostenible en los Variable Dependiente .
sostenible en los : . . o iy . Positivista
. destinos comunitarios de destinos comunitarios de Gestion Sostenible .
destinos . . Disefio: No
. la provincia de la provincia de .
comunitarios de . i experimental
. Chimborazo. Chimborazo. .
la provincia de transversal Destinos
Chimborazo? descriptivo comunitarios
¢ Cuéles son las de la
L Enfoque: -
caracteristicas L o provincia de
. : Las caracteristicas Cuantitativo :
tangibles e Determinar las . . . . Chimborazo
. . . : tangibles e intangibles Alcance: Descriptivo
intangibles en caracteristicas tangibles T L i .
i . i facilitan la prestacion de Variable Paradigma:
los destinos e intangibles en los .. L . e
. : . servicios turisticos en los Independiente Positivista
comunitarios de  destinos comunitarios de . . . L
. . destinos comunitarios de Calidad Disefio: No
la provinciade la provincia de . .
. . la provincia de experimental
Chimborazo de  Chimborazo. i
- Chimborazo. transversal
la provincia de .
descriptivo

Chimborazo.?
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¢Cudl es la
eficiencia
operativa de los
colaboradores en
los destinos
comunitarios de
la provincia de
Chimborazo.?

¢Cual es la
satisfaccion del
cliente de los
servicios en los
destinos
comunitarios de
la provincia de
Chimborazo.?

Determinar la eficiencia
operativa de los
colaboradores en los
destinos comunitarios de
la provincia de
Chimborazo.

Determinar la
satisfaccion del cliente
de los servicios en los
destinos comunitarios de
la provincia de
Chimborazo.

La eficiencia operativa
de los colaboradores
mejora el rendimiento
economico de la
organizaciony la
satisfaccion del cliente
en los destinos
comunitarios de la
provincia de
Chimborazo.

Variable

Calidad

La satisfaccion del
cliente esta influenciada

por la calidad de los Variable

servicios en los destinos  Independiente

comunitarios de la Calidad
provincia de

Chimborazo.

Independiente

Enfoque:
Cuantitativo
Alcance: Descriptivo
Paradigma:
Positivista

Disefio: No
experimental
transversal
descriptivo

Enfoque:
Cuantitativo
Alcance: Descriptivo
Paradigma:
Positivista

Disefio: No
experimental
transversal
descriptivo
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Anexo 5. Cuestionario de la Variable Independiente

Universidad Nacional de Chimborazo U h
Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas _nac

Carrera de Turismo

ESTUDIO DE LOS PROCESOS DE CALIDAD PARA FORTALECER LA GESTION
TURISTICA SOSTENIBLE EN LOS DESTINOS COMUNITARIOS DE LA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO

Encuesta dirigida a Turistas Nacionales y Extranjeros

Formulario N° Fecha de encuesta:

c. Marque con una (X) la respuesta.

Encuestadora:

OBJETIVO DE LA ENCUESTA
Recabar datos de calidad de los servicios turisticos que ofrecen los destinos comunitarios de Chimborazo.
CONFIDENCIALIDAD

La encuesta es de caracter andnimo, los datos obtenidos seran confidenciales y la investigadora
compromete con la reserva del caso.

INSTRUCCIONES
a. Lea detenidamente los items de la encuesta.
b. Segln su criterio conteste de acuerdo con la escala de valoracion.

1.- INFORMACION GENERAL

1. Escoja el Centro de Turismo Comunitario

La Esperanza Palacio Real
2. Sexo
Masculino Femenino
3. Edad
20-25 26-35 36-45 46-55 o6 en
adelante

4. ¢Cual es su lugar de origen?

Pais: cooviiiiiiiiniinnnnnn. Provincia: ......ccceeinninnnnn. Ciudad: ..................

5. Nivel de Instruccion

Sin estudio Universitario
Primaria Superior
Secundaria Postgrado

CARRERA DE
TURISMO

Se
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2.- INFORMACION ESPECIFICA

Lea los siguientes items y marque con una X el casillero segun su preferencia utilizando la
siguiente escala del 1 al 5, donde 1 es Muy malo y 5 es Muy bueno.

1. Muy malo 2. Malo 3.Regular 4.Bueno 5. Muy bueno

N° ITEMS PARAMETRO

1 2 3 4 5
o
S S
© —
c o2l s
> = >
S =] > 4 S
S | = |2 |a@a |3
CARACTERISTICAS TANGIBLES

1 Instalaciones del destino comunitario

2 Personal del destino comunitario

3 Equipamiento del destino comunitario

4 Materiales de comunicacion del destino comunitario

CARACTERISTICAS INTANGIBLES

5 Atencion al cliente hacia los visitantes

6 Fiabilidad de la informacion en el destino comunitario

7 Capacidad de respuesta por parte de los colaboradores

8 Empatia con los visitantes en el destino comunitario

9 Compromiso con el servicio en el destino comunitario

EFICIENCIA OPERATIVA

10 Tiempo de espera para recibir atencion

11 Disponibilidad de servicios

12 | Precios de los servicios ofrecidos con relacion a su

calidad
SATISFACCION DEL CLIENTE

13 | Expectativas del visitante

14 Experiencia del visitante

15 Percepcion del visitante

GRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 6. Guia de Entrevista
Un ach CARRERA DE
_ . TURISMO

Universidad Nacional de Chimborazo
Facultad de Ciencias Politicas y Administrativas
Carrera de Turismo

Entrevista dirigida a Representantes de los destinos comunitarios de Chimborazo

Formulario N° Fecha de entrevista: Entrevistadora:

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA
Recabar datos de calidad en servicios, oferta e infraestructura turistica en los destinos comunitarios de
Chimborazo.
CONFIDENCIALIDAD
La entrevista es de caracter anonimo, los datos obtenidos seran confidenciales y la investigadora se
compromete con la reserva del caso.

Nombres y apellidos:

¢ Considera que las condiciones de las instalaciones y equipamiento de la comunidad son
adecuadas para los turistas?

¢, Cree usted importante que la comunidad cuente con un documento (manual) que sirva de
consulta de pasos a seguir que ayude a mejorar los servicios turisticos?
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Anexo 7. Validacion de instrumentos por expertos

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE TURISMO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Daniel Marcelo Guerrero Vaca

TITULO/GRADO:
PhiDissosssvsonininns (X)
1,174 (1) (e —— ()
Magister.............. ()

UNIVERSIDAD EN QUE LABORA: Universidad Nacional de Chimborazo
FECHA: 31/05/2024

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“ESTUDIO DE LOS PROCESOS DE CALIDAD PARA FORTALECER LA GESTION

TURISTICA SOSTENIBLE EN LOS DESTINOS COMUNITARIOS DE LA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO”

El instrumento de medicion pertenece a la variable: “Calidad”
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en la columna de SI 0 NO. Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items,

indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
de “Calidad”.

Aprecia
Si | No

Z

Preguntas Observaciones

;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

¢El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de investigacion?
;Elinstrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de medicion?
¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la
investigacion?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio?

¢ La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente?

¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con cada uno
de los elementos de los indicadores?

¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procesamiento de datos?
¢ Son entendibles las alternativas de respuesta de instrumentos de medicion?

¢ El instrumento de medicion seré accesible a la poblacion sujeto de estudio?

1 ¢ Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, de esta
manera, obtener datos requeridos?

@I N (G| e WD

[y
=]

PR ol o ol B ] ol Bl P P

Total:

Firma del Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE TURISMO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Henry Mauricio Villa Yénez

TITULO/GRADO:

PhD s ()
DocCtor.....cevvevvennne ()
Magister.............. (X)

UNIVERSIDAD EN QUE LABORA: Universidad Nacional de Chimborazo
FECHA: 31/05/2024

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“ESTUDIO DE LOS PROCESOS DE CALIDAD PARA FORTALECER LA GESTION

TURISTICA SOSTENIBLE EN LOS DESTINOS COMUNITARIOS DE LA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO”

El instrumento de medicién pertenece a la variable: “Calidad”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas

de “Calidad”.
N Preguntas Apracia Observaciones
Si | No
1 ;El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
2 ¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de investigacion? X
3 ¢ El instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de medicion? X
4 ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la X
investigacion?
5 ¢ Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio? X
6 ;La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente? X
7 ¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con cada uno X
de los_elementos de los indicadores?
8 ¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y procesamiento de datos? | X
9 ¢ Son entendibles las alternativas de respuesta de instrumentos de medicion? X
10 ¢ Elinstrumento de medicion seré accesible a la poblacion sujeto de estudio? X
1 ¢ Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, de esta %
manera, obtener datos requeridos?
Total:
SUGERENCIAS:
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE TURISMO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Paula Elizabeth Moreno Aguirre

TITULO/GRADO:

PhiDsssnsusnssusmponis ()
DOCLOY. iivassanisinsinns ()
Magister.... o (X)

UNIVERSIDAD EN QUE LABORA: Universidad Nacional de Chimborazo
FECHA: 31/05/2024

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“ESTUDIO DE LOS PROCESOS DE CALIDAD PARA FORTALECER LA GESTION
TURISTICA SOSTENIBLE EN LOS DESTINOS COMUNITARIOS DE LA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO”

El instrumento de medicion pertenece a la variable: “Calidad”

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items,
indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
de “Calidad”.

Aprecia
Si | No
¢ Elinstrumento de medicion presenta el disefio adecuado? X
¢ El instrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de investigacion?

¢ El instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de medicion?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la
investigacion?

4 El instrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio?

¢ La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente?

¢ Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con cada uno
de los_elementos de los indicadores?

¢ El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y procesamiento de datos?
¢Son entendibles las alternativas de respuesta de instrumentos de medicion?

¢ El instrumento de medicion sera accesible a la poblacion sujeto de estudio?

¢ Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder para, de esta
manera, obtener datos requeridos?

Z

Preguntas Observaciones

@I N |G| e WD e

o
>

KOXXIX] XXX XXX

et
ot

Total:

SUGERENCIAS:
MW%_LLU“' "\
- /
irma del Experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE TURISMO

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: Héctor German Pacheco Sanunga

TITULO/GRADO:

Ph.Dssssossssisissnvsns (X)
Doctor................. ()
Magister.............. )

UNIVERSIDAD EN QUE LABORA: Universidad Nacional de Chimborazo
FECHA: 31/05/2024

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION
“ESTUDIO DE LOS PROCESOS DE CALIDAD PARA FORTALECER LA GESTION
TURISTICA SOSTENIBLE EN LOS DESTINOS COMUNITARIOS DE LA PROVINCIA DE
CHIMBORAZO”

El instrumento de medicién pertenece a la variable: “Calidad”
Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas
marcando con “X” en la columna de SI o NO. Asi mismo, lo exhortamos en la correccion de los items,

indicando sus observaciones y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas
de “Calidad”.

Aprecia
Si | No

z

Preguntas

Observaciones

¢+ El instrumento de medicion presenta el disefio adecuado?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de investigacion?

¢ El instrumento de recoleccion de datos se menciona las variables de medicion?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los objetivos de la
investigacion?

¢ Elinstrumento de recoleccion de datos se relaciona con las variables de estudio?

¢ La redaccion de las preguntas tiene un sentido coherente?

¢, Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona con cada uno
de los_elementos de los indicadores?

¢ El disefo del instrumento de medicion facilitara el analisis y procesamiento de datos?

@R N DG e (WD

¢+ Son entendibles las alternativas de respuesta de instrumentos de medicién?

-
]

¢ El instrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de estudio?

¢ El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder para, de esta
manera, obtener datos requeridos?

I
—
Ko XXX XXX X XXX

Total: |/

V-

SUGERENCIAS:

Firma del Experto
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Anexo 8. Instructivo para los servicios turisticos de los centros comunitarios

Instructivo para los
servicios turisticos de los
centros comunitarios
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Anexo 9. Resultados de la Encuesta

Tabla 10.

Escoja el Centro de Turismo Comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido La Esperanza 91 52,0 52,0 52,0
Palacio Real 84 48,0 48,0 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 3.

Escoja el Centro de Turismo Comunitario
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Segun los resultados muestran que en la comunidad La Esperanza visitaron 91 turistas
que corresponde al 52% y en la comunidad Palacio Real visitaron 84 turistas que corresponden al

48%, lo que nos indica que la comunidad con més afluencia de turistas es La Esperanza.
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Tabla 11.

Sexo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Masculino 87 49,7 49,7 49,7
Femenino 88 50,3 50,3 100,0
Total 175 100,0 100,0
Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas
Figura 4.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Con relacion al sexo de los turistas encuestados, se observa una mayor presencia de sexo
femenino, representando el 50.3% del total, mientras que el sexo masculino se observa el 49.7%.
Se observa que el mayor porcentaje de turistas que visitan las hacen uso de servicios turisticos

comunitarios son de sexo femenino.
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Tabla 12.

Edad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 20-25 57 32,6 32,6 32,6
26-35 51 29,1 29,1 61,7
36-45 25 14,3 14,3 76,0
46-55 29 16,6 16,6 92,6
56 en adelante 13 7,4 7,4 100,0

Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 5.
Edad
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Edad

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que el 32,6% de los encuestados representan un rango de edad entre 20-25
afios, el 29,1% entre 26-35 afios, el 16,6% entre 46- 55 afios y el 14,3% entre 36-45 afios, el
7,4% entre 56 en delante. Se concluye que la mayoria de los encuestados son jévenes con una

edad entre 20-25 afios.
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Tabla 13.

Nivel de instruccién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Sin estudios 8 4,6 4,6 4,6
Primaria 23 13,1 13,1 17,7
Secundaria 30 17,1 17,1 34,9
Estudiante 63 36,0 36,0 70,9
universitario
Superior 44 25,1 25,1 96,0
Postgrado 7 4,0 4,0 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 6.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que el 36,0% de los encuestados pertenecen a un nivel de instruccion
estudiante universitario, el 25,1% superior, el 17,1% secundaria, el 13,1% primaria, el 4,6% sin

estudios y el 4,0 postgrado. Se culmina que el mayor porcentaje son estudiantes universitarios.
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Tabla 14.

Instalaciones del destino comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 40 22,9 22,9 22,9
Bueno 87 49,7 49,7 72,6
Muy bueno 48 27,4 27,4 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 7.

Instalaciones del destino comunitario
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los turistas mencionan que las instalaciones en
el destino turistico comunitario son evaluadas con el 49,7% bueno, el 27,4% muy bueno, el
22,9% regular. Por lo tanto se concluye que la mayoria de los encuestados consideran las

instalaciones relativamente buenas.
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Tabla 15.

Personal del destino comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 1 6 6 6
Regular 40 22,9 22,9 23,4
Bueno 78 44,6 44,6 68,0
Muy bueno 56 32,0 32,0 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 8.

Personal del destino comunitario
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los turistas mencionan que el personal del
destino turistico comunitario es evaluado con el 44,6% bueno, el 32,0% muy bueno, el 22,9%
regular y el 0,6% muy malo. Se culmina que la mayoria de los encuestados consideran a el

personal relativamente bueno.
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Tabla 16.

Equipamiento del destino comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 1 6 6 ,6
Regular 42 24,0 24,0 24,6
Bueno 87 49,7 49,7 74,3
Muy bueno 45 25,7 25,7 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 9.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los turistas mencionan que el equipamiento en
el destino turistico comunitario es evaluado con el 49,7% bueno, el 25,7% muy bueno, el 24,0%

regular y el 0,6% malo. Se concluye que el equipamiento es bueno.
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Tabla 17.

Materiales de comunicacion del destino comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 1 ,6 6 ,6
Malo 2 1,1 1,1 1,7
Regular 34 194 19,4 21,1
Bueno 88 50,3 50,3 71,4
Muy bueno 50 28,6 28,6 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 10.

Materiales de comunicacién del destino comunitario
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los turistas mencionan que los materiales de
comunicacion en el destino turistico comunitario son evaluados con el 50,3% bueno, el 28,6%
muy bueno, el 19,4% regular, el 1,1% malo y el 0,6% muy malo. Se culmina que los materiales

de comunicacion son relativamente buenos.
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Tabla 18.

Atencidn al cliente hacia los visitantes

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 35 20,0 20,0 20,0
Bueno 86 49,1 49,1 69,1
Muy bueno 54 30,9 30,9 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 11.

Atencidn al cliente hacia los visitantes
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que la atencidn al cliente en el destino turistico comunitario es evaluada con
el 49,1% bueno, el 30,9% muy bueno y el 20,0% regular. Se culmina que los dos porcentajes

mayores concuerdan que la atencidn que brindan al cliente es bueno y muy bueno.
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Tabla 19.

Fiabilidad de la informacidn en el destino comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 46 26,3 26,3 26,3
Bueno 78 44,6 44,6 70,9
Muy bueno 51 29,1 29,1 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 12.

Fiabilidad de la informacion en el destino comunitario
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que en fiabilidad de la informacién del destino turistico comunitario es
evaluada con el 44,6% bueno, el 29,1% muy bueno y el 26,3% regular. Se culmina que el

porcentaje mayor es que la fiabilidad de la informacion es buena.
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Tabla 20.

Capacidad de respuesta por parte de los colaboradores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 1 6 6 6
Regular 41 23,4 23,4 24,0
Bueno 83 47,4 474 71,4
Muy bueno 50 28,6 28,6 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 13.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que la capacidad de respuesta por parte de los colaboradores en el destino
turistico comunitario es evaluada con el 47,4% bueno, el 28,6% muy bueno, el 23,4% regular y
el 0,6% muy malo. Se culmina que el porcentaje mayor es que la capacidad de respuesta por

parte de los colaboradores es buena.
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Tabla 21.

Empatia con los visitantes en el destino comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 31 17,7 17,7 17,7
Bueno 79 45,1 45,1 62,9
Muy bueno 65 37,1 37,1 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 14.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los turistas se identifica que la empatia con los
visitantes en el destino comunitario es evaluada con el 45,1% bueno, el 37,1% muy bueno y el
17,7% regular. Se culmina que el porcentaje mayor es que la empatia con los visitantes en el

destino comunitario es buena.
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Tabla 22.

Compromiso con el servicio en el destino comunitario

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 38 21,7 21,7 21,7
Bueno 79 45,1 45,1 66,9
Muy bueno 58 33,1 33,1 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 15.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los turistas se identifica que el compromiso con
el servicio en el destino comunitario es evaluado con el 45,1% bueno, el 33,1% muy bueno y el
21,7% regular. Se culmina que el porcentaje mayor es que el compromiso con el servicio en el

destino comunitario es bueno.
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Tabla 23.

Tiempo de espera para recibir atencion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 1 6 6 6
Regular 31 17,7 17,7 18,3
Bueno 94 53,7 53,7 72,0
Muy bueno 49 28,0 28,0 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 16.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que el tiempo de espera para brindar atencién a los visitantes en el destino
comunitario es evaluada con el 53,7% bueno, el 28,0% muy bueno, el 17,7% regular y el 0,6%
muy malo. Se culmina que el porcentaje mayor es que el tiempo de espera para brindar atencion

a los visitantes en el destino comunitario es buena.
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Tabla 24.

Disponibilidad de servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy malo 1 6 6 6
Malo 1 ,6 6 1,1
Regular 43 24,6 24,6 25,7
Bueno 86 49,1 49,1 74,9
Muy bueno 44 25,1 25,1 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 17.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que la disponibilidad de servicios en el destino comunitario es evaluada con
el 49,1% bueno, el 25,1% muy bueno, el 24,6% regular, el 0,6% malo y el 0,6% muy malo. Se
culmina que el porcentaje mayor en disponibilidad de servicios en el destino comunitario es

bueno.
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Tabla 25.

Precios de los servicios ofrecidos con relacion a su calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Malo 1 6 6 ,6
Regular 40 22,9 22,9 23,4
Bueno 94 53,7 53,7 77,1
Muy bueno 40 22,9 22,9 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 18.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que la relacion precio — calidad en el destino comunitario es evaluada con el
53,7% bueno, el 22,9% muy bueno, el 22,9% regular y el 0,6% malo. Se culmina que el

porcentaje mayor en precio — calidad en el destino comunitario es bueno.
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Tabla 26.

Expectativas del visitante

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 30 17,1 17,1 17,1
Bueno 96 54,9 54,9 72,0
Muy bueno 49 28,0 28,0 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 19.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Segun las encuestas aplicadas a los turistas mencionan que las expectativas del visitante
en el destino comunitario son evaluadas con el 54,9% bueno, el 28,0% muy bueno y el 17,1%
regular. Se culmina que el porcentaje mayor en expectativas del visitante en el destino

comunitario es bueno.
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Tabla 27.

Experiencia del visitante

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Regular 31 17,7 17,7 17,7
Bueno 81 46,3 46,3 64,0
Muy bueno 63 36,0 36,0 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 20.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

De acuerdo con las encuestas aplicadas a los turistas mencionan que la experiencia del
visitante en el destino comunitario es evaluada con el 46,3% bueno, el 36,0% muy bueno y el

17,7% regular. Se culmina que el porcentaje mayor en experiencia del visitante en el destino

comunitario es bueno.
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Tabla 28.

Percepcion del visitante

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Regular 30 17,1 17,1 17,1
Bueno 98 56,0 56,0 73,1
Muy bueno 47 26,9 26,9 100,0
Total 175 100,0 100,0

Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Figura 21.
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Nota: Encuesta tabulada en IBM SPSS Statistics 27
Elaborado por: Lisbeth Bastidas

Se identifica que la percepcion del visitante en el destino comunitario es evaluada con el
56,0% bueno, el 26,9% muy bueno y el 17,1% regular. Se culmina que el porcentaje mayor en

percepcion del visitante en el destino comunitario es bueno.
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Anexo 10. Resultados de las entrevistas

Tabla 29.

Resultado de la entrevista 1

Comunidad: Palacio Real
Lugar: Centro comunitario
Fecha: 03/06/2024

Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador

Entrevistado

Investigador

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA
Técnica: Entrevista Tipo: Semiestructurada
Investigador: Lisbeth Bastidas
Entrevistado: Administradora
Buenos dias me puede ayudar respondiendo unas preguntas para Mejorar el
servicio de la de la comunidad. Ayudeme con sus nombres y apellidos
Mi nombre es Rocio Liliana Tacuri Tayupanda
¢ Qué rol tiene usted en la comunidad?
Estoy en el cargo de la administracion del restaurante
Desde qué fecha cumple este rol en la comunidad
Desde el 2023 la fecha no me acuerdo
¢Como miembro de la comunidad participa algin plan de desarrollo
estratégico?
Si participamos asi en reuniones cursos charlas
¢Usted que entiende como servicios turisticos?
Dar algun servicio de los clientes de atenderles bien, recibirles bien
¢ Considera usted que la comunidad cuenta con los servicios necesarios para
los turistas?
Si, si, si, si tenemos los servicios
¢ Qué servicios ustedes proporcionan a los turistas?
Tenemos el restaurante tenemos los senderos las caminatas y el museo de
artesanias son lo que ofrecemos aqui
¢ Considera usted que la comunidad cuenta con el conocimiento para brindar
servicios turisticos?
Si porque si han recibido charlas capacitaciones
¢ Qué tipo de capacitaciones han recibido los colaboradores?
Han recibido los cursos de capacitaciones de gastronomia capacitaciones de
atencion al cliente y capacitaciones de guianza
¢ Considera que las condiciones de la instalaciones y equipamiento de la
comunidad son adecuadas para los turistas?
Si, pero igual nos falta mejorar porque si si tenemos algunos cambios que
realizar, si nos falta mejorar y si tenemos los equipos adecuados
¢ Cbémo describe la accesibilidad de destructivos turisticos de la comunidad?
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Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador

Entrevistado

Investigador
Entrevistado

Tabla 30.

Aqui, si, si, hay sefialéticas los caminos. Estan como es uno de los senderos
son un camino de tierra

Pero estan en buen estado

Si, si, estan en buen estado igual si existe sefialética

¢ Cree usted importante que la comunidad cuente con un documento, Un
manual que sirva de consulta de pasos a seguir para que ayude a mejorar la
calidad en los servicios turisticos?

Si nos hace falta, si quisiéramos hacer algo asi, pero si quisiéramos tener eso,
para poder que los turistas mas se identifiquen asi y no se puedan perder.
Muchas gracias

De nada

Resultado de la entrevista 2

Comunidad: Palacio Real
Lugar: Centro comunitario
Fecha: 03/06/2024

Investigador
Entrevistado

Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado

Investigador

Entrevistado

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA
Técnica: Entrevista Tipo: Semiestructurada
Investigador: Lisbeth Bastidas
Entrevistado: presidente
Buenos dias, me puede ayudar con unas preguntitas para saber como es el
servicio en la comunidad
Buenos dias, mi nombre es Marco Pagalo gracias por la entrevista que estan
haciendo que sean bienvenidos a la comunidad
Me puede ayudar con que con que rol cumple usted en la comunidad
Llevar la presidencia de la Comunidad de palacio real
Desde que fecha cumple este rol
Desde el primero de enero
Desde que afio
Desde 2024
Como miembro de la comunidad participa en algun plan de desarrollo
estratégico para la comunidad
Si asi cuando vienen los sefiores, hacemos todo lo posible para encontrar
Usted qué entiende como servicios turisticos
Que vengan los turistas osea para decir que tenemos este servicio para
brindarle
Considera usted que la comunidad cuenta con los servicios turisticos
necesarios para los visitantes
Ahorita por el momento no cuenta con eso, 0 sea, se restaurant bebidas eso, si,
pero proximamente en el hospedaje y ya esta, va a funcionar
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Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado

Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado

Investigador

Entrevistado

Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado

Tabla 31.

Considera usted que la comunidad cuenta con el conocimiento para brindar
servicios turisticos

Si brinda con todo eso porque estan capacitados

Qué tipo de capacitacion tiene los colaboradores

Osea los colaboradores tienen capacitaciones de gastronomia tienen de turismo
que fueron a un curso, ellos si estan capacitados

Consideran que las condiciones de la instalacion y equipamiento de la
comunidad son adecuadas para brindar el servicio a los turistas

Estan bien adecuadas para el servicio a los turistas

En el servicio de alimentos y bebidas

Si en el servicio de alimentos y bebidas, pero ya préximamente el hospedaje
Como describe la accesibilidad a los atractivos turisticos de la comunidad

O sea, con los senderos

Como es la accesibilidad a esos lugares

Osea estan ahorita en buenas condiciones. Brindamos, las guias saben cémo
brindar el turismo a los turistas

Cree usted importante que la comunidad cuente con un documento un manual
que sirva de consulta de pasos a seguir para adquirir a mejorar la calidad de los
servicios turisticos

Osea eso si le rogaria sefiorita a ver si nos ayude a hacer el manual osea
nosotros no tenemos eso

Entonces es importante

Es importante para nosotros para que nos ayuden

Eso es todo muchas gracias

Muchas gracias, les agradezco

Resultado de la entrevista 3

Comunidad: La Esperanza
Lugar: Centro comunitario
Fecha: 03/06/2024

Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA
Técnica: Entrevista Tipo: Semiestructurada
Investigador: Lisbeth Bastidas
Entrevistado: Administradora
Buenos dias le voy a hacer una entrevista. Ayudeme con sus nombres y
apellidos
Bueno gracias por visitar yo me llamo Juana Luisa Chirragualli
¢ Qué rol cumple usted en la comunidad?
Como presidenta de la organizacion
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Investigador
Entrevistado
Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado

Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador

Entrevistado
Investigador

Entrevistado
Investigador

Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador

Entrevistado

Investigador
Entrevistado

Desde que fecha cumple este rol en la comunidad

Desde noviembre de 2023

¢Como miembro de la comunidad participa algin plan de desarrollo
estratégico?

Si

¢Usted que entiende como servicios turisticos?

Como turistico aqui para nosotros un trabajo visita de otro pais de otras
ciudades esta bien para nosotros

Y que servicios nomas ustedes ofrecen aqui en la comunidad

Aqui nosotros asi comida cabalgata asi

Alojamiento tal vez

Si todo eso tenemos

¢ Considera usted que la comunidad cuenta con los servicios necesarios para
los turistas?

Si

Ustedes tienen todos los servicios basicos, servicios de viabilidad todo para
que el turista pueda entrar aqui

Si todo esta adecuado si esta todo bien aqui

¢Considera usted que la comunidad cuenta con el conocimiento para brindar
servicios turisticos?

Si saben venir a ayudar los del consejo provincial y otros también vienen

¢ Qué tipo de capacitaciones han recibido los colaboradores?

Como podemaos recibir a los turistas y otras cosas aqui

¢Considera que las condiciones de la instalaciones y equipamiento de la
comunidad son adecuadas para los turistas?

Si disculpe el camino de Colta esta bien todo el camino para llegar esta bien
adecuado

¢ Como describe la accesibilidad a los atractivos turisticos de la comunidad,
Para entrar al alojamiento el camino si esta en buen estado?

Si esta bien en buen estado esta hasta el momento

¢ Cree usted importante que la comunidad cuente con un documento, Un
manual que sirva de consulta de pasos a seguir para que ayude a mejorar la
calidad en los servicios turisticos?

Si gracias nosotros necesitamos la ayuda como podemos salir adelante como
podemos recibir al turista nosotros si necesitamos la ayuda

Eso es todo, muchas gracias

Gracias.
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Tabla 32.

Resultado de la entrevista 4

Comunidad: Palacio Real
Lugar: Centro comunitario
Fecha: 03/06/2024

Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado

Investigador
Entrevistado
Investigador
Entrevistado

Investigador
Entrevistado

Investigador
Entrevistado

Investigador

Entrevistado

RESULTADOS DE LA ENTREVISTA
Técnica: Entrevista Tipo: Semiestructurada
Investigador: Lisbeth Bastidas
Entrevistado: Presidente
Buenas tardes me puede ayudar con una entrevista
Claro mucho gusto buenas tardes
Ayudeme con su nombre por favor
Mi nombre es José Segundo Pilamunga Caizaguano
Que rol cumple en la comunidad
Bueno, en la comunidad desde el primero de enero de 2024 cumple con en
funcidn, gracias a la confianza de la comunidad a los moradores como
presidente.
Cumple algun otro rol
Si cumplo otro rol desde el 30 de noviembre de 2022 como administrador de
Turismo comunitario.
Como miembro de la comunidad participa en algun plan de desarrollo
estratégico
Si
Usted entiende como servicios turisticos
En servicios turisticos lo que entiendo es primero Tenernos a las personas aca
en nuestra comunidad entonces indicarle a todos visitantes nuestra vivencia
nuestra cultura nuestra tradicion y también nuestra gastronomia y también para
que ellos sienten y que conozcan y al mismo tiempo como turismo
comprendemos es tener un fuente de empleo indice medio contrarrestarnos
para que no haya migraciones y asi en nuestra comunidad que se queden
especialmente en la juventud y asi para contrarrestar la inmigracion
Que servicios ustedes ofrecen en la comunidad
Ofrecemos es primero, por ejemplo el hospedaje, alimentacion en servicios de
parte actividad lo que ofrecemos es por ejemplo lo que es caminata a traves de
los senderos y también cabalgata ordefio y tenemos un museo y también el
recorrido por la planta de lacteos, la elaboracion de los quesos y el recorrido
por la comunidad y al mismo tiempo también ofrecemos lo que es del
camping.
¢ Considera usted que la comunidad cuenta con los servicios necesarios para
los turistas?
No, en su totalidad pero contamos con un 70% Mas 0 menos.
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Investigador

Entrevistado

Investigador
Entrevistado

Investigador

Entrevistado
Investigador

Entrevistado

Investigador

Entrevistado

Investigador
Entrevistado

¢Considera usted que la comunidad cuenta con el conocimiento para brindar
servicios turisticos?

Bueno, no puedo decir al 100% pero gracias con varias capacitaciones también
con las responsabilidades de los comparfieros, quienes estamos acé al frente,
contamos un 80 % que estamos seguros y capacitados para podernos llevar
esto al frente.

Y qué tipo de capacitacion han recibido

Lo que hemos recibido en las capacitaciones? Son por ejemplo en
administracion y también en servicio atencion al cliente en manipulaciones de
alimentos y también en variedades de realizar el tipo de mend y al mismo
tiempo en guianza en los primeros auxilios y también hemos recibido las
capacitaciones desde en como motivar a los funcionarios, quienes estan en este
medio trabajando.

Considera que las condiciones de las instalaciones de la comunidad son
adecuadas para los turistas

Consideramos un 95% que estamos en buena calidad

Coémo describe la accesibilidad a los atractivos turisticos de la comunidad para
ir como me decia, hay caminatas para ir a esos senderos

Bueno la accesibilidad, eh Yo les considero. Bueno, tenemos un poquito
dificultad por la altura por la actitud que estamos a través de 3.300 a 3,900
desde la altitud, pero de ahi y yo sé que cuesta, pero si es mas accesibilidad, o
sea que hay mas tranquilo para podernos llegar a esos lugares.

Cree usted importante que la comunidad cuente con un documento o un
manual o guia y sirva de consulta para seguir para el paso de servicio a los
servicios turisticos.

Bueno, primero agradecernos a ustedes y en ese medio para nosotros seria un
material muy muy importante porque este manual tenernos porque hoy yo
estoy de administracion algo alguna cosita, sé pero mafiana podra venir otras
administrador otro representantes en todas las funciones, pero teniendo un
manual ya no seria alguien nuevo que venga que venga a cogernos de del cero,
si no ya teniendo un manual, seria un poco mas facil, digo que para poderlo
seguir continuando y asi este turismo para que siga avanzando.

Muchas gracias

Gracias.
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