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Resumen

El turismo en la ciudad de Riobamba es considerado como un eje dinamizador de la economia
local, actividad en la cual las personas con discapacidad se han encontrado con un servicio
deficiente y barreras para su desenvolvimiento, premisa sobre la cual se formul6 el problema
de investigacion ¢De qué manera influye la responsabilidad social en el desarrollo del turismo
inclusivo en la ciudad de Riobamba? El objetivo general establecido fue determinar la
influencia de la responsabilidad social en el turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba. El
método de investigacion es el hipotético deductivo, el tipo de investigacion es correlacional y
el disefio de investigacion es no experimental, cumpliendo con procesos metodologicos de
elaboracion de marco tedrico, levantamiento de informacién primaria, junto con la validacién
del instrumento a través del juicio de expertos y el analisis de consistencia interna con el
estadistico Alfa de Cronbach, y se realiz6 la comprobacion de hipétesis especificas con Chi-
cuadrado. Como resultados se determiné que aunque existe la ordenanza No. 012-2015 sobre
eliminacién de barreras arquitectonicas y urbanisticas, se siguen presentando deficiencias en
planificacion turistica relacionada con facilidades y ayudas técnicas lo que se evidencié en el
analisis de las expectativas del turista, productos turisticos y servicios turisticos, por lo que se
concluye que se continta con una inclusién incipiente en todos los niveles del sistema
turistico a nivel cantonal, en base a esto se ha estructurado un programa con proyectos que
permitan aumentar la inclusion de personas con discapacidad en las actividades turisticas que
se desarrollen en la ciudad, siendo el organismo responsable la Unidad de Gestion de Turismo
Municipal en cumplimiento de sus competencias.

Palabras claves: Responsabilidad social, turismo inclusivo, proyectos
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ABSTRACT

Tourism in Riobamba is considered as a driving force for the local economy, an
activity in which disabled people have encountered poor service and barriers to their
development, a premise on which the problem statement was formulated ;How does
social responsibility influence the development of inclusive tourism in Riobamba? The
established general objective was determined that the influence of social responsibility
on inclusive tourism in Riobamba. The research method is hypothetical, the type of
research is correlational and the research design is non-experimental, complying with
the methodological processes of the development of the theoretical framework, the main
information gathering, along with the validation of the instrument through the judgment
of experts and the analysis of internal consistency with the Cronbach Alpha statistic,
and specific hypothesis testing was performed with Chi-square. As a result, it was
determined that although there is ordinance No. 012-2015 on the elimination of
architectural and urban barriers, there are still deficiencies in tourism planning related to
facilities and technical aids, which was evidenced in the analysis of tourist expectations,
tourism products and tourist services, so it is concluded that an incipient inclusion
continues at all levels of the tourist system at the cantonal level, based on this program
that has been structured with projects that allow increasing the inclusion of people with
disabilities in tourist activities that are developed in the city, the Tourism Town in the

Unit Management being responsible for fulfilling its powers.

Keywords: Social responsibility, inclusive tourism, projects

Reviewed by Salazar, Mario

Language Center Teacher
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Introduccion

Uno de los objetivos que se busca al implementar la responsabilidad social en el turismo
es la generacion del denominado Turismo Para Todos, principalmente enfocado hacia la
inclusion de personas con discapacidad en la actividad turistica, quienes actualmente buscan
espacios en los cuales poder disfrutar de los paisajes y hacer uso de las instalaciones de la
manera mas autobnoma posible.

Segun el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial - PDOT (2014) el turismo en la
ciudad de Riobamba es una actividad multisectorial generadora de ingresos la cual articula a
los sectores publico, privado y comunitario. ElI cantdén ha sido privilegiado tanto por su
ubicacion geogréfica, diversidad de expresiones culturales y riqueza en patrimonio cultural
material e inmaterial, lo que brinda a la ciudad la oportunidad de desarrollar distintas
modalidades de turismo.

Tomando a consideracion lo ya mencionado, la investigacion pretende determinar la
influencia que tiene la responsabilidad social en el desarrollo del turismo inclusivo en la
ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo, mediante el andlisis de factores que inciden en
la problematica presentes en las dimensiones: expectativas del turistas, productos turisticos y
servicios turisticos, ademas se determind la relacion existente entre las variables
responsabilidad social y turismo inclusivo, a partir de la comprobacion de las hipétesis
especificas, cuyos resultados contribuyen para la toma de decisiones en relacion al
establecimiento de estrategias y proyectos viables que sirven para la dinamizacion de la
actividad turistica, mejorando la calidad de servicio para las personas con discapacidad que
visiten la ciudad y asi incentivar el involucramiento del sector privado, siendo el organismo
responsable la Unidad de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba.

El siguiente trabajo se ha realizado en los siguientes capitulos:



Capitulo 1: Planteamiento del problema; en este capitulo se describe la situacion
problematica a resolver, justificacion de la investigacion, objetivos a desarrollar y las
diferentes hipdtesis de estudio.

Capitulo 2: Marco tedrico; hace referencia al conocimiento preestablecido sobre el tema en
el cual consta de los antecedentes de investigacion, y las fundamentaciones cientificas
(filosofica, epistemologica, axioldgica y legal) y bases tedricas de las variables
responsabilidad social y turismo inclusivo.

Capitulo 3: Metodologia; detalla el proceso de investigacion en el cual se incluye el tipo,
disefio de investigacion, poblacion y muestra de estudio, técnicas e instrumentos para la
recopilacion de informacidn, a ser analizada e interpretada.

Capitulo 4; Resultados y discusion; se desarrolla la tabulacion, andlisis e interpretacion de
encuestas, las pruebas de hipdtesis (general y especificas) verificando la correlacion de las
variables de estudio (variable dependiente e independiente) y presentacion de resultados

Capitulo 5: Conclusiones y recomendaciones; se elaboran las fundamentaciones aptas para
el disefio de la propuesta, las cuales son realizadas en base a los objetivos especificos y
resultados obtenidos.

Anexos. Dentro de este capitulo se localiza una propuesta en base a la investigacion
desarrollada que incluye proyectos que serviran para contribuir al mejoramiento de la
inclusion de personas con discapacidad y asi promover a la ciudad de Riobamba como un

destino turistico inclusivo.



CAPITULO 1.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Ubicacién del sector donde se va a realizar la investigacion

La investigacion se desarrollara en la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

1.2. Situacién problematica

El trabajo de investigacion se va a realizar en el campo turistico para la inclusion de
personas con discapacidad, nacionales y/o extranjeros en actividades turisticas, ya que, en la
ciudad se presentan deficiencias en infraestructura, formacién e informacién sobre turismo
inclusivo, estrategias para la inclusion de turistas con discapacidad en actividades turisticas,
deficiencia en protocolos y procesos para atender a personas con discapacidad, evidenciando
la necesidad de responder ¢(De qué manera influye la responsabilidad social en el turismo
inclusivo en la ciudad de Riobamba? ya que la Direccion de Gestion de Turismo del
Municipio de Riobamba cuenta con ordenanzas como la No. 012-2015 ordenanza sobre
eliminacién de barreras arquitectonicas y urbanistica entre otras que no estan siendo aplicadas
para beneficio de todas las personas, siendo el boletin de demanda turistica la herramienta que
indica claramente la no articulacion de personas con discapacidad al no presentar un
indicador sobre visitas de este tipo de turistas, continuando con una limitada oferta que se
base en la responsabilidad social.

Otra de las causas para no poder brindar un servicio de calidad es la escasa aplicacion de
normativa que respalda a personas con discapacidad estipulada en la Constitucion Politica del
Ecuador 2008, y la Ley para la Igualdad de Discapacidades 2012 desencadenando en la escasa
sensibilizacion y por ende en discriminacion.

Por estos motivos se hace necesario determinar la responsabilidad social en el desarrollo de
turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba lo que contribuira para corregir falencias y

colaborar con el buen servicio en la actividad turistica para este grupo.



1.3. Formulacion del problema
¢De qué manera influye la responsabilidad social en el turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba?

1.3.1. Problemas especificos

e (De qué manera influyen las expectativas del turista en el desarrollo del turismo
inclusivo en la ciudad de Riobamba?

e ;De qué manera influyen los productos turisticos al desarrollo del turismo inclusivo en
la ciudad de Riobamba?

e (De qué manera influyen los servicios turisticos en el desarrollo del turismo inclusivo

en la ciudad de Riobamba?

1.4. Justificacién

El turismo es una préactica social que integra mecanismos que relacionan al espacio, la
identidad y el otro. Por lo cual, si en una ciudad, cualquiera de los elementos que componen la
cadena del turismo no es inclusivo, lo cotidiano se vuelve mas complejo para quienes poseen
una condicidn diferente (discapacidad), ya que existen barreras mayoritariamente psicoldgicas

que les impiden la plena socializacion e interaccién con su entorno.

Por lo tanto, la presente investigacion ha sido realizada para aportar al conocimiento ya
concebido de la relacion existente entre la responsabilidad social y el turismo inclusivo, donde
los resultados obtenidos se sistematizan en una propuesta que puede ser utilizada por quienes

apuesten a esta modalidad de turismo.

Ademas se contribuye en la integracién de los elementos de la cadena productiva del turismo:
recursos, actores y factores de influencia (social, ambiental, politico y cultural) los cuales son
enfocados a la inclusion de las personas con discapacidad, siendo los beneficiarios directos,

quienes buscan ejercer su derecho de disfrutar de la actividad turistica junto con su familia en

4



un ambiente sin barreras, constituyéndose como el actor competente del mismo la Direccion,

de Gestion de Turismo del Municipio de la ciudad de Riobamba

Mientras que los beneficiarios indirectos son los profesionales de turismo, estudiantes y
docentes universitarios ya que la informacion obtenida puede ser utilizada para generar

posibles debates en torno a este tema.

Esta investigacion puede servir como una base para posibles nuevas investigaciones, de
quienes quieran seguir aportando en el desarrollo del turismo inclusivo ya que en este se
aplica una metodologia denominada correlacional que sirve para determinar la situacion
actual de los turistas con discapacidad que visitan la ciudad de Riobamba, quienes a nivel
mundial muestran mayor interés en viajar siendo un 19,4% de personas con algun tipo de
condicion diferente a nivel mundial quienes buscan disfrutar de la actividad turistica de la

manera mas autébnoma posible.

1.5. Objetivos

1.5.1 Obijetivo general

Determinar la influencia de la responsabilidad social en el turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba.

1.5.2 Objetivos especificos
e Determinar la influencia de las expectativas del turista para el desarrollo del turismo
inclusivo.
e Establecer la influencia de los productos turisticos en el desarrollo del turismo
inclusivo.
e Determinar la influencia de los servicios turisticos en el desarrollo del turismo

inclusivo.



1.6. Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general

La responsabilidad social influye en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba.

1.6.2 Hipotesis especificas
e Las expectativas del turista influyen en el desarrollo del turismo inclusivo.
e Los productos turisticos influyen al desarrollo del turismo inclusivo.

e Los servicios turisticos influyen en el desarrollo del turismo inclusivo.



CAPITULO 2.
MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes de la investigacion

En la “Guia de buenas practicas de accesibilidad para los establecimientos turisticos
valencianos” propuesta por la Plataforma Representativa Estatal de Personas con
Discapacidad Fisica, se presentan distintas estrategias para desarrollar turismo accesible en un
sector determinado; teniendo como puntos clave los aspectos que se deben tener en cuenta en
las oficinas de informacion turistica, los aspectos a considerar en alojamiento, alimentacién y
recreacion, los requisitos que debe cumplir los establecimientos que quieres trabajar con
turismo inclusivo y lo mas importante las pautas basicas para la atencion de clientes con

discapacidad. (PREDIF, 2013)

Mientras que en el documento denominado “Turismo y accesibilidad. una vision global”
elaborado por Trinidad Dominguez Vila ; José Antonio Fraiz Brea y Elisa Alén Gonzalez
destaca la oportunidad de mercado que representa el turismo inclusivo, ya que las personas
con discapacidad son quienes estan cada vez mas relacionados con la actividad turistica ya
que existen leyes y reglamentos que los amparan; afiadiéndole ademas a las personas de la
tercera edad quienes de igual forma estan cada vez mas interesados en viajar, lo que le brinda
al turismo inclusivo un plus de diferenciacion ya que si bien las personas con discapacidad
son los principales beneficiarios al desarrollar la actividad no se puede olvidar a los
beneficiarios indirectos como pueden ser acompariantes o simplemente los prestadores de
servicio, otra de las ventajas que presenta es la desestacionalizacion ya que este grupo puede
viajar durante todo el afo, sin dejar de lado la calidad de servicio que seria un punto clave
para este tipo de viajeros lo que sirve ademas para darle al sector g lo desarrolla ventaja
competitiva en la diferenciacion en calidad. Ya que se trata de un servicio por y para todos.

(Dominguez, 2011)



En el Plan de Accidn de Gestion del Turismo Inclusivo para la Insercién de Personas Con
Habilidades Diferentes de Piura” 2016 elaborado por Pinto Montero Claudia Del Milagro se
muestra los fundamentos teoricos y metodoldgicos del plan de accién de gestion de turismo
inclusivo; asi como la caracterizacion de la evolucion de la gestion turistica y la gestion de
turismo inclusivo lo que posibilita analizar las tendencias mas actuales del turismo inclusivo a
personas con habilidades diferentes. Elaborando un diagndstico para conocer sobre las
carencias de conocimientos en el sector para realizar un plan de accién de gestion de turismo
inclusivo que incluye como proposito fundamental la inclusion turistica de las personas con
habilidades diferentes; y consta con una estructura metodoldgica acorde a la necesidad de la

region que se estudid. (Pinto, 2016)

En la investigacion sobre Las facilidades turisticas en museos de Ambato, provincia de
Tungurahua y su contribucion al turismo inclusivo” elaborado por Silvia Rocio Chipantiza
Aldas muestra las falencias que encuentran los turistas con discapacidad visual al querer
visitar los museos de la ciudad tanto en infraestructura como en el personal que labora en
dichas instalaciones; para lo cual se presenta una guia turistica en tinta y braille de los museos
de la ciudad, lo que contribuye en parte a la inclusion de las personas no videntes en el

turismo. (Chipantiza, 2016)

El Circuito turistico del nucleo historico de la ciudad de Riobamba para la diversificacion
de la oferta a personas deficientes auditivas” elaborado por Velasco Paredes Ana Karen,
indica que el deficiente servicio a personas con discapacidad auditiva basicamente se debe a
la deficiente planta turistica en la ciudad lo que hace necesario el planteamiento de estrategias
para diversificar la oferta turistica para personas con deficiencia auditiva u otras

discapacidades. (Velasco, 2017)



La propuesta para la eliminacién de barreras arquitectonicas para el mejoramiento del
turismo accesible en el centro historico de la ciudad de Riobamba 2011 hace referencia a la
situacion actual del turismo accesible e identificacion de barreras arquitecténicas en el centro
historico. Denotando la necesidad de brindar un servicio a la sociedad, incluyendo a las
personas con discapacidad en el disfrute de atractivos turisticos, fortaleciendo la actividad
turistica, lo que permite el mejoramiento en atencion al cliente brindando ademas beneficios
para la localidad, modificando los comportamientos hacia las personas con discapacidad,

generando una cultura de accesibilidad. (Ortiz, 2011)

El Disefio de un sendero agroturistico para personas no videntes, en la parroquia San Luis
2018, analiza la inexistencia de ningun tipo de servicio ni facilidades para los turistas con
discapacidad visual, lo que conlleva a proponer un espacio que brinde servicios pertinentes
para que las personas no videntes puedan participar de actividades accesibles como lo es la
implementacién de un sendero agroturistico en el cual se inicia el turismo inclusivo dentro de
la parroquia con inversion privada para el disfrute de la experiencia turistica de las personas

no videntes . (Falconi, 2018)

2.2 Fundamentacion cientifica

2.2.1 Fundamentacion filosofica

La corriente positivista enfocada al plano turistico nos indica que la sociedad es estudiada
como una “cosa” que no se basa en el enfoque material sino mas bien porque tiene
caracteristicas que pueden ser observables y verificadas de manera empirica, en la cual se
busca la comprobacién de la hipotesis a través de la estadistica y el razonamiento légico,
teniendo un método que se basa en la observacion de los hechos y el nivel de comprobacion

que se pueda obtener, mediante el método cientifico.



Dirigiendo el positivismo a la responsabilidad social y el turismo inclusivo se puede tener

cuatro pasos fundamentales a seguir:

Las preconcepciones sobre el turismo inclusivo y la responsabilidad social en un analisis
bibliogréafico; las averiguaciones sobre la esencia y naturaleza de las variables a estudiar; la
indagacion sobre si la responsabilidad social en el turismo inclusivo es un hecho normal o
patoldgico y luego de la recoleccién de datos, elaborar una interpretacion de los mismos y una

investigacion de dicho fendmeno. (Seoane, 2014)

2.2.2 Fundamentacidn epistemologica

La epistemologia que se aplica al turismo basa su importancia en que ayuda a la validacién
del conocimiento y delimita el campo que abarca el sector turistico. La relacion que se da
entre turistas y quienes los reciben es un tema de naturaleza empirica, la cual afirma que el

origen del conocimiento es la experiencia.

Considerando a la responsabilidad y el turismo inclusivo se debe realizar la pre concepcion
de ideas de cada una de las variables y con esta informacion se puede identificar la influencia
que tiene la responsabilidad social para el desarrollo del turismo inclusivo en un determinado
sector y grupo social, y con esto se puede validar el conocimiento producido y delimitar de
manera correcta desde donde empezar a investigar y en donde terminar la investigacion en

base a estas dos variables. (Mufioz, 2014)

2.2.3 Fundamentacion axioldgica

2.2.3.1 Dignidad humana.

Se reconoce a la persona como ser humano y no como un ente ajeno para el desarrollo, se
lo inmiscuye de manera directa en los proyectos de todo tipo (politico, social y econémico).
Es el actor principal de los cambios sociales ya que de estos depende la concientizacion del
resto del conglomerado para disminuir la discriminacion de todo tipo.
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2.2.3.2 Solidaridad.

Es un sentimiento que debe ser desarrollado por todos los miembros de la sociedad lo que
promueve la igualdad de todos en todos los &mbitos principalmente en dignidad y derechos,

contribuyendo a la interdependencia entre los miembros de la sociedad.

2.2.3.3 Subsidiariedad.

Es el apoyo que se entrega a grupos sociales que los necesitan o requieren el cual basa su
entrega en la colaboracion y proteccion hacia grupos minoritarios y evitar los abusos de las
instancias sociales superiores, las cuales tienen la obligacion de velar por el bienestar de todos

los grupos sociales.

2.2.3.4 Bien comun.

Se basa en la concientizacion de la sociedad para que se encuentre al servicio de todos
quienes la conforman, fundamentando la sustentabilidad en el bien comin de todos, evitando
la discriminacion de hombres, mujeres, nifios, personas de la tercera edad, personas con

discapacidad y grupos de riesgo. (Gonzalez, 2016)

2.3 Fundamento legal
2.3.1 Constitucion de la Republica del Ecuador 2008

2.3.1.1 Capitulo primero, principios de aplicacion de los derechos.

El articulo 3 hace referencia a los deberes primordiales del estado dentro de los cuales:

Se promueve el desarrollo del territorio, considerando los procesos de descentralizacion y
autonomias, protegiendo el patrimonio del pais y garantizando el derecho a la paz, seguridad

y a una sociedad libre de corrupcion y democratica.

En el numeral 2 del articulo 11 se indica que todas las personas gozaran de los mismos
deberes, derechos y oportunidades sin ser discriminado por ninguna razon ni por ninguna
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distincion, personal o colectiva, que menosprecie el goce de sus derechos, siendo esta

discriminacion sancionada por la ley.

Dentro del articulo 14 se hace referencia al derecho que tienen los ciudadanos a vivir en un
ambiente sano y ecologicamente equilibrado, garantizando ademéas el buen vivir y
sostenibilidad, considerando de interés publico la preservacion del ambiente, la biodiversidad

y el patrimonio del pais.

El articulo 24 indica que todas las personas sin discriminacion tienen el derecho al

esparcimiento y a la practica de deportes.

2.3.1.2 Seccion sexta. Personas con discapacidad.

En el articulo 48 dentro de los numerales 1 y 3 se indica que la inclusién social sera en
base a planes y programas que fomenten la participacion de las personas con discapacidad en
los ambitos politico, social, educativo y econdémico; dirigidas a fomentar el esparcimiento y

descanso.

Dentro del articulo 52 se establece el derecho que tienen las personas para disponer de
bienes y servicios de dptima calidad los cuales pueden ser elegidos con libertad, asi como a la
entrega de informacidn precisa y real sobre sus caracteristicas. Estableciendo mecanismos de

control de calidad y sanciones por vulneracion de estos derechos.

En el articulo 383 se establece el derecho de la colectividad a disfrutar del tiempo libre, y
la libre promocidn de actividades responsables para el esparcimiento y descanso. (Asamblea

Nacional Constituyente, 2008).

2.3.1.3 Disposiciones transitorias.
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Sexta.- Dentro de los Consejos Nacionales de Discapacidades, nifiez y adolescencia,
pueblos y nacionalidades, se constituira la igualdad, adecuando su estructura dentro de la

constitucion.

2.3.2 Leyde Turismo 2014

El articulo 2 hace referencia al concepto de turismo en cual relaciona las actividades
asociadas con el desplazamiento de las personas hacia distintos lugares al de su domicilio

habitual; sin que se radiquen de manera permanentemente.

En el articulo 3 los principios de la actividad turistica muestran a la iniciativa privada
como un pilar fundamental en la inversién directa, que los gobiernos provinciales deben
impulsar el desarrollo turistico, fomentar el mejoramiento de servicios publicos basicos y
trabajar en la conservacion permanente de los recursos naturales y culturales considerando la

preservacion de la identidad de pueblos y nacionalidades.

Dentro del articulo 4, se establece que dentro de la politica estatal, se debe reconocer al
turismo como una iniciativa privada, comunitaria y de autogestién lo que promueve la
creacion de productos turisticos competitivos; garantizando el uso racional de recursos
naturales y culturales, creando conciencia turistica, lo que ayudara para g se propicie la
coordinacion de los organismos gubernamentales para la consecucion de los objetivos

turisticos.

El articulo 5 indica que se consideran como actividades turisticas a las siguientes:

alojamiento, alimentacion, transporte, operacion (agencias de viaje) e intermediacion.

En el articulo 44, se establece que los empresarios son civilmente responsables por los
eventuales dafios que se cause a quien utilice sus servicios. Teniendo una culpa leve. Siendo

responsable por los actos de negligencia de sus empleados.
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Dentro del articulo 57 se determina que quienes ejerzan actividades turisticas deben
entregar obligatoriamente al ministerio de turismo o a sus delegados informacion que permita

la elaboracion de las estadisticas nacionales. (Asamblea Nacional Constituyente, 2014)

2.3.3 Plan Toda una Vida 2017

Dentro del objetivo 1 el cual busca garantizar una vida digna con iguales oportunidades
para todos se integra la garantia de que todos los ciudadanos tienen derecho a la integridad
psiquica, moral y fisica, teniendo una vida libre de violencia, la cual es sancionada

principalmente si se ejerce hacia los mas vulnerables (personas con discapacidad).

Mientras que en el objetivo 2 se busca afirmar la interculturalidad y plurinacionalidad,
revalorizando las identidades y los derechos colectivos los cuales deben ser considerados en
el &mbito de la politica pablica lo que contribuye al desarrollo normativo en la jurisprudencia
nacional e internacional, aprovechando los recursos disponibles para la construccion de una
sociedad incluyente que luche contra todo tipo de discriminacion teniendo ademas
herramientas de prevencion para esta discriminacion. (Asamblea Nacional Constituyente

2017)

2.3.4 Ley Organica de Discapacidades 2012

2.3.4.1 Seccion cuarta de la cultura, deporte, recreacion y turismo.

Articulo 42. Derecho a la cultura.

El estado debe garantizar a las personas con discapacidad el acceso, y participacion en todo
tipo de actividades culturales y de esparcimiento; ademas debe fomentar el desarrollo de sus
habilidades, implementando distintos mecanismos de accesibilidad. EI Consejo Nacional de

Igualdad de Discapacidades - CONADIS debe coordinar con la autoridad competente para la
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generacion politicas pablicas que contribuyan en la elaboracion de programas y acciones que

garanticen los derechos de todas las personas con discapacidad.
Articulo 44. Turismo accesible.

El gobierno nacional en coordinacion con los gobiernos autdnomos descentralizados,
deben garantizar la accesibilidad de las personas con discapacidad a las diferentes ofertas
turisticas existentes, a quienes se les debe brindar una atencion prioritaria, integral y de
calidad adaptados para el tipo de discapacidad que presente el ciudadano. Ademas, se debe
vigilar que las empresas tanto privadas como publicas entreguen sus servicios de manera
permanente, promoviendo tarifas para las personas con discapacidad. (Asamblea Nacional

Constituyente 2012)

2.3.5 Ordenanza 012-2015 ordenanza sobre eliminacién de barreras arquitectonicas y

urbanisticas en el cantdon Riobamba

Articulo 1.- Objetivo.- La ordenanza debe establecer normas que contribuyan a la igualdad de
oportunidades de las personas con discapacidad y movilidad reducida utilizando los recursos
para eliminar barreras fisicas que dificulten el acceso a espacios publicos y privados,

entregando las condiciones necesarias para su desenvolvimiento.

Articulo 5.- Adaptacion, Modificacion y Reconstruccion.- La Direccion de Gestion de
Ordenamiento Territorial, determina que los proyectos se relacionen con la eliminacion de
barreras de accesibilidad en espacios publicos. Las instalaciones deben modificarse para la

accesibilidad de y brindar facilidades a personas con discapacidad y movilidad reducida.

Articulo 21.- Informacion y sefalizacion.- Para hacer los medios mas accesibles para las
personas con vision y audicion reducidas se implementaran sistemas tactiles y sistemas de

aviso con alarmas sonoras.
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Articulo 22.- Medios alternativos de accesibilidad.- Se podra implementar los mecanismos y
medios que faciliten el desplazamiento y accesibilidad de las personas con movilidad reducida

y discapacidad (Direccion de Gestion de Turismo Riobamba, 2015)

2.4 Fundamentacion teérica

2.4.1 Responsabilidad Social

La Responsabilidad Social (RS) es considerada como una virtud que marca profundamente
a los seres humanos y dependiendo de como sea enfocada puede convertirse en una

herramienta para obtener empresas, sectores y sociedades responsables.

Se trata de un compromiso que debe estar inmerso en las acciones de cualquier persona
gue genere un impacto positivo en la sociedad el cual se divide en tres formas para llegar a ser

socialmente responsables.

La responsabilidad social individual que implica responder con las obligaciones personales

las mismas que deben generar compromiso y respeto hacia el préjimo y su entorno.

La Responsabilidad Social Empresarial -RSE que compromete a las empresas a trabajar de
manera activa en el servicio de la sociedad asegurando el ahorro de recursos y procurando
condiciones dignas de trabajo dejando de lado los intereses netamente econdmicos y

lucrativos dirigiendo los procesos productivos en base al desarrollo sostenible.

Mientras que la responsabilidad social gubernamental plantea leyes y reglamentos que
contribuyan a promover el desarrollo responsable de la mayoria especialmente de los grupos
vulnerables (nifios, madres solteras, personas de la tercera edad, discapacitados) con la
finalidad de mejorar las condiciones de vida pensando en las futuras generaciones. (Amdani,

2017)
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2.4.1.1 Importancia de la Responsabilidad Social.

A nivel mundial y a través del tiempo las organizaciones estan siendo cada vez mas
conscientes de la importancia y los beneficios que representa un comportamiento socialmente
responsable ya que el objetivo principal de este comportamiento se enfoca en la contribucion
para la consecucion de un desarrollo integral y sostenible.

Las actividades que realizan las distintas organizaciones a favor de la sociedad en la que se
encuentran desempefiando sus funciones han generado inconvenientes en el momento de
medir el impacto que desarrollan en su desempefio diario ya que al medir este impacto se debe
asegurar una sociedad equitativa tanto entre miembros de las organizaciones como personas
naturales y un medio ambiente saludable, basados en leyes normativas y reglamentos que a
largo plazo forjen una buena gobernanza en beneficio tanto para el sector privado como
publico. (Norma I1SO 26000,2010)

2.4.2 Responsabilidad Social Empresarial

Su nombre hace referencia al trabajo empresarial en pro de la sociedad, pero su significado
es mas profundo se relaciona con la gestion en la cual las empresas deben enfocar sus
actividades para conseguir la sustentabilidad tanto a nivel econémico, social y ambiental
integrando principalmente el respeto y los valores éticos hacia las personas, comunidad y el
entorno que rodea a la empresa independientemente del sector al que pertenezca y los

productos y servicios que ofrezca. (Cajiga, 2014)

Ya que la Responsabilidad Social Empresarial - RSE se convierte en un deber congruente
en el cual a mas de cumplir con las obligaciones que la empresa requiere tanto a nivel externo
como interno en lo referente a los intereses ambientales sociales, econdmicos y sociales de
sus clientes externos e internos, debe contribuir para el bienestar de las personas y tratar de

contribuir al bien comun. (Rangel, 2002)
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2.4.3 Responsabilidades sociales de la empresa

Las areas de una empresa que deben trabajar en base a la Responsabilidad Social son tres:
ambiental, econdmica y sociocultural. En todas y cada una de ellas se puede comprender la
actuacion social de la empresa las mismas que deben desarrollar consecuencias positivas para
el entorno social en el cual se desempefia, ya que el comportamiento social de la empresa
puede generar problemas o soluciones a través del tiempo si no se la aplica en estas areas de
manera estratégica, es decir; si las acciones filantropicas de la empresa se las realiza de
manera aislada generarian un resultado diferente al que se quiere conseguir ya que un
comportamiento social responsable en base a las normas juridicas y el empoderamiento de
obligaciones genera competitividad y rentabilidad en base a la Responsabilidad Social - RS.

(Castillo, 2003)

2.4.3.1 La medicién de la responsabilidad social de la empresa.

Una empresa es socialmente responsable si cumple con distintos estandares e indicadores a
partir de los cuales se pueda determinar los principios de responsabilidad corporativa a traves
de auditorias en las cuales se verifiquen el cumplimiento de la difusion y aplicacion de la
normativa que aseguren la Responsabilidad Social Empresarial; el proceso ayuda a determinar
el cumplimiento de dichas normas las cuales pueden ser generales o sectoriales dependiendo
de la naturaleza de la empresa y los distintas areas que la conforman, el siguiente nivel es la
certificacion la cual es alcanzada si todos los indicadores propuestos por las auditoras han
sido cumplidos rectificados o actualizados por quienes estan a cargo de entregar la
informacion respectiva contando con esta aprobacion en el caso de la Responsabilidad Social

Empresarial - RSE la certificacion se denomina social screening o social rating.

En lo que a la certificacion refiere se pueden encontrar distintas propuestas para alcanzarla

como es el caso de la utilizacion de las normas 1ISO 14000 y SA 8000 ya que los indicadores
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de responsabilidad facilitan a los empresarios las herramientas necesarias para conseguir
dicho nivel de calidad. Aungue dependiendo del personal encargado de la evaluacién se puede
ademas acudir a organizaciones no gubernamentales (ONGs) que brinden informacién en
forma de indices éticos lo cual es una ventaja para los clientes ya que son quienes deciden los
criterios de valoracion personalizando la busqueda sin que los evaluadores generalicen con los
resultados obtenidos por otras empresas, pero dichos criterios siempre seran en base a la

informacidn, normativa y gestion del pais en el que se realice la evaluacion. (Cuesta, 2003)

2.4.4 Responsabilidad social corporativa y su gestion integrada

Para tratar a la responsabilidad social corporativa como tal se deben establecer 2 ambitos:
interno y externo dentro de las empresas en lo que se refiere al &mbito interno las practicas
responsables se relacionan de forma directa con los trabajadores en cuestiones de inversion
para recursos humanos, salud, y seguridad; mientras ademas considera las actividades
relacionadas al cuidado del medio ambiente, es decir; la gestion en el uso de recursos

utilizados en la produccién de bienes o servicios.

En lo referente a la gestion del recurso personal: se deben establecer procesos responsables
en la contratacion, principalmente basadas en la inclusion y no discriminacion, considerando
ademas el nivel de educacion en base a las necesidades de la empresa, la cual debe entregar
capacitaciones periodicas para la fomentar la actualizacion de informacién, formacion y

educacion del personal.

Considerando la salud y seguridad en el trabajo: se puede deducir que a mayor esfuerzo
por mejorar la salud y seguridad de las personas que trabajan en la empresa la calidad de los
servicios o0 productos que proporcionen aumenta lo que aumenta ademas la competitividad y

rentabilidad de la misma.
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Se debe tener en cuenta ademas la adaptacion al cambio: son muy pocas las empresas que
no se reestructuran de manera periodica principalmente desde un punto de vista responsable
ya que con el pasar del tiempo se hace necesario mantener un equilibrio teniendo en cuenta
los intereses y necesidades de quienes son afectados de manera directa e indirecta con los

cambios y decisiones tomadas.

La gestion del impacto en el medio ambiente: por lo general reutilizar recursos, reducir la
emisién de gases contaminantes y disminuir los insumos poco necesarios contribuye a bajar
los gastos energéticos y con esto se puede aumentar la rentabilidad ya que se analiza el ciclo
vital de los productos o servicios a prestar con esto se puede saber en qué etapa quitar los

gastos innecesarios sin que estos incidan en la calidad del producto final.

Mientras que el &mbito externo hace referencia al entorno en el cual se desempefian las
empresas y con quienes se relacionaran de manera estratégica ademas de los problemas
globales que pueden incidir directa e indirectamente en el desarrollo de la responsabilidad
social. Se toma en cuenta principalmente a las comunidades locales: las empresas deben
procurar el desarrollo integral de los sectores donde realizan sus actividades utilizando de ser
posible mano de obra local, entregando sueldos justos y desarrollando actividades en pro de la
educacién y formacion de quienes viven e integran dichas comunidades, es decir; colaborar en

la subsistencia de los residentes principalmente si la empresa se desarrolla a nivel rural.

Otro punto basico para el desarrollo de las actividades socialmente responsables tiene que
ver con los socios estratégicos: ya que son quienes se veran de una u otra forma afectados ya
que se busca que las empresas u organizaciones cubran las necesidades de los consumidores
con productos o servicios elaborados en base a la ética, profesionalismo y ecologia de los

recursos.
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A nivel global los problemas ecoldgicos incurren en el uso de los recursos ya que las
empresas muchas veces recurren a otros paises para conseguir su materia prima para el
servicio o producto a elaborar por lo cual el uso responsable de estos permite conservarlos

para su uso a largo plazo. (Server, 2005)

2.4.5 Comportamientos socialmente responsables

Una empresa considerada socialmente responsable brinda confianza y mejora el estatus de
quienes la practican cuyos impactos son mayoritariamente positivos principalmente en la
rentabilidad econdmica ya que se considera a la Responsabilidad Social - RS como ventaja
competitiva puesto que la sociedad esta siendo mas consiente en lo que al uso de recursos se
refiere por lo tanto prefiere productos ofertados por empresas socialmente responsables la

cual tenga como punto prioritario el cuidado del medio ambiente.

La Responsabilidad Social puede ser aplicada a todos los ambitos de las empresas y
organizaciones y sus actores principales, es decir; en lo que a empleados se refiere debe
existir trabajo en equipo, se les debe brindar una formacion continua, debe existir
transparencia en la comunicacion interna, promover la igualdad de condiciones y

oportunidades, y seguridad y perdurabilidad en los puestos de trabajo.

Los accionistas de las empresas deben recibir transparencia informativa, retribucion del
capital invertido, acciones de una buena gobernanza y lo mas importante el desarrollo de las

inversiones con la mayor ética posible.
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En lo que se refiere a la gestion en los procesos productivos debe existir un ahorro en lo
que se refiere al consumo de energias y promover la disminucién o de ser posible la no

emisién de gases contaminantes.

Los clientes deben obtener productos o servicios de calidad a precios razonables; se debe
establecer alianzas estratégicas con competidores para colaboraciones a corto y mediano plazo

y ademas se debe establecer relaciones de colaboracion con los proveedores.

El entorno, es decir; la comunidad donde se encuentra la empresa u organizacién debe ser
retribuida con aportes hacia el desarrollo local mediante proyectos comunitarios. (Lizcano,

2003)

2.4.6 Diferencias entre una empresa socialmente responsable y una no responsable

socialmente

Una empresa considerada como socialmente responsable se diferencia de una no
responsable ya que obtiene sus bienes y servicios considerando el uso de recursos y el precio
socialmente aceptable ya que tiene presente que los recursos a utilizar son limitados y deben
ser conservados, se promueve el trabajo en equipo, es decir; todos los miembros que forman
parte de la organizacion deben colaborar, tanto actores internos como externos pueden tomar
decisiones si se encuentran afectados por acciones de la empresa y los objetivos planteados

no deben ser meramente econémicos. (De Lara, 2005)

2.4.7 Teoria de los grupos de interés o de los stakeholders

Las empresas no deben satisfacer las necesidades de los miembros de la empresa o
accionistas sino al colectivo en general ya que son quienes pueden ser afectados de manera
indirecta por las acciones o actividades que desarrolle la empresa; ya que se considera a la
Responsabilidad Social Empresarial como una herramienta estratégica que brinda ventajas

competitivas a las empresas que optan por aplicarla.
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Por lo tanto se considera a los stakeholders como importantes ya que al trabajar con estos
grupos de interés las empresas reciben apoyo de los diferentes entes que pueden ser
gubernamentales o no gubernamentales por lo cual quienes deseen aplicar la Responsabilidad
Social Empresarial - RSE deben tener muy claro con quienes va a trabajar los cuales pueden
ser clientes, la comunidad, sindicatos, acreedores o la sociedad en general y sus grupos
prioritarios aunque otras empresas trabajan con la Responsabilidad Social - RS enfocada hacia

el medio ambiente aplicando fundamentos éticos establecidos en sus normativas.

Cuando las empresas se encuentran en sectores como el rural pueden existir inconvenientes
en el desarrollo de las actividades referentes a la Responsabilidad Social ya que las personas
que viven en el lugar muchas veces crea falsas expectativas y poco realistas lo que dificulta o
limita los planteamientos que las empresas han establecido en beneficio de la sociedad, no
obstante siempre se seran mas los impactos positivos que los negativos al trabajar de manera

sostenible y dejando de lado los intereses meramente economicos. (Alvarado, 2008)

2.4.8 Responsabilidad Social Empresarial, innovacion y éxito de las microempresas

Al utilizar la Responsabilidad Social como herramienta de innovacion contribuye en el
rendimiento organizativo de las microempresas ya que se mejora la relacion con los
consumidores de bienes o servicios a prestar y con esto ademas se obtiene beneficios en la
financiacion y estatus en la reputacion corporativa, es decir; la RS bien aplicada se la puede
considerar como un punto clave en la obtencion del éxito en el posicionamiento en el mercado
ya se trata de acciones que van mas alla de obtener réditos financieros.

Tiene gran influencia en el éxito competitivo empresarial u organizativo ya que se ha
establecido como innovadora lo cual siempre serd considerado tanto a nivel administrativo
como tecnoldgico y las innovaciones organizativas de las pequefias empresas pueden

contribuir para la generacion de productos y servicios mas competitivos.
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Por lo cual se considera a la innovacion como mediador entre la Responsabilidad Social y
el éxito competitivo empresarial, es decir; se espera que el papel de la innovacion aumente
significativamente cuando la empresa sea considerada como responsable y este aumento en la
innovacion se convierta en exito competitivo.

No se necesita saber de forma determinante el tamafio o sector al que pertenece la
microempresa para poder determinar la influencia de la responsabilidad empresarial en el
éxito competitivo de la misma, ya que lo mas importante siempre sera la predisposicion de
directivos hacia el desarrollo de actividades con Responsabilidad Social y con esto comprobar
el éxito competitivo de las mismas teniendo como herramienta mediadora a la innovacion
acometida por la empresa. (Vazquez, 2013)

2.4.9 1SO 26000 Responsabilidad Social

Es una guia en Responsabilidad Social corporativa la cual puede ser utilizada por todo tipo
de organizaciones las mismas que pueden ser privadas o publicas y en beneficio tanto para

paises desarrollados como en vias de desarrollo.

Actualmente las organizaciones estdn aplicando la Responsabilidad Social para la
sostenibilidad de sus negocios ya que se tiene una concientizacion que se guia en suministrar
productos y servicios sin poner en peligro al medio ambiente siendo socialmente
responsables; la norma brinda una ayuda para que las empresas u organizaciones puedan lidiar

con la presion social que proviene tanto de consumidores, gobernantes y publico en general.

La Responsabilidad Social puede variar de una empresa a otra 0 de una organizacion a otra
dependiendo su nivel de aplicacion y la ISO 26000 puede ser una guia tanto para el sector
publico como privado ya que se basa en los principios de: transparencia, rendicion de cuentas,

comportamiento ético, respeto hacia los intereses de quienes la aplican, respeto a la legalidad,
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respeto a las normas de comportamiento internacionales y principalmente el respeto a los

derechos humanos.

Esta norma presenta siete ejes de actuacion que deben ser aplicados de forma horizontal en
los distintos procesos de las organizaciones o empresas: gobernanza a nivel organizativo,
derechos humanos, practicas laborales, cuidado del medio ambiente, practicas justas en

operaciones, asuntos de los consumidores y participacion en el desarrollo de las comunidades.

No es una guia para conseguir certificacion sino mas bien se trata de guias voluntarias para
ser aplicadas como esfuerzos de normalizacién para alcanzar la sostenibilidad a nivel
empresarial ya que se pone en practica la Responsabilidad Social orientada para maximizar la

contribucion en el desarrollo sostenible. (Norma ISO 26000, 2010)

2.4.10 La Responsabilidad Social y las empresas del sector turistico.

El consumo responsable de recursos y la Responsabilidad Social son de gran importancia a
la hora de realizar actividades turisticas ya que la gran mayoria de turistas estd empezando a
preocuparse por la situacién de los sitios de visita y las consecuencias que dichas actividades
pueden generar tanto en la poblacion de la localidad como en su medio ambiente, es decir;
puede existir efectos negativos como la aculturacion por parte de los pobladores y perdidas en

flora y fauna por la explotacion del entorno natural.

Es por tales razones que han surgido distintas modalidades de turismo como el sostenible y
solidario en el cual los visitantes a méas de visitar los atractivos, presenciar las manifestaciones
culturales forman parte de distintos proyectos de desarrollo llevados a cabo en las
comunidades que visitan elaborados por organizaciones no gubernamentales ONGs u
organismos internacionales preocupados por la situacion de los lugares donde se desarrolla el

turismo. (McGehee, 2005)
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El turismo sostenible ademéas contribuye al desarrollo local ya que atiende tanto las
necesidades de los turistas como de las comunidades receptoras protegiendo las oportunidades
de desarrollo a futuro, siendo considerado ademas como viable en la gestion de recursos tanto
naturales como culturales ya que si bien satisface las necesidades tanto sociales, medio
ambientales y econdmicas respeta ademas la integridad cultural de los miembros de la

comunidad.

La sostenibilidad puede ser aplicable a todos los tipos de turismo y en todos los destinos
donde se quiera realizar la actividad incluido el turismo de masas ya que al abarcar los
ambitos ambiental, social y econdémico se puede establecer un equilibrio adecuado para lograr

esta sostenibilidad a largo plazo.

Para lo cual se debe dar un uso 6ptimo a los recursos naturales ya que son los elementos
claves a la hora de elaborar nuevos productos turisticos ya que al mantener los procesos

bioldgicos se conserva la naturaleza y diversidad bioldgica.

Respetando la identidad sociocultural de las comunidades receptoras, conservando su
patrimonio cultural tanto material como inmaterial se contribuye de manera significativa en la

conservacion entendimiento y tolerancia hacia la interculturalidad.

La sostenibilidad puede asegurar ademas actividades econdmicas viables a largo plazo ya
que si los beneficios econdmicos son distribuidos equitativamente se cuenta con mayores
oportunidades en el momento de entregar y obtener empleos estables ya que los ingresos y

servicios sociales contribuyen a la reduccién de la pobreza en el sector.

En lo que a experiencia y satisfaccion de los turistas se refiere este tipo de turismo hace
que los visitantes sean participantes activos en el desarrollo de las préacticas de turismo
sostenible ya que los mismos son informados e incentivados para lograr la colaboracion

amplia en el consenso para conseguir el menor impacto posible en la visita ya que son
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conscientes de los problemas que se pueden generar si no se cumplen las normas establecidas.

(OMT, 2004)

El proceso hacia la consecucién de la sostenibilidad requiere seguimientos constantes de
los impactos generados con lo cual se pueden establecer distintas medidas preventivas o de
ser necesarias correctivas ya que un gran numero de empresas dedicadas a la actividad
turistica estan optando por el turismo sostenible y la Responsabilidad Social como medidas
estratégicas y de innovacion las mismas que buscan ademas de obtener beneficios econdmicos
el beneficio para los miembros de las comunidades donde se realiza la actividad turistica lo
gue maximiza el funcionamiento tanto a nivel social como econémico del area; el turismo
sostenible puede integrar de manera correcta tanto la base econémica como sociocultural lo
que permite conciliar los interés de ambos sectores, por lo tanto la elaboracidn de un producto
turistico y sus implicaciones de venta y consumo requiere de procesos o procedimientos
especificos ya que antes no se pesaba en el bien comun y en la actualidad se debe tener en
cuenta la dualidad producto destino obteniendo la satisfaccion del turista y el cumplimiento
de los objetivos establecidos con los habitantes de la comunidad receptora. (Kastenholz J. ,

2005)

Siempre se debe considerar en el momento de elaborar los distintos productos turisticos los
segmentos de mercado que pueden estar interesados, el perfil del visitante, sus motivaciones,
gustos y preferencias lo que permite tener una vision clara del camino a seguir para atraer y
satisfacer a los turistas; quienes opten por la opcion del turismo sostenible seran considerados
como la demanda objetivo la cual debe ser controlada en lo que a flujos turisticos se refiere
para obtener mejores y concretos resultados en el desarrollo de este tipo de turismo quienes

pueden ser personas con o sin discapacidad.
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Al referirse a este grupo antes minimizado se debe aclarar que tienen los mismo derechos
para disfrutar de las actividades turisticas aunque si bien su estadia traslado y ejecucion de
actividades puede tener distintas condicionantes no implica que se deba hacer
diferenciaciones entre turistas sino mas bien se debe establecer la inclusién para que estas

personas se sientan coémodas y no discriminadas. (Kastenholz & Galan, 2009)

2.4.11 Expectativas del turista

La decision de viajar de los turistas viene relacionada con la necesidad de cumplir o
satisfacer el sentimiento de falta de algo, es decir; busca cubrir un deseo de compra de un
servicio que a la final le genere una experiencia satisfactoria, la cual viene relacionada
directamente con el impulso de la motivacion a hacer algo diferente a lo que generalmente el

individuo esta acostumbrado.

La motivacion es un proceso dindmico con el cual se genera dentro del ser humano un
nivel de incomodidad que debe ser liberada mediante la produccidn de una respuesta, es decir;
se crea la accion y activacion del comportamiento que impulsa a los turistas a realizar la
salida de permanencia para visitar otro completamente diferente con la finalidad de satisfacer

sus necesidades y deseos de ocio y descanso. (Pons, 2013)

24.11.1 Percepcion y actitudes al elegir un destino.

Se basa en la relacion imagen-destino para el proceso de decision en el cual la percepcion
juega un papel importante en el campo turistico ya que de esto depende la decision de compra

de servicios para la visita a un destino turistico determinado.

La actitud de los turistas hacia los productos turisticos se determina mediante la
predisposicion a manifestar un comportamiento favorable en la eleccion de destinos a traves
de la eleccion segun las preferencias y evaluacion anticipada del destino segun su potencial

turistico predispuesto con anterioridad. (Graefe, 2014)
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2.4.12 Imagen de los destinos turisticos urbanos y la lealtad de los turistas

Los destinos turisticos dependen principalmente de la lealtad que puedan obtener de
quienes los visitan, esta claro que mientras se creen mayores las expectativas del destino

pudiera ser mayor la inconformidad en el momento de comprobar dichas expectativas.

Para lo cual quienes desarrollan el turismo desde su lugar de origen deben considerar que
se debe trabajar para conseguir la satisfaccion de los clientes y generar un sentimiento de

querer regresar al destino en un mediano plazo y de ser posible a corto plazo. (Medica, 2012)

2.4.13 Expectativas del turista al contratar el servicio de guianza

La importancia de las expectativas radica en que los turistas las usan como parametros para

medir y comparar lo que esperaban con lo que realmente recibieron.

Un alto nivel de expectativa refleja haber recibido el servicio deseado por los turistas y
visitantes, este servicio para alcanzar este nivel debe considerar las preferencias de los
visitantes y mejorarlas en la prestacion del servicio, quienes al sentir satisfaccion en el
momento de la visita al destino, esperaran y buscaran tiempo para su proximo viaje y

recomendaran el sitio ya que consideran que el servicio fue aceptable.

El servicio de guianza es uno de los mas importantes principalmente cuando el turista
desconoce el destino y busca nuevos espacios para el disfrute, por lo cual al contratar este tipo
de ayuda para su visita busca sentirse seguro, que le entreguen informacion real sobre el sitio,
que el recorrido tenga la duracion adecuada, que las dudas sean resueltas satisfactoriamente, y

de ser necesario en su mismo idioma, es decir; obtener calidad en el servicio. (Zarraga, 2011)

2.4.14 Turismo Inclusivo
Tener algin tipo de discapacidad, enfermedad o condicion diferente no deberia ser

considerado un impedimento para que pueda participar activamente de cualquier actividad
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que la sociedad realice. En el proceso de transicion hacia la inclusion estd inmerso el sector
turistico, por lo cual se ha insertado el concepto de Turismo Inclusivo como un instrumento
en la coordinacion de alternativas e iniciativas con las cuales se permita la inclusion y
accesibilidad sin discriminacion de todas las personas que deseen realizar actividades
turisticas en el destino que quieran conocer.

Es asi que las personas con algun tipo de discapacidad sea auditiva, visual, motora o
cognitiva puedan a mas de realizar las actividades establecidas en los distintos destinos hacer
uso de infraestructuras e instalaciones preferiblemente de manera autdbnoma y sin restricciones

Las actividades de Turismo Inclusivo representan una oportunidad para obtener beneficios
econdmicos dentro del sector turistico ya que usa la accesibilidad como estrategia que incluye
a todas las personas lo que quiere decir un aumento de segmentos de mercados con los cuales
se puede trabajar.

La Organizacién Mundial de Turismo - OMT en el afio 2015 ha establecido distintas
estrategias para el desarrollo del Turismo Inclusivo como la entrega de facilidades para
personas con discapacidad en viajes turisticos ya que se lo estd considerando a este tipo de
turismo como una opcidn a ser aplicada en politicas de desarrollo del turismo sostenible, para
lo cual se debe entregar informacion que sea clara y real sobre las instalaciones turisticas, el
porcentaje de accesibilidad que estas poseen y la disponibilidad de los distintos servicios de
apoyo en los sitios de visita, cada uno de estos deberia contar con personal capacitado para
brindar informacion, servicios y respuestas a inconvenientes durante el desarrollo de
actividades turisticas.

El Turismo Inclusivo y su inmersion en la sociedad es un proceso que requiere de la
cooperacion de todos, lo que permite que las personas discapacitadas puedan ser

independientes y disfrutar de forma igualitaria con el resto de turistas para lo cual se deben
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establecer una oferta que permita la entrega de productos turisticos disefiados para todos de
manera universal.

Considerando esta perspectiva el Turismo Inclusivo sigue creciendo de manera acelerada
ya que gran parte de los destinos estan trabajando en pro de la accesibilidad aunque estos
esfuerzos todavia no estan siendo suficientes para alcanzar el nivel de ofertas que promuevan
el concepto de inclusion.

Existen distintas plataformas a nivel mundial que permiten la promocion del Turismo
Inclusivo lo que genera mayor cantidad de ingresos para los que trabajan con estos segmentos
ya gue es de conocimiento general que la mayor parte de este tipo de turistas nunca viaja solo
por lo cual ademas existen planes que fomentan el desarrollo de infraestructuras y servicios
comunitarios lo que permite el mejor desenvolvimiento de las personas con discapacidad.

La accesibilidad no solo genera diversificacion y competitividad ademas contribuye para
que los paises que toman esta opcion como alternativa para el desarrollo trabajen en beneficio
de este grupo antes discriminado, es decir; se fomente una concientizacién de caracter
inclusivo.

El Turismo Inclusivo destaca el rol de la sociedad y la comunidad en general ya que
establece como prioritaria la igualdad de derechos y condiciones en el disfrute y
desenvolvimiento dentro de las actividades turisticas. (Cuevas, 2018)

2.4.15 El turismo accesible. Turismo para todos frente a turismo para discapacitados

Cuando los servicios de transporte alimentacion hospedaje y los destinos en si pueden ser
visitados por todos los turistas en general se puede hablar de turismo accesible. La oferta debe
establecer informacion clara sobre las dificultades y barreras de acceso que puedan tener al
ingresar al destino asi como las facilidades que pueden utilizar en su desenvolvimiento en los
lugares elegidos para su visita. Una herramienta fundamental para el desarrollo del turismo

accesible es la tecnologia con la cual se puede solucionar gran cantidad de problemas y
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conseguir la autonomia en la visita. La utilizacion de distintas aplicaciones y soluciones
tecnoldgicas en infraestructura turistica mejora la estadia de los visitantes con discapacidad.

El denominado turismo accesible exige un servicio integral en todo aspecto, es decir; desde
la entrega de la informacion por parte de prestadores de servicio hasta el buen término del
viaje en el cual se pueda solucionar con rapidez y eficacia cualquier duda o inconveniente que
pueda suscitarse el transcurso del mismo.

Es asi que aunque en ciertos establecimientos existan elementos considerados como
accesibles para cierto grupo de personas continda la existencia de barreras dificilmente
franqueables ya que el resto de instalaciones dificilmente cuenta con lo necesario para atender
a los distintos grupos con discapacidad.

Para poder alcanzar el denominado turismo para todos es necesario es necesaria la
colaboracion de todos los actores sociales participantes de la cadena productiva que
representa el turismo como arquitectos, transportistas, hoteleros, desarrolladores web, etc.

El turismo para todos tiene la finalidad de incluir a todo tipo de visitantes los cuales
puedan contar tanto con infraestructura como herramientas tecnoldgicas que les permita
disfrutar del destino de ser posible de manera autonoma, es decir; generar un ambiente de
igualdad sin diferenciacion entre los turistas con discapacidad y quienes no tienen ningdn tipo
de limitaciones. (Santos, 2009)

Este enfoque de inclusion responde a la perspectiva que supone el derecho de todos a
disfrutar de las relaciones turisticas en igualdad de condiciones aunque puede ser confundido
con el denominado turismo social el cual hace referencia al acceso tanto a infraestructuras
como servicios turisticos para grupos menos favorecidos lo que implica el acceso de un grupo
mas grande pero menos selecto de personas ya que no Sse menosprecia estratos sociales
brindandose facilidades econdmicas para el acceso a los destinos. (Marcos & Gonzales,

2009).
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El turismo es derecho para todos el cual no presentara obstaculo en el momento de
desarrollarlo, aungue esto no siempre se cumple ya que el denominado turismo moderno se
deriva de la politica social la cual considera el derecho a vacacionar de forma pagada de los
empleadores hacia sus empleados ya que la declaracion universal de los derechos humanos
contempla que todos sin excepcion tiene derecho al descanso y tiempo libre, a horas limitadas
de trabajo y vacaciones pagadas. (Cuenca, 2006)

La accesibilidad turistica es de caracter multidisciplinario, ya que los dos pilares en los que
se asientan tienen un concepto amplio por un lado se encuentra las relaciones turisticas
mientras que por el otro los derechos de las personas con discapacidad conceptos que pueden
ser vistos desde perspectivas variadas y el turismo accesible puede ser analizado desde el
punto de vista social, politico econémico y juridico.

Si se analiza al turismo desde la perspectiva del descanso y el ocio puede en cambio ser
analizado desde ramas muy amplias como la psicologia, salud, inclusive la sociologia lo que
nos manifiesta que el estudio del turismo es complejo ya que implica ademas el desarrollo
integral de las personas.

Ademas el considerado descanso y ocio puede estar implicito en la realizacién de
actividades ludicas ya que se puede descansar disfrutando de experiencias y vivencias
denominadas comunitarias o solidarias. (Monteagudo, 2007)

2.4.16 La preocupacion internacional por el turismo para todos

En el ambito internacional actualmente se ha acrecentado la sensibilidad en torno a la
igualdad de condiciones que tienen las personas, la Organizacion de Naciones Unidas — ONU
y el resto de organismos internacionales estan trabajando en pro de los derechos de las
personas con discapacidad y este trabajo radica en la necesidad de cambiar el paradigma en
torno a la antigua tendencia de que los discapacitados son personas que necesitan proteccion y

no autonomia, mientras que en la actualidad se quiere conseguir una perspectiva mas
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integradora lo que implica que las personas con discapacidad poseen los mismos derechos en
el momento de realizar actividades diarias, aunque esto implica ademas un trabajo conjunto
con todos los miembros de la sociedad ya que tales dificultades y discriminacion vienen dadas
desde el entorno en el que se desenvuelven, el avance del turismo para todos implica ademas
la evolucion del termino eliminacion de barreras por accesibilidad universal.

Se han emitido distintos documentos a favor de las personas con discapacidad exponen los
derechos y libertades que poseen las personas discapacitadas, lo que implica una vision mas
inclusiva en el trato hacia las personas con algin tipo de discapacidad eliminando el
paradigma de discriminacion presente en la mayoria de destinos, con el cual la persona con
discapacidad ya no debe ser protegida de manera hermética por sus allegados sino mas bien
pueda tener una vida social y turistica en igualdad de condiciones con las personas que no
poseen ningun tipo de impedimento.

Una gran parte de paises esta trabajando para conseguir esta igualdad de condiciones pero
muchas naciones todavia no aceptan este concepto ya que consideran que el argumento y
legislacion sobre el tema no les representa garantias o son insuficientes, lo que demuestra que
a pesar de los esfuerzos ya realizados todavia se debe recorrer un camino largo para conseguir
que la igualdad de condiciones y la no discriminacion.

En Europa existen procesos de normalizacion y certificacion que se estan desarrollando
para la mejora de accesibilidad lo que a mas de ayudar a los clientes con discapacidad se
generan mayores ingresos para quienes opten por esta opcion ya que se produce un aumento
en la captacion de clientes los mismos que pueden planificar el viaje con garantia de éexito.

Uno de los puntos clave para conseguir un turismo para todos es la sensibilizacion ya que
esta linea fundamental de actuacion debe estar inmersa en las politicas internacionales en las
cuales se debe reconocer la igualdad de todas las personas y la proteccion de igual forma ante

la discriminacion en todos los convenios tanto a nivel nacional como internacional.
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Desde 1974 han realizado programas para la proteccion de las personas con discapacidad
lo que ha servido para levantar los pilares de las distintas politicas sociales comunitarias a
favor ademas de grupos minoritarios, los mismos que integran una clara preocupacion por el
desarrollo y desenvolvimiento de este grupo en materia de trabajo principalmente fomentando
la independencia e integracion de estas personas.

Este camino a seguir implica ademas el compromiso por parte de las instituciones para que
las personas con algun tipo de discapacidad puedan gozar de una vida en igualdad de
condiciones que una persona normal promocionando su capacidad para el trabajo.

Ya en la década de los 80 se pone atencidn en los esfuerzos que realizan las distintas
instituciones para las cuales se crean directrices en accion y a favor de los discapacitados,
fomentando la cooperacion e integracion econdmica social promoviendo la igualdad en
oportunidades para que los que posean algun tipo de discapacidad puedan sentirse
independientes.

En la actualidad existen ya programas con objetivos y acciones concretas con partida
presupuestaria, para la elaboracion de proyectos participativos innovadores tales como la
integracion en educacion, adaptacion profesional, los cuales prestan mayor importancia a las
organizaciones no gubernamentales (ONGs) ya que se convierten en interlocutores y
promotores principales en la difusion de las normas establecidas para la igualdad de
condiciones hacia las personas con discapacidad, y las politicas de integracion para permitir la
insercion de todas las personas con o sin discapacidad en las actividades productivas de la
sociedad.

Estas politicas generales sobre discapacidad pueden ser utilizadas como herramientas de
cooperacion y dialogo entre paises que deseen injertar el turismo para todos ya que

necesariamente se plantea la bdsqueda de informacion que permita dar un mayor impulso a
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estas actividades y al dialogo social entre los distintos participantes e interlocutores en
beneficio de toda la cadena productiva. (ONU, 2006)
2.4.17 Productos turisticos inclusivos

Se debe considerar que el 10% de la poblacion mundial posee alguna discapacidad por lo
cual ya no debe ser considerado como un grupo discriminado, sino mas bien debe ser visto
como un nuevo segmento de mercado para las empresas, ya que al sensibilizar a los
prestadores de servicio conoceran las necesidades y preferencias de este grupo, y con esto se
pueden generar productos de calidad que destaquen el servicio desde el inicio con la
informacidn obtenida, sea a traves del internet como personalmente en agencias de viajes.

Los prestadores de servicio deben romper las barreras psicolégicas y fisicas ya que con
este grupo se genera un aprendizaje, se rompen paradigmas y se generan herramientas de
gestion de informacion fiable y objetiva sobre una oferta turistica en todas sus arenas
(alojamiento, alimentacidn, recreacion, operacién) adaptada para personas con discapacidad.
(Molina, 2014)

2.4.18 Servicios turisticos para personas con discapacidad

Actualmente no se ha logrado ofertar a cabalidad lo que este segmento requiere aun
sabiendo la gran cantidad de turistas con discapacidad que viajan a diario, la gran mayoria de
las empresas han recibido en sus instalaciones a turistas con discapacidad quienes han
recibido respuestas negativas ante sus requerimientos ya que la gran cantidad de estos
prestadores consideran a este grupo de poca importancia para sus negocios.

La gran mayoria de prestadores toma en cuenta Unicamente a las personas con
discapacidad fisica como prioritarios dejando de lado los diferentes grupos de discapacitados
que de igual manera buscan espacios para recreacion y ocio durante su estadia en un destino
turistico. Existe legislacion sobre los derechos de las personas discapacitadas para el disfrute

del turismo pero son muy pocos los establecimientos quienes los aplican y poseen personal
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capacitado en el tema lo que le resta al destino las ventajas que pudieran obtener al volverse
inclusivo. (Vilarifio, 2018)
2.4.18.1 Instalaciones accesibles.

Las instalaciones accesibles no deben ser estructuradas especificamente para las personas
con discapacidad sino mas bien deben ser realizadas desde el punto de vista de la inclusién, es
decir; considerando las expectativas y necesidades de todos los posibles usuarios con y sin
discapacidad, lo que generaria un ambiente de igualdad de oportunidad y de disfrute de los
clientes de dicho servicio.

Las instalaciones que le apuesten al llamado turismo para todos debe enfocarse en los
principios del disefio para todos los cuales indican que el disefios de los establecimientos debe
ser (til para personas con y sin discapacidad, el disefio debe ser adaptado a un rango amplio
de visitantes, las indicaciones y sefialética debe ser de facil entendimiento, con una
informacién perceptible que minimice los riesgos y consecuencias de las acciones a realizarse
y que fundamentalmente exija un esfuerzo fisico minimo, donde el espacio para el acceso y
uso sean los apropiados para la movilidad de los usuarios.

Con estos principios se puede lograr que las instalaciones generen en el turista
discapacitado el sentimiento de satisfaccion entregando un servicio eficiente y de calidad, en
un ambiente acogedor para todo tipo de turistas. (Rodriguez, 2013)

CAPITULO 3.
METODOLOGIA
3.1 Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental por lo que se realiza la observacion del

comportamiento de las variables de estudio variable independiente: responsabilidad social y

variable dependiente turismo inclusivo sin ser manipuladas deliberadamente
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3.2 Tipo de investigacion

3.2.1 Correlacional

En la investigacion correlacional existe una relacién entre dos variables, cuyo proposito es
el de averiguar la interaccion entre ambas para evidenciar como el cambio de una
(responsabilidad social), influencia el cambio en la otra (turismo inclusivo) ya que ambas se

encuentran directamente relacionadas.

3.2.2 Proceso de la investigacion

Basada en la investigacion correlacional el proceso para el estudio de los objetivos
especificos establecidos, los cuales sirven para determinar la influencia de la responsabilidad

social en el turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba se detalla a continuacion:

Para el desarrollo de los objetivos 1, 2 y 3 se realizaron las siguientes fases: se determind la
poblacién de estudio considerando los turistas nacionales (71999) y extranjeros (12314) que

visitaron la ciudad de Riobamba en el afio 2018.

Utilizando la féormula de Cannavos que sirve para el estudio de poblaciones finitas, se
delimité la poblacion, con un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%,

obteniendo como resultado el tamafio de la muestra de 382 sujetos de investigacion.

Se elaboraron las matrices de operacionalizacion para definir los elementos de las variables
de estudio; variable independiente: responsabilidad social y variable independiente: turismo

inclusivo.

La técnica usada para la recopilacién de informacién fue la encuesta y el instrumento un

cuestionario para turistas nacionales y extranjeros que visitaron la ciudad de Riobamba.

Se realizd la validez de los instrumentos a través del juicio de expertos con vastos

conocimientos en responsabilidad social y turismo inclusivo.
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Se determind la fiabilidad y consistencia interna de las encuestas con el software SPSS

version 22, analizando los items en escala de Likert con el estadistico alfa de Cronbach.

Validados los instrumentos se aplicaron los cuestionarios a turistas nacionales y
extranjeros que visitaron los sitios de mayor interés turistico de la ciudad: Parque Sucre,
Parque Maldonado, Plaza Roja, Museo de la Ciudad, Museo de las Madres Conceptas y

Estacion del Ferrocarril de la ciudad de Riobamba en julio del afio 2018

Mientras que las fases que se han ejecutado para cada uno de los objetivos especificos

fueron:

Objetivo 1. Determinar la influencia de las expectativas del turista para el desarrollo del

turismo inclusivo:

Utilizando la matriz de operacionalizacion de la variable independiente: responsabilidad

social; se establecio como dimension 1 de estudio a las expectativas del turista.

Se plantearon los items para el cuestionario en base a los factores establecidos para la
dimension 1 siendo estos: factores socio demogréficos, facilidades, confort, gasto, seguridad e

informacion real.

Se aplicé la encuesta; la informacion recopilada se ingresa al software SPSS version 22, en
el cual con la herramienta estadisticos descriptivos se obtuvo los resultados en una tabla, y un

gréafico de cada uno de los factores.

Se realizé la interpretacion y analisis de resultados.

Se ejecutd la comprobacion de hipdtesis alternativa Hy y nula Hy aceptando la hipotesis

alternativa.

Objetivo 2. Establecer la influencia de los productos turisticos en el desarrollo del turismo

inclusivo.
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En base a la matriz de operacionalizacion de la variable dependiente: turismo inclusivo; se

establecio como dimension 2 de estudio a los productos turisticos.

Se plantearon los items en base a los factores establecidos para la dimension 2: atracciones

del destino.

Se aplico la encuesta; la informacidn recopilada se ingresa al software SPSS version 22, en
el cual con la herramienta estadisticos descriptivos se obtuvo los resultados en una tabla y un

gréafico de cada uno de los factores.

Se realizé la interpretacion y analisis de resultados.

Se ejecutd la comprobacion de hipdtesis alternativa Hy y nula Hy aceptando la hipotesis

alternativa.

Objetivo 3 Determinar la influencia de los servicios turisticos en el desarrollo del turismo

inclusivo.

Considerando la matriz de operacionalizacion de la variable dependiente: turismo

inclusivo; se establecid como dimension 3 de estudio a los servicios turisticos.

Se plantearon los items en base a los factores establecidos para la dimensiéon 3:

instalaciones de destino, transporte turistico y servicios complementarios.

Se aplicd la encuesta; la informacion recopilada se ingresa al software SPSS version 22, en
el cual con la herramienta estadisticos descriptivos se obtuvo los resultados en una tabla, y un

gréfico de cada uno de los factores.

Se realizo la interpretacion y analisis de resultados.

Se ejecutd la comprobacion de hipdtesis alternativa Hy y nula Hoy aceptando la hipdtesis

alternativa.
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3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacién

Se consider6 como poblacion universo a turistas nacionales y extranjeros que visitaron la

ciudad de Riobamba en el afio 2018.

Tabla 1

Universo de estudio

Llegada de turistas Turistas nacionales Turistas extranjeros > TOTAL
Ciudad de Riobamba 71999 12314 84313

Fuente: Boletin datos estadisticos, GADMR, 2018
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

3.3.2 Muestra

La férmula de Cannavos ayuda a delimitar el universo en una porcién elegible de
individuos siempre y cuando se tenga una poblacion finita como es el caso de los turistas que

visitaron la ciudad de Riobamba en el afio 2018 (84313 personas).

NXpXxgq
n= 2
(N—l)(;) +pXq
En donde

n: tamafno de la muestra

N: universo de estudio (84313)

a: margen de error o precision admisible (5%)

z: nivel de confianza (1-o) = 1-0.05 = 0.95 x100 = 95% entonces z= 1.96

p: probabilidad de ocurrencia (0.5)

g: probabilidad de no ocurrencia (0.5)
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84313 % 0,5%0,5

0,05
1,96

n =

(84313 — 1) ( )2 +0,5%0,5

n = 382

Al tratarse de una poblacion finita de més de 100 sujetos de investigacion de determiné

mediante la uso de la formula de Cannavos la necesidad de realizar 382 encuestas.

Tabla 2

Muestra

Turistas Universo Numero de encuestas a aplicar  Relacion porcentual
Nacionales 71999 320 84
Extranjeros 12314 62 16
Total 84313 382 100%

Fuente: Boletin datos estadisticos, GADMR, 2018
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

La muestra del universo es probabilistica ya que los datos son recogidos en un proceso en
el cual todos los individuos de la poblacion tienen las mismas posibilidades de ser

seleccionados como sujetos de investigacion.

3.4 Operacionalizacion de variables

3.4.1 Variable independiente

Responsabilidad social (Anexo 2, tabla 52)

3.4.2 Variable dependiente

Turismo inclusivo (Anexo 2, tabla 53)

3.5 Técnicas e instrumentos de la investigacion
La técnica que se utilizo para la recoleccion de datos ha sido la encuesta que sirvié para
obtener informacién de personas sobre la responsabilidad social y el turismo inclusivo en la

ciudad de Riobamba cuyo instrumento fue el cuestionario. (Ver Anexo 4)
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3.6 Validez de instrumentos

La validez de los instrumentos fue realizado a través del analisis de los itéms establecidos
en la matriz de operacionalizacion para la elaboracion del cuestionario, que sirvié para la
recopilacion de la informacion, el cual fue realizado por profesionales con vastos
conocimientos sobre la responsabilidad social y el turismo inclusivo quienes con sus

conjeturas ayudaron a la validez de los cuestionarios.
Los profesionales encargados de realizar la validacion de los instrumentos fueron:

e Mgs. Veronica Machado
e PhD. José Alvarez

e Mgs. Renato Herrera

3.7 Confiabilidad de los instrumentos

Para el andlisis de fiabilidad y consistencia interna se utilizan preguntas en escala de Likert
que se encuentran en el cuestionario, dicho analisis se lo realiza a través del estadistico alfa de
Cronbach, con el cual se puede afianzar la confiabilidad de un cuestionario que analiza dos

variables que se puedan medir en la misma dimension tedrica.

La confiabilidad segun el alfa de Cronbach indica que las preguntas o items (en escala de
Likert) poseen mayor consistencia interna y estan altamente correlacionados, si el valor

obtenido en el analisis se aproxima o se encuentra muy cercano a 1.

Tabla 3
Alfa de Cronbach. Variable independiente

Variable Alfa de Cronbach N, de elementos
Responsabilidad Social 0.861 3

Elaborado por: Aguirre. P(2019)
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El alfa de Cronbach en la variable independiente (responsabilidad social) da un resultado
favorable de 0.861 lo que indica que el coeficiente de Cronbach en esta variable es aceptable

ya que presenta una alta confiabilidad.

Tabla 4

Alfa de Cronbach en la variable dependiente

Variable Alfa de Cronbach N, de elementos
Turismo Inclusivo 0.853 7

Elaborado por: Aguirre. P (2019)

El alfa de Cronbach en la variable dependiente (turismo inclusivo) da un resultado
favorable de 0.853 lo que indica que el coeficiente de Cronbach en esta variable es aceptable

ya que presenta una alta confiabilidad.

3.7.1 Andlisis e interpretacion de informacion

Para procesar la informacion se utilizé el software IBM SPSS Statistics version 22,
generando una base de datos con los items de la encuesta cuyos items en escala de Likert
sirven para obtener el resultado de confiabilidad mediante el uso del coeficiente alfa de
Cronbach lo que sirve ademas para poder continuar con el analisis y definir las hipétesis

estadisticas de la investigacion.

3.8 Analisis e interpretacion de resultados de la validacion por juicio de expertos

La validacion y evaluacion de expertos determind que el instrumento es idéneo y apto para
aplicarse (Ver Anexo 4, numeral 4.3) ya que la herramienta para la evaluacion y
sistematizacion de resultados sirvio para los fines pertinentes, es decir; el alcance de los
objetivos de la investigacion; ya que las observaciones y recomendaciones dadas por los

especialistas, fueron de gran apoyo para la mejora del fondo y forma del instrumento.
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3.9 Analisis e interpretacion de los resultados de confiabilidad

Considerando los items en escala de Likert, se realizo el calculo del alfa de Cronbach
teniendo como resultados: en el caso de la variable independiente responsabilidad social un
valor de 0.861, mientras que para la variable dependiente turismo inclusivo un valor de 0,853,
valores que se encuentran sobre el coeficiente de alfa de 0,7 que es el valor aceptable lo que
muestra que el nivel de confiabilidad de los instrumentos para la investigacion es fiable para

la aplicacidn y recopilacién de informacién. (Véase en tablas 3 y 4)

CAPITULO 4.
RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Andlisis, interpretacion y discusion de resultados

Se procede a realizar el analisis de la informacion recopilada en las encuestas aplicadas a
turistas nacionales y extranjeros que visitaron los diferentes puntos de interés turistico: parque
Sucre, parque Maldonado, Plaza Roja, Museo de la Ciudad, Museo de las Madres Conceptas
y Estacion del Ferrocarril de la ciudad de Riobamba en julio del afio 2018 con el fin de
analizar las variables de estudio (Variable independiente: responsabilidad social y Variable

dependiente: turismo inclusivo), la tabulacion de la informacion se realizé con el software

45



informatico IBM SPSS Statistics version 22. Los resultados de cada item del cuestionario

contienen una tabla con frecuencia y porcentaje, y un grafico con sus respectivos porcentajes.

4.1.1 Anadlisis e interpretacion

4.1.1.1 Perfil socio demogréfico

Pregunta a. Género.

Tabla 5
Género
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Masculino 237 62.0 62.0 62.0
Valido Femenino 145 38.0 38.0 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Fuente: Tabla 5 Género
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Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Anélisis e interpretacion.

T
femenino

Como se puede observar en el grafico No 1 el mayor porcentaje de turistas que arriban a la

ciudad de Riobamba son de sexo masculino 62%, lo que incide en el proceso para valorar los

alcances que tiene cualquier actividad planeada tanto para hombres como para mujeres

Pregunta b. Edad.

Tabla 6
Edad
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
18-30 61 16.0 16.0 16.0
31-43 172 45.0 45.0 61.0
Valido  44-55 50 13.1 131 74.1
56-68 99 25.9 25.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

47



2007 Media = 2.49

Desviacion estandar = 1.044
M =382

150

100

Frecuencia

50

Edad
Graéfico 2 Edad

Fuente: Tabla 6 Edad
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Anélisis e interpretacion.
Como se observa en la tabla No 6 los encuestados oscilan entre las edades de 31-43 afios y
56-68 afios, lo que indica que son personas con criterios y opiniones adecuadas cuya

informacion sirvio para el andlisis de las 2 variables en estudio.

Pregunta c. Tipo de turista.

Tabla 7
Tipo de turistas
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nacional 320 83.8 83.8 83.8
Vélido  Extranjero 62 16.2 16.2 100.0

Total 382 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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Fuente: Tabla 7 Tipo de turistas
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion.
El 84% de los encuestados son turistas nacionales. Lo gue sirve para la toma de decisiones en

relacién flujo turistico por lo que se debe trabajar mas para corregir las falencias en la

captacion de turistas extranjeros.

Pregunta c. Procedencia.

Tabla 8
Procedencia
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Guayaquil 141 36.9 36.9 36.9
Quito 90 23.6 23.6 60.5
Ambato 48 12.6 12.6 73.0
Vélido  Cuenca 26 6.8 6.8 79.8
Alausi 16 4.2 4.2 84.0
Alemania 29 7.6 7.6 91.6
Estados Unidos 16 4.2 4.2 95.8
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Francia 7 1.8 1.8 97.6
Colombia 6 16 16 99.2
Espafia 3 8 .8 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Graéfico 4 Procedencia
Fuente: Tabla 8 Procedencia
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion.

La mayor cantidad de personas encuestadas

Francia Colombia Esparia

son turistas nacionales provenientes

principalmente de las ciudades de Guayaquil (37%) y Quito (24%) mientras que, lo turistas

extranjeros que contribuyeron en la recopilacion de informacion son principalmente de

Alemania (8%) y Estados Unidos (4%), recalcando la importancia de corregir falencias

existentes en la captacion de clientes extranjeros para realizar actividades turisticas.

Pregunta d. Nivel de educacién.

Tabla 9
Nivel de educacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Secundaria 84 22.0 22.0 22.0
valido Superior universitaria 180 47.1 47.1 69.1
Posgrado 118 30.9 30.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
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Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Fuente: Tabla 9 Nivel de educacion
Elaborado por: Aguirre. P

Andlisis e interpretacion.

De los turistas encuestados la mayoria posee educacion superior universitaria (47%)

seguido de personas que tienen un posgrado (31%), lo que claramente indica que son personas

con criterios formados y estudios que pueden contribuir con el desarrollo de la investigacion.

Pregunta e. Ocupacion.

Tabla 10.
Ocupacion
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Estudiante 84 22.0 220 220
Empleado publico 47 12.3 12.3 34.3
Véalido  Empleado privado 209 54.7 54.7 89.0
Profesional independiente 42 11.0 11.0 100.0
Total 382 100.0 100.0
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Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Fuente: Tabla 10 Ocupacion
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Anélisis e interpretacion.

De los turistas encuestados la mayoria son empleados privados (55%) y estudiantes (22%),

con lo que se concluye que quienes mas visitaron la ciudad de Riobamba pertenecen al rango

de la poblacién econémicamente activa.

4.1.1.2 Variable independiente Responsabilidad Social.

Pregunta 1. Facilidades fisicas para personas con discapacidad.

Tabla 11
Facilidades fisicas para personas con discapacidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Discapacidad fisica 214 56.0 56.0 56.0
Vélido Discapacidad visual 61 16.0 16.0 72.0
Discapacidad auditiva 107 28.0 28.0 100.0
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Total 382 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
60
50
40
2
o
t
3 309
5
20
104

o T
discapacidad fisica

T
discapacidad visual

Grafico 7 Facilidades fisicas para personas con discapacidad
Fuente: Tabla 11. Facilidades fisicas para personas con discapacidad

Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Anélisis e interpretacion.

T
discapacidad audtiva

Del total de personas encuestadas la mayor parte (56%) considera importante que las

facilidades fisicas tanto para accesibilidad, informacion y transporte sean aptas para personas

con discapacidad fisica y motriz; lo que evidencia la falta equidad que existe para los turistas

con discapacidad que visitan la ciudad de Riobamba.

Pregunta 2. Confort al visitar la ciudad de Riobamba

Tabla 12
Confort en el viaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 23 6.0 6.0 6.0
De acuerdo 96 25.1 25.1 31.2
Valido Indeciso 164 42.9 429 74.1
En desacuerdo 61 16.0 16.0 90.1
Totalmente en desacuerdo 38 9.9 9.9 100.0
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Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Gréfico 8 Confort en el viaje
Fuente: Tabla 12 Confort en el viaje
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion.

La mayor parte de personas encuestadas (43%) no tienen una opinién clara si la ciudad de
Riobamba presenta escenarios confortables al realizar actividades turisticas, mientras que el
25% si considera a la ciudad como confortable en el momento de la visita, lo que indica que

se debe sequir trabajando para mejorar la prestacidn de servicios en la ciudad.

Pregunta 3. Calidad de servicios en la ciudad de Riobamba.

Tabla 13
Calidad de servicios
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Hospedaje 73 19.1 19.1 19.1
valido Alimentacion 160 41.9 41.9 61.0
Transporte 57 14.9 14.9 75.9
Guianza 38 9.9 9.9 85.9
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Recreacion (parques,

. 31 8.1 8.1 94.0
bares, discotecas)
Comunicacion (telefonia,
internet) 23 6.0 6.0 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Graéfico 9 Calidad de servicios
Fuente: Tabla 13 Calidad de servicios
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion.

La mayor parte de las personas encuestadas (42%) considera que el servicio de mayor

calidad fue la alimentacion, seguido de este el servicio que consideran aceptable es el

hospedaje (19%); se concluye entonces que existen fallas en la planificacion turistica de la

ciudad ya que se evidencia el descontento con los elementos: transporte, guianza, recreacion y

comunicacion que no son considerados de calidad por quienes respondieron a la encuesta.

Pregunta 4. Gasto promedio al dia por quienes visitan la ciudad de Riobamba.

Tabla 14
Gasto promedio al dia por quienes visitan la ciudad de Riobamba
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
$20-$40 92 24.1 24.1 24.1
$50-$70 241 63.1 63.1 87.2
Vélido $80-$100 34 8.9 8.9 96.1
Més de $100 15 3.9 3.9 100.0
Total 382 100.0 100.0
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Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 10 Gasto promedio al dia por quienes visitan la ciudad de Riobamba
Fuente: Tabla 14 Gasto promedio al dia por quienes visitan la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Anélisis e interpretacion.

Al ser considerada una ciudad de paso la mayor parte de las personas encuestadas (63%)
indica que el gasto promedio al dia al realizar la visita a la ciudad de Riobamba es $50-$70,
mientras que otro grupo de encuestados (24%) gasta de $20 a $40, lo que muestra un grado de
desinterés en gastar mas dinero en servicios que no consideran de calidad.

Pregunta 5. Percepcion de la seguridad en la ciudad de Riobamba.

Tabla 15
Percepcion de la seguridad en la ciudad de Riobamba
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 275 72.0 72.0 72.0
Valido De acuerdo 107 28.0 28.0 100.0

Total 382 100.0 100.0
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Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Fuente: Tabla 15 Percepcion de la seguridad en la ciudad de Riobamba
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion.

La ciudad de Riobamba es considerada como una ciudad apta para realizar actividades
turisticas ya que tan solo un grupo pequefio de los encuestados (28%) la considera como
insegura, concluyendo que el servicio de seguridad cumple con sus objetivos en el momento

de realizar la prestacidn de su servicio en el desarrollo del turismo en la ciudad.

Pregunta 6. Percepcion de la informacion presentada sobre atractivos y actividades
turisticas de la ciudad.

Tabla 16
Percepcidn de la informacidn presentada sobre atractivos y actividades turisticas de la ciudad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 15 3.9 3.9 3.9
De acuerdo 214 56.0 56.0 59.9
Vaélido Indeciso 107 28.0 28.0 88.0
En desacuerdo 38 9.9 9.9 97.9
Totalmente en desacuerdo 8 2.1 2.1 100.0
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Total 382 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Gréfico 12 Percepcion de la informacion presentada sobre atractivos y actividades turisticas de la ciudad
Fuente: Tabla 16 Percepcion de la informacion presentada sobre atractivos y actividades turisticas de la ciudad
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Anélisis e interpretacion.

Del total de las personas encuestadas, la mayoria (56%) indica estar de acuerdo con que la
informacion que se presenta sobre los atractivos y actividades turisticas que se realizan en la
ciudad es real, mientras que otro grupo de encuestados (28%) no tiene una opinion clara sobre
si es real 0 no, con lo cual se hace necesario verificar si las estrategias de promocion y
publicidad son las adecuadas y son aptas para todo tipo de turistas.

4.1.1.3 Variable dependiente Turismo inclusivo.

Pregunta 7. Accesibilidad en Atractivos Naturales cercanos a la ciudad de Riobamba para
personas con discapacidad.

Tabla 17
Accesibilidad en atractivos naturales cercanos a la ciudad de Riobamba para personas con discapacidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Véalido Totalmente de acuerdo 8 2.1 2.1 2.1
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De acuerdo 160 41.9 419 44.0
Indeciso 103 27.0 27.0 70.9
En desacuerdo 80 20.9 20.9 91.9
Totalmente en desacuerdo 31 8.1 8.1 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 13 Accesibilidad en atractivos naturales cercanos a la ciudad de Riobamba para personas con discapacidad
Fuente: Tabla 17 Accesibilidad en atractivos naturales cercanos a la ciudad de Riobamba para personas con discapacidad

Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion.

Del total de las personas encuestadas la mayoria (42%) se muestra de acuerdo con que los

atractivos naturales cercanos a la ciudad de Riobamba cuentan con facilidades que permiten la

accesibilidad de turistas con discapacidad, mientras que otro grupo (27%) no tienen claro si se

cumplen o no con estas condiciones; lo que indica claramente que se debe seguir trabajando

en las estrategias de inclusion para todas las personas con y sin discapacidad en la

planificacion de proyectos turisticos en la ciudad.

Pregunta 8. Accesibilidad en museos para personas con discapacidad

Tabla 18
Accesibilidad en museos para personas con discapacidad
= . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 4 1.0 1.0 1.0
De acuerdo 46 12.0 12.0 13.1
Valido Indeciso 199 52.1 52.1 65.2
En desacuerdo 88 23.0 23.0 88.2
Totalmente en desacuerdo 45 11.8 11.8 100.0
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Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Gréfico 14 Accesibilidad en museos para personas con discapacidad
Fuente: Tabla 18 Accesibilidad en museos para personas con discapacidad
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Analisis e interpretacion

La mayoria de los turistas encuestados (52%) se muestran indecisos en el momento de

contestar si la infraestructura de museos es accesible para satisfacer las necesidades de turistas

con discapacidad, mientras que otro grupo (23%) estd en desacuerdo con este tipo de

infraestructura, lo que claramente muestra una deficiencia en la planificacion de espacios de

visita ya que deberian ser para todo tipo de turistas.

Pregunta 9. Difusion adecuada de manifestaciones culturales para personas con
discapacidad visual y auditiva

Tabla 19
Difusion adecuada de manifestaciones culturales para personas con discapacidad visual y auditiva
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
valido Totalmente de acuerdo 11 2.9 2.9 2.9
De acuerdo 23 6.0 6.0 8.9
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Indeciso 34 8.9 8.9 17.8
En desacuerdo 187 49.0 49.0 66.8

Totalmente en desacuerdo 127 33.2 33.2 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 15 Difusion adecuada de manifestaciones culturales para personas con discapacidad visual y auditiva
Fuente: Tabla 19 Difusion adecuada de manifestaciones culturales para personas con discapacidad visual y auditiva
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion

Segun la mayoria de encuestados (49%) esta en desacuerdo con respecto a que la difusion
de las manifestaciones culturales (fiestas, tradicion oral, danzas etc.) que se la realiza con
herramientas y material didactico para personas con discapacidad auditiva y visual,
concluyendo que las herramientas y estrategias de promocion y publicidad para estos eventos
no son aptas para todo tipo de turistas.

Pregunta 10. Accesibilidad en infraestructura de servicios turisticos

Tabla 20
Accesibilidad en infraestructura de servicios turisticos
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Discapacidad fisica 256 67.0 67.0 67.0
Vélido Discapacidad visual 4 1.0 1.0 68.1
Discapacidad auditiva 122 31.9 31.9 100.0
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Total 382 100.0 100.0
Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 16 Accesibilidad en infraestructura de servicios turisticos
Fuente: Tabla 20 Accesibilidad en infraestructura de servicios turisticos
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Analisis e interpretacion

De los turistas encuestados la mayor parte (67%) considera que la infraestructura de los
servicios turisticos de la ciudad es accesible para atender a personas con discapacidad fisica,
lo que indica que hay un débil manejo en la planificacion de estrategias de inclusion para

personas con discapacidad auditiva, visual y otras necesidades.

Pregunta 11. Facilidades turisticas en espacios de recreacién para turistas con
discapacidad

Tabla 21
Facilidades turisticas en espacios de recreacion para turistas con discapacidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
valido D?scapac!dad fl'_sica 236 61.8 61.8 61.8
Discapacidad visual 8 2.1 2.1 63.9
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Discapacidad auditiva 138 36.1 36.1 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 17 Facilidades turisticas en espacios de recreacion para turistas con discapacidad
Fuente: Tabla 21 Facilidades turisticas en espacios de recreacidn para turistas con discapacidad
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion

La mayor parte de turistas encuestados (62%) considera que los espacios de recreacion

(Parques, Bares, discotecas) cuentan con facilidades turisticas que permiten la accesibilidad

para turistas con discapacidad fisica evidenciando la escasez de ayudas técnicas y facilidades

turisticas para personas con discapacidad visual y auditiva.

Pregunta 12. Transporte turistico para personas con discapacidad

Tabla 22
Transporte turistico para personas con discapacidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
valido De ac_uerdo 218 57.1 57.1 57.1
Indeciso 65 17.0 17.0 74.1
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En desacuerdo 53 13.9 13.9 88.0
Totalmente en desacuerdo 46 12.0 12.0 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 18 Transporte turistico para personas con discapacidad
Fuente: Tabla 22 Transporte turistico para personas con discapacidad
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion

La mayor parte de las personas encuestadas (57%) indica estar de acuerdo en que las
empresas de transporte turistico cuentan con unidades adaptadas para la atencidn de turistas
con discapacidad, lo que indica que las estrategias de inclusion con las que trabaja este grupo
pueden ser implementadas por el transporte pablico de la ciudad.

Pregunta 13. Personal de las agencias de viaje capacitado para atender a turistas con
discapacidad

Tabla 23
Personal de las agencias de viaje capacitado para atender a turistas con discapacidad
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
De acuerdo 103 27.0 27.0 27.0
Vélido Indeciso 107 28.0 28.0 55.0
En desacuerdo 168 44.0 44.0 99.0
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Totalmente en desacuerdo 4 1.0 1.0 100.0

Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 19 Personal de las agencias de viaje capacitado para atender a turistas con discapacidad
Fuente: Tabla 23 Personal de las agencias de viaje capacitado para atender a turistas con discapacidad
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion

La mayor parte de personas encuestadas (44%) esta en desacuerdo en que las agencias de

viajes de la ciudad cuentan con personal capacitado para brindar una adecuada atencion a

turistas con discapacidad, lo que hace referencia a la deficiente gestion en estructuracion de

proyectos de capacitacion para los prestadores de servicio en temas de atencién al cliente con

discapacidad.

Pregunta 14. Presencia de guias interpretes para personas con discapacidad en la ciudad

de Riobamba
Tabla 24
Presencia de guias interpretes para personas con discapacidad en la ciudad de Riobamba
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 11 2.9 2.9 2.9
Vaélido De acuerdo 61 16.0 16.0 18.8
Indeciso 108 28.3 28.3 47.1
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En desacuerdo 183 47.9 47.9 95.0
Totalmente en desacuerdo 19 5.0 5.0 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Grafico 20 Presencia de guias interpretes para personas con discapacidad en la ciudad de Riobamba
Fuente: Tabla 24
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Andlisis e interpretacion

De los turistas encuestados la mayor parte (48%) esta en desacuerdo y opina que la ciudad
de Riobamba no cuenta con profesionales (guias; intérpretes) para atender a personas con
discapacidad, lo que hace referencia a la falta de personal especializado en este grupo de

turistas.

Pregunta 15. Puntos de informacion turistica accesibles para personas con discapacidad
visual y auditiva

Tabla 25
Puntos de informacion turistica accesibles para personas con discapacidad visual y auditiva
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Totalmente de acuerdo 4 1.0 1.0 1.0
valido De ac_uerdo 23 6.0 6.0 7.1
Indeciso 92 24.1 24.1 31.2
En desacuerdo 233 61.0 61.0 92.1
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Totalmente en desacuerdo 30 7.9 7.9 100.0
Total 382 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Gréfico 21 Puntos de informacion turistica accesibles para personas con discapacidad visual y auditiva
Fuente: Tabla 25 Puntos de informacién turistica accesibles para personas con discapacidad visual y auditiva
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

Analisis e interpretacion

De los turistas encuestados la mayor parte (61%) indica estar en desacuerdo en que los
puntos de informacion turistica son accesibles y cuentan con indicaciones de fécil
comprension para turistas con discapacidad visual y auditiva, lo que muestra el deficiente
planificacion de herramientas y facilidades turisticas para personas con estos tipos de

discapacidades.

4.1 Prueba de hipdtesis

4.1.1 Eleccion del estadistico de prueba

La herramienta a utilizar para la comprobacion de hipétesis fue el software IBM SPSS

Statistics Version 22 considerando las dimensiones de los 2 tipos de variables, independiente
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(responsabilidad social) y variable dependiente (turismo inclusivo). Para el procedimiento se
elabor6 una base de datos con la cual se procede a realizar el analisis de datos estadisticos
descriptivos, tablas cruzadas, y elegir en la parte de estadisticos la opcion Chi- cuadrado el
cual sirve para contrastar las frecuencias observadas vs las frecuencias esperadas con respecto
a la hipotesis nula. El valor de significancia de este factor es 0,05; donde, si la significacion es
< 0,05 se acepta la alternativa H; y se rechaza la hipotesis nula Ho y si es > 0,05 se acepta la

hipdtesis nula Ho.

4.1.2 Prueba de hipdtesis especifica 1

a) Planteamiento de la hipotesis

Ho: Las expectativas del turista no influyen en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad

de Riobamba provincia de Chimborazo.

H;: Las expectativas del turista influyen en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba provincia de Chimborazo.

b) Nivel de significancia: Alfa = 00,05 = 5%

c) Lecturade p_valor

Tabla 26
Chi- cuadrado. Hip6tesis especifica 1
Valor gl Sig. asintdtica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 14,1232 4 ,022
Razén de verosimilitud 4,675 4 ,115
Asouamon lineal por 2,001 1 268
lineal
N de casos validos 382

Fuente: IBM, SPSS Statistics V.22
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
d) Decision

Como p_valor = 0,022 es menor al nivel de significancia (0.022 < 0,05), se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (H1), es decir; las expectativas del
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turista influyen en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba provincia de

Chimborazo.

4.1.3 Prueba de hipotesis especifica 2

a) Planteamiento de la hipotesis

Ho.: Los productos turisticos no influyen al desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo.

H;: Los productos turisticos influyen al desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba, provincia de Chimborazo.

b) Nivel de significancia: Alfa = 00,05 = 5%

c) Lecturade p_valor

Tabla 27
Chi- cuadrado. Hipo6tesis especifica 2

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 8,664% 4 ,031
Razon de verosimilitud 11,214 4 ,010
Asociacion lineal por lineal 7,243 1 ,003
N de casos validos 382

Fuente: IBM, SPSS Statistics V.22
Elaborado por: Aguirre, P (2019)

d) Decision

Como p_valor = 0,031 es menor al nivel de significancia (0,031 < 0,05), se rechaza la
hipdtesis nula (Hp) y se acepta la hipdtesis de investigacion (H1), es decir; los productos
turisticos influyen al desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba, provincia de

Chimborazo.

4.1.4 Prueba de hipotesis especifica 3

a) Planteamiento de la hipotesis
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Ho: Los servicios turisticos no influyen en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba provincia de Chimborazo.

Hi: Los servicios turisticos influyen en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba provincia de Chimborazo.

b) Nivel de significancia: Alfa =00,05 = 5%

c) Lecturade p_valor

Tabla 28
Chi- cuadrado. Hipotesis especifica 3

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 9,344% 4 ,012
Razon de verosimilitud 10,343 4 ,032
Asociacion lineal por lineal 8,010 1 ,024
N de casos validos 382

Fuente: IBM, SPSS Statistics V.22
Elaborado por: Aguirre, P (2019)

d) Decision

Como p_valor = 0,012 es menor al nivel de significancia (0,012< 0,05), se rechaza la
hipotesis nula (Hp) y se acepta la hipdtesis de investigacion (H1), es decir; los servicios
turisticos influyen en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba provincia

de Chimborazo.

4.1.5 Prueba de hipoétesis general

a) Planteamiento de la hipotesis
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Ho: La responsabilidad social no influye en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba provincia de Chimborazo.

H;: La responsabilidad social influye en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de

Riobamba provincia de Chimborazo.

b) Nivel de significancia: Alfa =00,05 = 5%

c) Lecturade p_valor

Tabla 29
Chi- cuadrado. Hipétesis general

Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 12,443 4 ,007
Razén de verosimilitud 5,421 4 ,223
Asociacion lineal por lineal 1,609 1 144
N de casos validos 382

Fuente: IBM, SPSS Statistics V.22
Elaborado por: Aguirre, P (2019)

d) Decision

Como p_valor = 0,007 es menor al nivel de significancia (0,007< 0,05), se rechaza la
hipétesis nula (Ho) Yy se acepta la hipotesis de investigacion (Hy), es decir; la responsabilidad
social influye en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba provincia de

Chimborazo.

4.2 Presentacion de resultados

La responsabilidad social a nivel cantonal es incipiente ya que Gnicamente se cuenta con
una limitada oferta turistica que no se acopla a las necesidades de los turistas con
discapacidad, la Unidad de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba se encuentra
trabajando en el desarrollo distintas estrategias de accesibilidad pero quienes han visitado la
ciudad de Riobamba se percatan que tales planificaciones no se estan aplicando como

deberian.
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La investigacion se realizo en base a 3 objetivos que han sido necesarios para analizar la
influencia de la responsabilidad social en el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de
Riobamba, cuyos resultados se detallan a continuacion:

En el objetivo especifico 1. Determinar la influencia de las expectativas del turista para el
desarrollo del turismo inclusivo. Se determiné el perfil socio demografico el cual indica que
la mayor parte de visitantes son hombres de 31 a 43 afios; quienes segun su observacion
indican que se deben corregir falencias en la captacion de turistas extranjeros en la actividad
turistica ya que sigue siendo un namero limitado de visitantes. Estas personas poseen un nivel
de educacion superior universitaria y son empleados privados, es decir; pertenecen a la
poblacién econémicamente activa.

Consideran que las facilidades fisicas en accesibilidad, informacion y transporte son aptas
para personas con discapacidad fisica y motriz; lo que evidencia la falta equidad que existe
para los otros grupos de turistas con discapacidad (visual y auditiva) que arriban la ciudad,
este indicador sirve para mostrar la necesidad de seguir trabajando en la mejora de la
prestacion de servicios en la ciudad para estos grupos de turistas.

La deficiente planificacion turistica de la ciudad evidencia el descontento con los
elementos: transporte, guianza, recreacion y comunicacién que no son considerados de
calidad, lo que tiene como consecuencia el desinterés en gastar mas dinero en servicios que
no consideran de calidad; mientras que el servicio de seguridad tiene una alta aceptacion ya
que se indica que cumple con sus objetivos, en relacion a la informacion que se presentan en
los distintos canales de difusion se hace necesario verificar si las estrategias de informacion
promocion y publicidad son las adecuadas y son aptas para todo tipo de turistas.

En relacion al turismo inclusivo si bien existe normativa que ampara a las personas con
discapacidad, no siempre se cumplen con los estandares que se deben seguir para conseguir el

denominado turismo para todos.
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Mediante el analisis del objetivo especifico 2 .Establecer la influencia de los productos
turisticos en el desarrollo del turismo inclusivo se pudo determinar que se debe seguir
trabajando en las estrategias de inclusion y en la elaboracion de proyectos turisticos, ya que
se evidencia la deficiencia en la planificacion en los espacios de visita, mismos que deberian
ser para todo tipo de turistas y las herramientas de promocién y publicidad para la
informacidn de actividades y eventos no son aptas para personas con discapacidad auditiva,
visual y otras necesidades.

Mientras que los resultados obtenidos con el anélisis del objetivo especifico 3. Determinar
la influencia de los servicios turisticos en el desarrollo del turismo inclusivo, se puede
establecer que los espacios de recreacion (parques, bares, discotecas) permiten la
accesibilidad para turistas con discapacidad fisica evidenciando la insuficiencia de ayudas
técnicas y facilidades turisticas para personas con otros tipos de discapacidad, aungue las
empresas de transporte turistico cuentan con unidades adaptadas para la atencion de todo tipo
de turista, lo que indica que las estrategias de inclusion con las que trabaja este grupo pueden
ser implementadas en el transporte publico; y la deficiente gestion en la capacitacion de
prestadores de servicio en temas de atencion al cliente con discapacidad denota en la escases
de profesionales (guias; intérpretes) para atender y manejar a estos grupos.

Por lo tanto queda claro que para un desarrollo 6ptimo y equitativo de la actividad turistica
se hace necesaria la aplicacion de la responsabilidad social ya que esta influye de manera
significativa en el desarrollo del turismo inclusivo en Riobamba.

El andlisis de hipdtesis general y especificas muestran resultados positivos para la
aceptacion de las hipotesis alternativas:

Hipotesis especifica 1= 0,022 Las expectativas del turistas influyen en el desarrollo del

turismo inclusivo.
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Hipdtesis especifica 2 = 0,031 Los productos turisticos influyen al desarrollo del turismo
inclusivo.

Hipdtesis especifica 3 = 0,012 Los servicios turisticos influyen en el desarrollo del turismo
inclusivo.

Hipdtesis general = 0,007 La responsabilidad social influye en el desarrollo del turismo
inclusivo.

Lo que claramente denota que las expectativas del turista, productos turisticos y servicios
turisticos pueden mejorar y contribuir en el desarrollo social y econémico de la actividad
turistica mediante el disefio y aplicacion de una propuesta viable que contenga proyectos

enfocados en la responsabilidad social (Ver Anexo 1)

CAPITULO5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

e Las expectativas del turista influyen en el desarrollo del turismo inclusivo evidenciandose
en la falta de interés por gastar mas de $70 en la prestacion de servicios tanto de turistas

nacionales como extranjeros decir, no se cuenta con mecanismos que contribuyan en el
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mejoramiento en facilidades, confort, seguridad e informacion para quienes deseen visitar
la ciudad de Riobamba presentando deficiencias en el momento de la prestacion de
servicios para personas con discapacidad y sin discapacidad

Los productos turisticos influyen en el desarrollo del turismo inclusivo, para los cuales no
se cuenta con una eficiente planificacion de espacios de visita ni se integran estrategias de
mejora para la accesibilidad en dichos espacios para de turistas con discapacidad , por lo
tanto, no se pueden disefiar productos turisticos inclusivos e innovadores, perdiendo los
beneficios econdmicos que se pueden generar mediante el desarrollo del turismo inclusivo
continuando con un crecimiento de la afluencia turistica limitado.

Los servicios turisticos influyen en el desarrollo del turismo inclusivo, los cuales
presentan falencias de accesibilidad en instalaciones turisticas, transporte y servicios
complementarios, evidenciandose la escasez de ayudas técnicas y facilidades turisticas
para personas con discapacidad continuando con una deficiente prestacion de servicios
para este grupo de personas.

La responsabilidad social influye en el turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba, por lo
tanto el enfoque de responsabilidad social favorece en la participacion activa de todas las
personas en la cadena productiva del turismo sin discriminacién ni exclusién favoreciendo
la dinamizacion de la economia local y el bienestar de la sociedad

La elaboracion de proyectos viables para la gestion planificacion y desarrollo del turismo
inclusivo en la ciudad de Riobamba enfocados en la responsabilidad social sirve como un
marco referencial para promover y colaborar con las acciones que ya se encuentran
desarrollando por parte de organismos gubernamentales como la Unidad de Gestion del
Turismo municipal las cuales buscas que todas las personas tengan las mismas

posibilidades de disfrutar y acceder de los recursos turisticos en el que conviven.
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5.2 Recomendaciones

Si se va a promocionar o publicitar a la ciudad de Riobamba la informacion debe ser clara
y real, en relacion a temas accesibilidad como en actividades de inclusion ya que en estos
aspectos radica la importancia en el momento de que instituciones como la Unidad de
Gestion de Turismo del Canton pueda tomar de decisiones estratégicas para que la
actividad pueda permanecer en el mercado de manera exitosa.

Para el disefio y desarrollo de productos turisticos inclusivos en Riobamba se debe
trabajar primero en la mejora de la calidad de servicios e imagen de la ciudad, estas
acciones deben realizarse de manera coordinada con entidades publicas, privadas quienes
se encuentran desarrollando gestiones para el desarrollo del turismo del cantén.

Si la Unidad de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba trabaja en la
sensibilizacion de prestadores de servicio incentivando a que se informen sobre la
normativa existente en la Ley de turismo, Constitucién Politica del Ecuador y Ley
Orgénica de Discapacidades en beneficio de las personas con discapacidad y los
beneficios que conlleva el desarrollo del turismo inclusivo, se puede contar con: personal
calificado, aumento de ganancias econémicas y lo mas importante, crecimiento de turistas
extranjeros.

El disefio de proyectos es necesario ya que contribuye en el mejoramiento del servicio
turistico hacia las personas con discapacidad, y aporta estrategias clave que serviran para
la ampliacion de potenciales turistas sabiendo que la mayoria de personas con
discapacidad suelen viajar casi siempre acompafiadas y reforzar la imagen turistica de la
ciudad posicionandose como un destino socialmente responsable.

El desarrollo de proyectos debe ser realizado de manera conjunta entre organismos

gubernamentales, el sector privado y el sector comunitario verificando la legislacion
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vigente sobre inclusion y de ser posible adaptar nuevas reformas que contribuyan con la

accesibilidad de las personas con discapacidad tanto en actividades como en instalaciones.
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ANEXOS

Anexo 1. Propuesta

1.1 Trabajando por el Turismo inclusivo en Riobamba
1.1.1 Objetivos

a) General.
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Disefiar un programa de mejoras enfocadas en la responsabilidad social para el

desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba, provincia de Chimborazo.

b) Especificos

1.1.2

Efectuar el analisis interno y externo de los elementos del sistema turistico en relacion
a la inclusion de personas con discapacidad a nivel cantonal

Realizar la priorizacion de nudos criticos e identificacion de factores clave de éxito.
Establecer objetivos estratégicos, estrategias de fortalecimiento, estrategias de
consolidacién, estrategias de contingencia y politicas del programa

Disefiar proyectos para el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba.
Metas.

Obtener un diagnostico situacional de los elementos del sistema turistico

Establecer seis estrategias de cambio para los nudos criticos y cuatro estrategias de
consolidacién para los factores claves de éxito. Todas con los respectivos organismos
involucrados

Establecer elementos de la planificacion estratégica cuatro objetivos, estrategias y
politicas) para reforzar las lineas de accion

Fomentar la inclusion de personas con discapacidad en el desarrollo del turismo en la

ciudad de Riobamba basada en el enfoque de responsabilidad social

1.1.3 Metodologia

Realizada la investigacion cuantitativa a turistas nacionales y extranjeros que visitaron

Riobamba en el afio 2018 se realizo el anélisis de fortalezas y debilidades (F-D) vy

oportunidades y amenazas (O-A) de atractivos turisticos, infraestructura basica, planta

turistica, superestructura turistica y demanda turistica de la ciudad, en relacion a la
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accesibilidad e inclusién de personas con discapacidad, con lo que se priorizaron nudos
criticos en base a las fortalezas y debilidades y se identificaron los factores clave de éxito en
base a las oportunidades, lo que sirvié para establecer, estrategias de cambio y consolidacion
y los respectivos involucrados ademas de objetivos estratégicos, estrategias de
fortalecimiento, consolidacion, contingencia y politicas que refuercen la elaboracion de
proyectos para mejorar la accesibilidad e inclusion de turistas con discapacidad en la actividad
turistica. El disefio del programa de mejoras para el desarrollo del turismo inclusivo enfocado
en la responsabilidad social se realiz6 en base a elementos establecidos en la metodologia
para proyectos de inversion de la Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo

(SENPLADES, 2014)

1.1.4 Analisis de factores internos

1.1.4.1 Andlisis de los factores internos de atractivos turisticos.

Tabla 30

Analisis de los factores internos de atractivos turisticos

Fortalezas Debilidades

Cercania con atractivos naturales con gran afluencia Escasos procesos enfocados al cuidado vy

turistica (Reserva de produccion faunistica
Chimborazo y Parque nacional Sangay)

Existencia de atractivos culturales (materiales e
inmateriales) inventariados

Interés por visitar atractivos culturales por parte de
las personas con discapacidad

La ciudad de Riobamba en la mayor parte de
instalaciones y sitios de recreacion cuenta con
adaptaciones (rampas) para el acceso de turistas con

discapacidad fisica

preservacion de los atractivos histérico culturales de
las parroquias rurales del cantén

Escasas facilidades turisticas en atractivos
culturales para el desenvolvimiento de turistas con
discapacidad

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.4.2 Andlisis de factores internos de la infraestructura basica.

Tabla 31

Andlisis de factores internos de la infraestructura béasica

Fortalezas

Debilidades

Cuenta con los servicios basicos (energia eléctrica,
agua potable, recoleccion de desechos, telefonia fija
y movil)

Deficiencia en infraestructura para personas con
discapacidad y otras necesidades
Unidades de transporte no estan adaptadas para ser
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Presencia de instituciones publicas de seguridad y accesibles para personas con discapacidad.
salud

Cuenta con una red de vias de primer orden

asfaltadas

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.4.3 Anélisis de los factores internos de la planta turistica.

Tabla 32
Anélisis de los factores internos de la planta turistica

Fortalezas Debilidades

Prestadores de servicio muestran predisposicion Relacionar la inversién para accesibilidad con
hacia el desarrollo del turismo inclusivo en la soluciones dedicadas netamente a personas con

ciudad discapacidad
Catastro de servicios turisticos. Ausencia de productos turisticos inclusivos
Cuenta con una unidad de turismo (i-tur) Escasa sefializacion turistica para personas con

discapacidad y otras necesidades

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.4.4 Andlisis de factores internos de la superestructura turistica.

Tabla 33

Analisis de factores internos de la superestructura turistica

Fortalezas Debilidades
Capacidad en la gestion administrativa para Inexistencia de registros de ingresos de turistas

mejorar la accesibilidad e inclusidn de turistas con con discapacidad

discapacidad Escasa capacitacion a prestadores de servicio
Presencia de la empresa publica Tren Ecuador sobre afluencia y manejo de turistas con
Programacién cultural y artistica para el discapacidad y otras necesidades

desarrollo del potencial turistico de la ciudad Escasez de ayudas técnicas que faciliten el

desenvolvimiento  turistico de turistas con
discapacidad

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.4.5 Andlisis de factores internos de demanda turistica.

Tabla 34
Analisis de factores internos de demanda turistica
Fortalezas Debilidades
Creciente demanda de turistas con discapacidad a Escasa informacion previa sobre accesibilidad en
nivel mundial la ciudad
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Turistas con discapacidad gastan mas porque
buscan asegurar condiciones adecuadas de
accesibilidad

Falta de correspondencia entre la accesibilidad que
ofrecen los prestadores de servicio y la que
encuentran en realidad

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.5 Analisis de factores externos

Tabla 35
Matriz de factores externos del sistema turistico

Oportunidades

Amenazas

Promocion y difusion turistica a nivel local y
nacional

Convenios inter institucionales publicas dispuestas
a contribuir con el desarrollo del turismo inclusivo
Legislacion a favor de personas con discapacidad
Captar el nicho de mercado conocido como turista
multicliente

No poseen un competidor directo en la provincia
relacionado al turismo inclusivo para personas con
discapacidad visual y auditiva

Apoyo vy colaboracion del Consejo Nacional de
Igualdad de Discapacidades en temas relacionados a
la inclusion y accesibilidad

Escaso conocimiento de la normativa de
accesibilidad y leyes que respaldan la inclusién de
las personas con discapacidad en la ciudadania.
Costos de inversion

Discriminacion

Escasez en campafias a nivel local
sensibilizacién en temas de discapacidad
Escasez de compromiso de equidad e igualdad de
los prestadores de servicio hacia las personas con
discapacidad

Situacion econdémica y politica del Ecuador

para la

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.6 Establecimiento de nudos criticos

Tabla 36

Criterios de valoracion de nudos criticos

NUmero Dificultad Impacto Duracién

1 Bajo Bajo Corto plazo
2 Medio Medio Mediano plazo
3 Alto Alto Largo plazo

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.6.1 Dificultad.

1 = Bajo; significa que el nudo critico es de facil solucion.
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2= Medio; significa que el nudo critico para ser solucionado necesita conocimientos

técnicos basicos.

3= Alto, significa que para solucionar el nudo critico es necesario aplicar conocimientos

técnicos y cientificos.

1.1.6.2 Impacto.

1= Bajo, el nudo critico tiene un impacto relativamente insignificante.

2 = Medio, el nudo critico afecta a la poblacion local.

3= Alto, el nudo critico bien pudiera terminar con la actividad turistica.

1.1.6.3 Duracion.

1= Corto plazo, ya que su solucion puede ser inmediata, no mas de un mes.

2= Mediano plazo, se puede tardar meses en buscar una posible solucion.

3= Largo plazo, puede tardar mas de un afio y dependerd de terceros.
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Tabla 37
Priorizacion de nudos criticos

Elementos del sistema

turistico

Nudo critico

Causa

Efecto

Priorizacion de nudos

criticos
8 o § 4
= |5} 'S <
3 s s =
=) Q. o
= = s O
a = 4o F

Atractivos turisticos

Infraestructura basica

Planta turistica

Superestructura turistica

Demanda Turistica

Escasos procesos enfocados al cuidado y
preservacion de los atractivos historico
culturales de las parroquias rurales del
canton

Escaso conocimiento sobre la
importancia de la preservacion
de recursos

Deterioro de los
histdrico culturales

recursos

[y
N
N
[8)]

Deficiencia en
personas con
auditiva

infraestructura  para
discapacidad visual vy

Unidades de transporte no estan adaptadas
para ser accesibles para personas con
discapacidad.

Limitados recursos econdmicos

Deficiente calidad de servicio
impidiendo el desarrollo del
turismo inclusivo

Asociar la inversion para accesibilidad con
soluciones dedicadas netamente a personas
con discapacidad

Ausencia  de turisticos

inclusivos

productos

para la implementacion de
infraestructura  accesible 'y
transporte

Escasa sensibilizacion e

informacion sobre el turismo
inclusivo y la oportunidad de
incrementar la afluencia de
turistas de esta modalidad en el
mercado turistico

Desaprovechamiento  de  las
ventajas y beneficios que se
perciben con el desarrollo del
turismo inclusivo

Inexistencia de registros de ingresos de
turistas con discapacidad

Escasa capacitacion a prestadores de
servicio sobre afluencia y manejo de
turistas con discapacidad

Escasez de ayudas técnicas que faciliten el
desenvolvimiento turistico de personas
con discapacidad

Deficiencia a nivel
gubernamental en la
planificacion  de  procesos
concernientes a la inclusion de
personas con discapacidad en
actividades turisticas

Desarrollo de actividades
turisticas con multiples fallas en
el momento de prestar servicios a
personas con discapacidad

Falta de correspondencia entre la
accesibilidad que ofrecen los prestadores
de servicio y la que encuentran en realidad

Escasa informacion  previa
sobre accesibilidad en la ciudad

Poca afluencia de turistas con y
sin discapacidad

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Tabla 38

Nudos criticos priorizados

NUmero

Nudos criticos

D1

D2

D3

D4

D5

D6

Asociar la inversion para accesibilidad con soluciones dedicadas netamente
a personas con discapacidad

Escasa capacitacion a prestadores de servicio sobre afluencia y manejo de
turistas con discapacidad

Escasez de ayudas técnicas que faciliten el desenvolvimiento turistico de
personas con discapacidad

Falta de correspondencia entre la accesibilidad que ofrecen los prestadores
de servicio y la que encuentran en realidad

Deficiencia en infraestructura para personas con discapacidad visual y
auditiva

Unidades de transporte no estan adaptadas para ser accesibles para personas
con discapacidad.

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Tabla 39

Identificacion de factores clave de éxito

Criterios de valoracion de factores clave de éxito

Numero Productividad Importancia Beneficio

1
2
3

Baja Baja Bajo
Media Media Medio
Alta Alta Alto

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.7.1 Productividad.

1 = Baja; significa que el factor clave de éxito tiene una productividad baja.

2= Media; significa que el factor clave de éxito tiene una productividad media.

3= Alta, significa que el factor clave de éxito tiene una productividad alta

1.1.7.2 Importancia.

1= Baja, el factor clave de éxito tiene una importancia relativamente insignificante.

2 = Media, el factor clave de éxito es poco importante.

3= Alta, el factor clave de éxito, tiene una presencia significativa en la actividad turistica.
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1.1.7.3 Beneficio.

1= Los beneficios del factor clave de éxito son insignificantes y dependeran de terceros.

2= Los beneficios del factor clave de éxito son poco significativos.

3= Los beneficios del factor clave de éxito se veran reflejados a corto plazo

Tabla 40
Identificacidn de factores clave de éxito
8
© (&) o
s 5 & %
N, Factores claves de éxito 3] T B =
=] s § O
g8 E @ F©
s =
Cercania con atractivos naturales con gran afluencia turistica (Reserva de produccion
1 P . - 1 2 1 4
faunistica Chimborazo y Parque nacional Sangay)
2 Existencia de atractivos culturales (materiales e inmateriales) inventariados 1 1 1 3
3 Diversidad a nivel gastronémico 2 2 1 5
Cuenta con los servicios basicos (energia eléctrica, agua potable, recoleccién de
4 P . 1 1 1 3
desechos, telefonia fija y movil)
5 Presencia de instituciones publicas de seguridad y salud 1 1 1 3
6 Cuenta con una red de vias de primer orden asfaltadas 2 2 5
7 Prestadores de servicio muestran predisposicion hacia el desarrollo del turismo 3 3 9 8
inclusivo en la ciudad
8 Catastro de servicios turisticos. 2 2 2 6
9 Cuenta con una unidad de turismo (i-Tur) 2 2 6
Capacidad en la gestion administrativa para mejorar la accesibilidad e inclusion de
10 - . - 3 3 3 9
turistas con discapacidad
11 Presencia de la empresa publica tren ecuador 2 3 6
12 Programacion cultural y artistica para el desarrollo del potencial turistico de la ciudad 3 2 1 6
13 Creciente demanda de turistas con discapacidad a nivel mundial 3 2 2 7
Turistas con discapacidad gastan mas porque buscan asegurar condiciones adecuadas
14 - 3 2 2 7
de accesibilidad
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
Tabla 41
Valoracion de factores clave de éxito
NUmero Factores clave Valor
F1 Capacidad en la gestion administrativa para mejorar la accesibilidad e inclusion 9
de turistas con discapacidad
F2 Prestadores de servicio muestran predisposicion hacia el desarrollo del turismo
inclusivo en la ciudad
F3 Creciente demanda de turistas con discapacidad a nivel mundial 7
F4 Turistas con discapacidad gastan mas porque buscan asegurar condiciones 7

adecuadas de accesibilidad

Elaborado por: Aguirre, P (2019)



1.1.8

Tabla 42
Identificacién de estrategias de cambio

Identificacion de estrategias de cambio

Nudos criticos

Estrategias de cambio

Entidades involucrados

Relacionar la inversion para
accesibilidad con  soluciones
dedicadas netamente a personas
con discapacidad

Analisis del nivel de inclusion y
accesibilidad de los recursos
turisticos de la ciudad de
Riobamba

Direccion de Gestion de Turismo
- GADMR

Escasa capacitacion a prestadores

Formacioén en atencién al cliente

Direccion de Gestion de Turismo

de servicio sobre afluencia y con discapacidad para — GADMR
manejo  de  turistas  con profesionales del sector turistico, CONADIS
discapacidad prestadores de servicio y publico APRODVICH
en general MINTUR

Escasez de ayudas que faciliten el  Mejoramiento en las lineas de MINTUR
desenvolvimiento turistico accion establecidas para la o L .
. . . L Direccion de Gestion de Turismo
inclusivo para  personas con inclusion de personas con

. . . . — GADMR
discapacidad discapacidad
Falta de correspondencia entre la Difusién de informacion sobre

accesibilidad que ofrecen los

prestadores de servicio y la que

inclusion y accesibilidad de la
ciudad de Riobamba a través de

Direccion de Gestion de Turismo

encuentran en realidad herramientas de promocién on - GADMR
line

Deficiencia en facilidades Establecimiento de mecanismos

turisticas para personas con de apoyo para el CONADIS

discapacidad visual y auditiva desenvolvimiento turistico de MINTUR
personas  con discapacidad APRODVICH
auditiva y visual

Unidades de transporte no estan Instruccion sobre las necesidades MINTUR

adaptadas para ser accesibles para de accesibilidad para el sector APRODVICH

personas con discapacidad. transporte MTOP

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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1.1.9

Tabla 43

Identificacién de estrategias de consolidacion

Identificacion de estrategias de consolidacién

Factores claves de éxito

Estrategias de consolidacion

Entidades involucradas

Capacidad en la  gestion Campafia de sensibilizacién sobre MINTUR

administrativa para mejorar la inclusion y responsabilidad social — Direccion de Gestién de Turismo

accesibilidad e inclusion de para el sector turistico y publico - GADMR

turistas con discapacidad en general CONADIS

Prestadores de servicio muestran Jornadas periodicas de Direccion de Gestion de Turismo

predisposicion hacia el desarrollo actualizacion de conocimiento en — GADMR

del turismo inclusivo en la ciudad atencion  al cliente  con CONADIS
discapacidad APRODVICH

MINTUR

Creciente demanda de turistas Promocidn hacia los agentes de Direccion de Gestion de Turismo

con discapacidad a nivel mundial  intermediacién - GADMR

Tu,rlstas con discapacidad gastan Estrat.eglfe\s de mejora_ de Direccién de Gestion de Turismo

mas porque buscan asegurar accesibilidad en eventos y fiestas  GADMR

condl.clgr)es adecuadas de locales APRODVICH

accesibilidad

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.10 Obijetivos estratégicos.

e Los objetivos estratégicos del plan, se han realizado en funcién de: mejorar la

inclusién en la oferta turistica, sensibilizar y formar en materia de responsabilidad

social y turismo inclusivo e innovar en el mercado.

e Impulsar a la ciudad de Riobamba como un destino turistico inclusivo competitivo.

e Contribuir mediante la actividad turistica al mejoramiento del grado de inclusion de

personas con discapacidad aportando a la diversificacion y aumento de la

competitividad del sector turistico.

e Definir estrategias que permitan conseguir el fortalecimiento de los conocimientos de

los profesionales en turismo enfocadas en la responsabilidad social y turismo

inclusivo
1.1.11 Estrategias

1.1.111

Estrategias de fortalecimiento.
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e Posicionar la actividad turista, mediante estrategias y criterios basados en
responsabilidad social e inclusion.

e Aportar con un marco que pueda servir como referencia para instituciones y empresas
que consideren al turismo inclusivo como una opcion para el desarrollo.

e Direccionar las actividades de acuerdo a un enfoque participativo de inclusion para
todas las personas con y sin discapacidad.

e Elaborar diferentes herramientas que contribuyan en la captacion de la atencién de
operadores turisticos y del pablico objetivo.

e Disefiar estrategias enfocadas en la coordinacion interinstitucional publica, privada y
comunitaria para el desarrollo del turismo inclusivo en la ciudad de Riobamba

1.1.11.2 Estrategias de consolidacion.

e Crear una herramienta técnica especializada en el ambito de la responsabilidad social
e inclusién turistica tanto para organizamos publicos y privados.

e Mejorar la calidad de servicio en la planta turistica para atender con personas con
discapacidad auditiva y visual en la ciudad de Riobamba

e Capacitar a los prestadores de servicios turisticos interesados de la ciudad.

e Vincular las instituciones publicas y privadas relacionadas en la actividad turistica
con la finalidad de promocionar y ofertar la actividad turistica inclusiva en la ciudad
de Riobamba

1.1.11.3 Estrategias de contingencia.

e Gestionar con instituciones publicas para ejecutar procesos de retroalimentacion y
trabajo conjunto en el desarrollo de actividades turisticas enfocadas en la inclusién en
la ciudad de Riobamba.

e Simplificar los procesos para la asistencia atencion y proteccion al turista con

discapacidad.
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e Establecer estrategias para cambios y situaciones inesperadas en funcion del tipo de

discapacidad que posean los turistas.
1.1.12 Politicas

e EIl desarrollo de las actividades turisticas se realizara siguiendo la normativa
establecida en la Constitucion de la Republica del Ecuador, Ley de turismo, Plan
Toda una Vida y Ley Orgénica de Discapacidades.

e Promover el desarrollo turistico inclusivo en la poblacién con la colaboracién
conjunta de los distintos niveles de gobierno.

e La gestion turistica del plan se realizard de manera coordinada y participativa con los
actores publicos, privados y comunitarios involucrados en el ambito turistico.

e La planta turistica de la ciudad, contara con herramientas que le permitan capacitar a
su personal en cada &mbito de desempefio del turismo inclusivo.

e Controlar que el desarrollo de las actividades turisticas en la ciudad sea de manera
responsable e inclusiva.

e Promover el turismo inclusivo con respeto, equidad y responsabilidad social en todos

los &mbitos de desarrollo (cultural, ambiental y econémico).

1.1.13 Perfiles de proyectos

Tabla 44
Proyecto 01
Diagnéstico de recursos turisticos destinados a la accesibilidad en la ciudad de
Proyecto .
Riobamba
Sector Administrativo
Localizacion Pais Provincia Cantoén
Ecuador Chimborazo Riobamba
L . . . . Indirectos: Prestadores de
Beneficiarios Directos Turistas con discapacidad ..
servicio
L Realizar un analisis de los principales atractivos, recursos de interés, y
Objetivo

establecimientos turisticos para mejorar la accesibilidad de los mismos.
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Base legal

El articulo 44 de la seccion cuarta denominada de la cultura, deporte, recreacion y
turismo de la ley organica de discapacidades indica que se debe garantizar la
accesibilidad de las personas con discapacidad a las diferentes ofertas turisticas, a
quienes se les debe brindar una atencién prioritaria, y de calidad adaptados para el tipo
de discapacidad que presente el ciudadano.

Descripcion

Para poder realizar la promocién de un destino es necesario realizar un analisis previo
de las condiciones que debe reunir para la atencion de un grupo determinado de
turistas.
En el caso de los turistas con discapacidad se hace necesario la elaboracion de un
diagnostico tanto de los recursos como de la oferta turistica para establecer si cumplen
0 no con las condiciones de accesibilidad necesarias para el disfrute de este grupo.
Con la finalidad de realizar una correcta evaluacion es necesaria contar con técnicos
que tengan conocimientos en temas relacionados a la accesibilidad, inclusion y
responsabilidad social.
El diagnostico se realizara en las siguientes fases
Seleccion de recursos, atractivos y establecimientos turisticos a evaluar
Contacto de dos técnicos de la unidad de gestion de turismo del municipio de
Riobamba con los establecimientos turisticos y entrega de informacion sobre la
evaluacion.
Visita in situ por dos técnicos de la Direccion de Gestion de Turismo para el
diagndstico de accesibilidad tanto de recursos y atractivos como en
establecimientos turisticos
Evaluacion de las condiciones de accesibilidad
Elaboracion de estrategias o propuestas de mejora para los recursos que no
cuenten con el minimo de accesibilidad exigidos

Elaborada la evaluacion, los recursos, que no cumplan pueden aplicar las estrategias de
mejora y cumpliendo las mismas acceder a la promocion y publicidad en los distintos
medios de difusion.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Cronograma

Tiempo (meses)
123 |4]|s5|6|7|8]9]10]11]1

Actividades

Seleccion de recursos,
atractivos y establecimientos x| x
turisticos a evaluar

Contacto de técnicos de la
Direccion de Gestion de
Turismo con los
establecimientos turisticos y
entrega de informacion sobre
la evaluacion

Visitas in situ de dos técnicos
para el diagndstico de
accesibilidad tanto de X
recursos y atractivos como
en establecimientos turisticos

Evaluacion de las
condiciones de accesibilidad

Elaboracion de estrategias o
propuestas de mejora para
los recursos que no cuenten X| x| X
con el minimo de
accesibilidad exigidos

97



Entrega de estrategias de

mejora para recursos, que X
incumplan
Actividad Unidad  Cantidad Valor. Valor
unitario total
Seleccion de  recursos,
atractivos y Global 1 $1800 $1800
establecimientos turisticos
a evaluar
Contacto de dos técnicos
de la Direccién de Gestion
de Turismo del municipio
de Riobamba con los Global 1 $50 $50
establecimientos turisticos
y entrega de informacion
sobre la evaluacion
Visita in situ por dos
técnicos para el
Presupuesto diagndstico de
accesibilidad tanto de Global 1 $300 $300
recursos Yy atractivos como
en establecimientos
turisticos
Evaluacion de las
condiciones de Global 1 0 0
accesibilidad
Elaboracion de estrategias
0 propuestas de mejora
para los recursos que no Global 1 0 0
cuenten con el minimo de
accesibilidad exigidos
Total $1250 $1250
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
Tabla 45
Proyecto 02
Proyecto Atencion al cliente con discapacidad.
Sector Territorio
Localizacion Pais Prc_>vincia Ca_lntc’)n
Ecuador Chimborazo Riobamba
L Directos Profesionales en turismo y prestadores de Indirectos: Publico en
Beneficiarios L.
servicio general

Objetivo

En el Articulo. 48 dentro de los numerales 1 y 3 se indica que la inclusién social sera en
base a planes y programas que fomenten la participacion de las personas con
discapacidad en los ambitos politico, social, educativo y econémico; dirigidas a fomentar
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el esparcimiento y descanso

Base legal

El articulo 48 de la seccion sexta denominada personas con discapacidad de la
Constitucion politica del Ecuador (2008) en los numerales 1 y 3 indica que la inclusion
social sera en base a planes y programas que fomenten la participacion de las personas
con discapacidad en los &mbitos politico, social, educativo y econémico; dirigidas a
fomentar el esparcimiento y descanso

Descripcion

Una de las pautas basicas para el desarrollo y progreso del turismo inclusivo es la
atencion al cliente, ya que de esta depende en gran parte la fidelidad hacia los
establecimientos de los turistas con discapacidad al visitar cualquier destino.

La formacion en este tema se hace necesaria ya que se puede brindar un servicio integral
y de calidad ya que se tiene conocimiento sobre las necesidades que requiere este grupo.
La formacién se basa en los siguientes puntos

Fomentar mediante 1 charla anual por parte de un técnico del MINTUR la
inclusion de las personas con y sin discapacidad mediante la concienciacion sobre
el derecho que tienen a usar los servicios turisticos, aprendiendo sobre las
principales dificultades y problemas con los que se encuentran para ejercer su
derecho al disfrute del turismo

Sensibilizar por parte de un técnico del CONADIS sobre turismo inclusivo a
profesionales especializados en turismo, estudiantes y distintas personas que de
una u otra forma colaboren con el desarrollo de la actividad turistica de la ciudad
mediante 1 charla semestral

Instruir con la colaboracion de un técnico de la asociacion provincial de
discapacitados visuales de Chimborazo «<APRODVICH sobre las necesidades de
inclusion en lo referente a la comunicacion, lo que incluye la imparticion de
conceptos y aprendizaje bésico sobre lenguaje de sefias. En un taller participativo
anual

Los cursos pueden ser impartidos para todas las personas interesadas que tengan un trato
directo o indirecto con los turistas con discapacidad, los cuales se pueden realizar de
manera periddica para la consolidacion de conocimientos.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Actividades Tiempo (meses)
1(2(3|4|5|6|7(8]9]|10|11]|12
Fomentar mediante una X

charla anual por parte de un
técnico del MINTUR la
inclusion de las personas con
y sin discapacidad mediante
la concienciacion sobre el
derecho que tienen a usar los
servicios turisticos.

Sensibilizar sobre turismo X X

Cronograma . .
inclusivo por parte de un
técnico del CONADIS a
profesionales especializados
en turismo, estudiantes y
distintas personas
Instruir con la colaboracion X
de un técnico de la
APRODVICH sobre las
necesidades de inclusién en
lo referente a la
comunicacion
Presupuesto Actividades Unidad Cantidad Va.lor . Valor
unitario total
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Fomentar mediante una

charla anual por parte de un

técnico del MINTUR la

inclusion de las personas

con y sin discapacidad Global 1 130 130
mediante la concienciacion

sobre el derecho que tienen

a usar los servicios

turisticos.

Sensibilizar sobre turismo

inclusivo por parte de un

técnico del CONADIS a

profesionales Global 2 180 360
especializados en turismo,

estudiantes y  distintas

personas

Instruir con la colaboracion
de un técnico de la
APRODVICH sobre las

) . S, Global 1 150 150
necesidades de inclusion en
lo referente a la
comunicacion
Total 460 640

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

Tabla 46
Proyecto 03
Proyecto Mejoramiento en las lineas de accion para la inclusion de personas con discapacidad
Sector Territorio
Localizacion Pais Pr(_)vincia Ca_mtén
Ecuador Chimborazo Riobamba
Directos: Prestadores de servicio Indirectos: Turistas cony

Beneficiarios

sin discapacidad

Objetivo

Mejorar las directrices establecidas para el fomento de la accesibilidad de recursos y
establecimientos turisticos.

Base legal

El articulo 52 de la seccion sexta denominada personas con discapacidad de la Constitucién
politica del Ecuador (2008) se establece el derecho que tienen las personas para disponer de
bienes y servicios de 6ptima calidad los cuales pueden ser elegidos con libertad, asi como a
la entrega de informacion precisa y real sobre sus caracteristicas. Estableciendo
mecanismos de control de calidad y sanciones por vulneracidon de estos derechos.

Descripcion

El turismo inclusivo es una nueva modalidad que actualmente ha crecido notoriamente a
nivel mundial lo que hace considerarlo como una nueva fuente de desarrollo para los
destinos que pretendan implementarlo.

En el Ecuador existe un marco legal que permite la inclusion de todas las personas dentro
de las actividades turisticas, lo que sirve como base para promover el desarrollo y fomento
de nuevas modalidades de turismo

Por tal razén se hace necesario promover lineas de ayuda para los establecimientos y
servicios turisticos lo que permitira que mejoren la accesibilidad en los mismos.

Las lineas de accién a llevarse a cabo serdn

Entregar mediante una visita in situ al afio por parte de un técnico del MINTUR las
fuentes de informacion sobre inclusidn y accesibilidad a las cuales los prestadores de
servicio pueden acceder

Entregar informacion mediante dos visitas anuales por parte de un técnico del MINTUR
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a las agencias de viajes para que puedan disefiar paquetes inclusivos diferenciados
dependiendo del tipo de discapacidad que presenten los clientes
Animar mediante el incentivo por parte de la Direccion de Gestién de Turismo del
municipio en las diversas plataformas informativas a los turistas con discapacidad para
que comenten sus experiencias de viaje, lo que servira para evitar futuros errores al

momento de prestar el servicio.

Actualizar una vez al afio la informacién vinculada al dinamismo del turismo por parte
de un ingeniero en sistemas del MINTUR considerando siempre a las personas con
discapacidad como grupo que busca integrarse a las novedades que se presentan en la

actividad

Mejorando estos aspectos las empresas prestadoras de servicio Turistico pueden conseguir

un mayor nivel en accesibilidad.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Cronograma

Actividades

Tiempo (meses)

1

213|4

5

10

11 | 12

Entregar mediante una visita in situ
al afio por parte de un técnico del
MINTUR las fuentes de
informacion  sobre inclusion 'y
accesibilidad a las cuales los
prestadores de servicio pueden
acceder

Entregar informacion mediante dos
visitas anuales por parte de un
técnico del MINTUR a las agencias
de viajes para que puedan disefar
paquetes inclusivos

Animar mediante el incentivo por
parte de la Direccion de Gestion de
Turismo en las diversas plataformas
informativas a los turistas con
discapacidad para que comenten sus
experiencias de viaje, lo que servird
para evitar futuros errores al
momento de prestar el servicio.

Actualizar una vez al afio la
informacion vinculada al dinamismo
del turismo por parte de un
ingeniero en sistemas del MINTUR
considerando siempre a las personas
con discapacidad como grupo que
busca integrarse a las novedades que
se presentan en la actividad

Presupuesto

Actividades Unidad

Cantidad

Valor
unitario

Valor
total

Entregar mediante una visita
in situ al afio por parte de un
técnico del MINTUR las

fuentes de informacion sobre Global

inclusién y accesibilidad a
las cuales los prestadores de
servicio pueden acceder

200

200
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Entregar informacion

mediante dos visitas anuales

por parte de un técnico del

MINTUR a las agencias de Global 2 200 200
viajes para que puedan

disefiar paquetes inclusivos

Animar mediante el
incentivo por parte de
Direccion de Gestion de
Turismo en las diversas
plataformas informativas a
los turistas con discapacidad Global _ 0 0
para que comenten sus
experiencias de viaje, lo que
servird para evitar futuros
errores al momento de
prestar el servicio.

Actualizar una vez al afio la
informacion vinculada al
dinamismo del turismo por
parte de un ingeniero en
sistemas del MINTUR

considerando siempre a las Global _ 0 0
personas con discapacidad

como grupo que busca

integrarse a las novedades

que se presentan en la

actividad

Total 400 600

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

Tabla 47
Proyecto 04
Proyecto Difusion de informacion sobre inclusion y accesibilidad de la ciudad de Riobamba.
Sector Administrativo
Localizacion Pais Pr(_)vincia Ca}ntén
Ecuador Chimborazo Riobamba
. Directos: Prestadores de servicio e intermediarios Indirectos: Turistas con
Beneficiarios . e . . .
(agencias de viaje) discapacidad y publico en general

Objetivo

Mejorar las herramientas de difusion de informacion turistica de la ciudad de Riobamba, para dar
a conocer sobre los recursos accesibles que posee misma que servira tanto para turistas con y sin
discapacidad como a los prestadores de servicio que muestren interés en la prestacion de
servicios relacionados con la inclusion y accesibilidad.

Base legal

El articulo 383 de la seccion sexta denominada personas con discapacidad de la Constitucion
politica del Ecuador (2008) Se establece el derecho de la colectividad a disfrutar del tiempo libre,
y la libre promocioén de actividades responsables para el esparcimiento y descanso.

Descripcion

Riobamba cuenta con recursos y atractivos que son utilizados para el desarrollo de la actividad
turistica de la ciudad, los mismos que estan siendo adaptados para los turistas con discapacidad
principalmente los de movilidad reducida, las herramientas principales de difusiéon luego de
familiares y amigos son las paginas web las cuales deben tener informacién real sobre las
condiciones de accesibilidad e inclusion del destino.

Las pautas a seguir para ser accesible estas herramientas son:

La pagina de informacion turistica de la unidad de gestion de turismo de la ciudad de
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Riobamba debe ser adaptada en un lapso de tres meses por un ingeniero en sistemas de la
unidad de gestion de turismo para que las personas con discapacidad se informen de los
productos y servicios a los que pueden acceder al visitar la ciudad independientemente de
las limitaciones funcionales, fisicas, cognitivas o sensoriales que posean

Las actualizaciones de informacion y mejora de las herramientas on line, deberan ser
realizadas dos veces al afio por un ingeniero en sistemas de la unidad de gestion de turismo
para que dicha informacion sea veras y actualizada

Para un acercamiento y entendimiento mas profundo del turismo inclusivo del destino se
deben realizar dos Fam trips (viajes de familiarizacion) organizado por la unidad de gestion
de turismo del municipio de Riobamba al afio dirigidos a profesionales, prestadores de
servicios y agencias de viajes, para que sepan con los recursos que se cuentan para el
desarrollo de este tipo de turismo

Se difundiran mensajes de manera periédica mediante, redes sociales, o correo electrénico
por la persona encargad de la publicidad de la unidad de gestion de turismo del municipio de
Riobamba para que las personas se informen sobre nuevos productos o acciones de
promocion especificas relacionadas con el turismo inclusivo, teniendo como publico
objetivo a prestadores de servicio, intermediarios turisticos (agencias de viajes), y turistas

con discapacidad.

La aplicacion de estas pautas generard mayor confianza y seguridad en los turistas que buscan

conseguir buenas experiencias de turismo ya que prestadores de servicio e intermediarios se
encontraran mayormente familiarizados con el tema y expondran informacion real y de facil
acceso para todas las personas.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Cronograma

Actividades

Tiempo (meses)

1

2

3

4

5/6(7|8|9|10 11|12

La pagina de informacion turistica de
la unidad de gestion de turismo de la
ciudad de Riobamba debe ser
adaptada en un lapso de tres meses
por un ingeniero en sistemas de la
unidad de gestion de turismo

X

X

X

Las actualizaciones de informacion y
mejora de las herramientas on line,
deberdn ser realizadas dos veces al
afio por un ingeniero en sistemas de la
unidad de gestion de turismo para que
dicha informacion sea veras y
actualizada

Realizar un Fam trip (viaje de
familiarizacién) organizado por la
unidad de gestion de turismo del
municipio de Riobamba al afio
dirigidos a profesionales, prestadores
de servicios y agencias de viajes,

Se difundiran mensajes de manera
periddica mediante, redes sociales, o
correo electronico por la persona
encargad de la publicidad de la
unidad de gestion de turismo del
municipio de Riobamba para que las
personas se informen sobre nuevos
productos o acciones de promocion

Presupuesto

Actividades Unidad

Cantidad

Valor Valor
unitario total

La pagina de informacion Global

turistica de la Direccion de

1

0 0
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Gestion de Turismo de la
ciudad de Riobamba debe ser
adaptada en un lapso de tres
meses por un ingeniero en
sistemas de la Direccion de
Gestion de Turismo

Las actualizaciones de

informacion y mejora de las

herramientas on line, deberan

ser realizadas dos veces al afio

por un ingeniero en sistemas Global 2 0 0
de la unidad de gestién de

turismo para que dicha

informacion sea verds y

actualizada

Realizar un Fam trip (viaje de
familiarizacién)  organizado
por la unidad de gestion de
turismo del municipio de Pax 30 65 1950
Riobamba al afio dirigidos a
profesionales, prestadores de
servicios y agencias de viajes.

Se difundirdn mensajes de
manera periddica mediante,
redes sociales, o correo
electrénico por la persona
encargad de la publicidad de
la unidad de gestion de Global - 0 0
turismo del municipio de
Riobamba para que las
personas se informen sobre
nuevos productos o acciones
de promocion

Total 65 1950

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

Tabla 48
Proyecto 05
Establecimiento de mecanismos de apoyo para el desenvolvimiento turistico de
Proyecto . : oy .
personas con discapacidad auditiva y visual
Sector Territorio
L ocalizacié Pais Provincia Canton
ocalizacion Ecuador Chimborazo Riobamba
Directos Turistas con discapacidad Indirectos Prestadores de

Beneficiarios

servicio

Objetivo

Mejorar la inclusion y accesibilidad en el medio fisico, comunicacién e informacion

de las personas con discapacidad visual y auditiva

Base legal

El articulo 44 de la seccién cuarta denominada de la cultura, deporte, recreacion y
turismo de la ley organica de discapacidades indica que se debe garantizar la
accesibilidad de las personas con discapacidad a las diferentes ofertas turisticas, a
quienes se les debe brindar una atencion prioritaria, y de calidad adaptados para el
tipo de discapacidad que presente el ciudadano.

Descripcion

Al hablar de inclusion de las personas con discapacidad en las actividades turisticas
la mayoria considera como la mas relevante y en la que se debe trabajar a la
discapacidad fisica, poseer una discapacidad visual o auditiva, no debe considerarse
como un impedimento para estas personas disfruten de las actividades y atractivos
turisticos que posee la ciudad.
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Por lo tanto se hace necesario elaborar estrategias que sirvan para que este grupo de

personas pueda desenvolverse y disfrutar de las actividades turisticas del destino,

tales como:
Desarrollar dos cursos de sensibilizacion al afio en colaboracién con personal
del CONADIS para que las personas tengan conocimiento sobre los derechos
y aptitudes que poseen las personas con discapacidad visual y auditiva
Implementar en un lapso de seis meses con la colaboracion del MINTUR
sefialética accesible para personas con discapacidad visual (rétulos en sistema
braille) y auditiva (pictogramas ilustrativos) dentro y fuera de los puntos de
interés turistico de la ciudad de Riobamba, mediante las especificaciones
manual de sefialética turistica del MINTUR
Capacitar tres veces al afio con la colaboracién de un técnico dela
«APRODVICH a guias turisticos y trabajadores de establecimientos
prestadores de servicio turistico en lenguaje de sefias para que exista una
comunicacion mas cercana e incluyente entre el agente turistico y el visitante
con discapacidad
Desarrollar cinco talleres instructivos participativos con la colaboracién de un
técnico dela «APRODVICH para el manejo de turistas con discapacidad
visual, lo que facilitard la orientacion y guia del turista en el momento de
prestarle el servicio que requiera.

Estas estrategias contribuyen para generar una oferta turistica mas incluyente, en
entornos, productos y servicios los cuales puedan ser utilizados por quienes posean o
no una discapacidad.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Cronograma

Actividades Tiempo (meses)

1123 (4|56 |7]|8]9|10 |11 |12

Desarrollar dos cursos de | x X
sensibilizacion al afio en
colaboracién con personal del
CONADIS para que las
personas tengan conocimiento
sobre los derechos y aptitudes
que poseen las personas con
discapacidad visual y auditiva

Implementar en un lapso de X| X | X|X]|Xx]|X
seis meses con la colaboracién
del  MINTUR  sefialética
accesible para personas con
discapacidad visual (rétulos en
sistema braille) y auditiva
(pictogramas ilustrativos)
dentro y fuera de los puntos de
interés turistico de la ciudad

Capacitar tres veces al afio X X X
con la colaboracién de un
técnico dela «<APRODVICH a
guias turisticos y trabajadores
de establecimientos
prestadores de servicio
turistico en lenguaje de sefias
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Desarrollar  cinco  talleres
instructivos participativos con
la colaboracion de un técnico
dela «<APRODVICH para el
manejo de turistas con
discapacidad visual, lo que
facilitara la orientacion y guia
del turista en el momento de
prestarle el servicio que
requiera.

Presupuesto

Actividades Unidad

Cantidad

Valor
unitario

Valor
total

Desarrollar dos cursos de
sensibilizacion al afio en
colaboracién con personal
del CONADIS para que
las  personas  tengan

conocimiento sobre los  Global

derechos y aptitudes que
poseen las personas con
discapacidad  visual 'y
auditiva

300

600

Implementar en un lapso
de seis meses con la
colaboracién del
MINTUR sefialética
accesible para personas
con discapacidad visual

(r6tulos en sistema braille) ~ Global

y auditiva (pictogramas
ilustrativos) dentro y
fuera de los puntos de
interés turistico de la
ciudad

12000

12000

Capacitar tres veces al afio
con la colaboracion de un
técnico dela
«APRODVICH a guias
turisticos y trabajadores
de establecimientos
prestadores de servicio
turistico en lenguaje de
sefias

pax

30

85

7650

Desarrollar cinco talleres
instructivos participativos
con la colaboracion de un
técnico dela
«APRODVICH para el
manejo de turistas con

discapacidad visual, lo Global

que facilitara la
orientacion y guia del
turista en el momento de
prestarle el servicio que
requiera.

250

1250

Total

12635

21500

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Tabla 49
Proyecto 06

Proyecto Instruccion sobre las necesidades de accesibilidad para el sector transporte
Sector Territorio
Localizacion Pais Prc?vincia Ca}ntén

Ecuador Chimborazo Riobamba

Beneficiarios

Indirectos turistas con
Directos: Prestadores de servicio de transporte turistico discapacidad
Publico en general

Objetivo

Capacitar a los prestadores de servicio de transporte sobre las necesidades y
requerimientos de accesibilidad para una adecuada atencion al cliente con discapacidad u
otras necesidades

Base legal

El articulo 44 de la seccion cuarta denominada de la cultura, deporte, recreacion y
turismo de la ley orgénica de discapacidades indica que se debe vigilar que las empresas
tanto privadas como publicas entreguen sus servicios de manera permanente,
promoviendo tarifas para las personas con discapacidad.

Descripcion

La ciudad de Riobamba cuenta con vias de primer orden para el ingreso hacia su interior

por lo cual uno de los sectores primordiales para el desarrollo de las actividades turisticas

es el transporte.

Las entidades publicas y privadas pueden desarrollar cursos para que este sector brinde

un servicio integral y de calidad para las personas con discapacidad.

La formacidn de los profesionales de este sector se realizara mediante actividades tales

como:
Instruir mediante un taller participativo semestral por parte de un técnico del
MINTUR en lo referente a pautas de comportamiento que deben tener en el
momento del acercamiento y abordaje de una persona con discapacidad
Orientar mediante un capacitacion al afio por parte de un técnico del MINTUR
y un técnico de la APRODVICH sobre los conocimientos y habilidades,
mediante los cuales se facilite la atencion hacia el turista con discapacidad u
otras necesidades
Fomentar la integracion de las personas con y sin discapacidad, mediante una
charla de sensibilizacion y puesta en conocimiento al afio por parte de un
técnico del MINTUR de las necesidades, deseos y requerimientos a ser
cubiertas en el uso del servicio de transporte turistico y no turistico, pablico y
privado

Mediante un trabajo conjunto de los sectores publico (MINTUR; MTOP) y privado
(prestadores de servicio de transporte y transporte turistico) se puede coordinar para que
la formacion de este sector pueda contribuir al desarrollo del turismo inclusivo de la
ciudad.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Cronograma

Tiempo (meses)

Actividades 1121345678910 11]12

Instruir mediante un taller
participativo semestral por
parte de un técnico del
MINTUR en lo referente a
pautas de comportamiento | x X
que deben tener en el
momento del acercamiento y
abordaje de una persona con
discapacidad

Orientar  mediante  una
capacitacion por parte de un
técnico del MINTUR vy un X
técnico de la APRODVICH
al afio sobre los
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conocimientos y habilidades,
mediante los cuales se facilite
la atencién hacia el turista
con discapacidad u otras
necesidades

Fomentar la integracion de
las personas con y sin
discapacidad, mediante una
charla de sensibilizacion vy
puesta en conocimiento por
parte de un técnico del

MINTUR al afio de las X
necesidades, deseos y
requerimientos a ser cubiertas
en el uso del servicio de
transporte  turistico y no
turistico, publico y privado
. . . Valor Valor
Actividades Unidad Cantidad unitario total

Instruir mediante un taller

participativo semestral por parte

de 1 técnico del MINTUR en lo

referente a pautas de

comportamiento que deben tener ~ Global 2 400 800
en el momento del acercamiento

y abordaje de una persona con

discapacidad

Orientar mediante una

capacitacion por parte de un

técnico del MINTUR y un

técnico de la APRODVICH al

afio sobre los conocimientos y  Global 1 1400 1400
habilidades, mediante los cuales

se facilite la atencion hacia el

turista con discapacidad u otras

necesidades

Fomentar la integracion de las

personas con y sin discapacidad,

mediante  una charla de

sensibilizacion 'y puesta en

conocimiento por parte de un

técnico del MINTUR al afio de  Global 1 180 180
las necesidades, deseos y

requerimientos a ser cubiertas en

el uso del servicio de transporte

turistico y no turistico, publico y

privado

Total 1980 2380

Presupuesto

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

Tabla 50
Proyecto 07
Proyecto Sensibilizacion sobre inclusion y responsabilidad social para el sector turistico.
Sector Administrativo
Localizacion Pais Pr(?vincia Ca.mt()n

Ecuador Chimborazo Riobamba

Indirectos: Prestadores de servicio

Beneficiarios Directos: Turistas con discapacidad Estudiantes,

Profesionales del sector turistico
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Publico en general

Objetivo

Dirigir hacia la sociedad en general campafias de sensibilizacion sobre responsabilidad social e
inclusién de personas con discapacidad y la importancia que tiene la participacion de este grupo
en la actividad turistica.

Base legal

El articulo 42 de la seccién cuarta denominada de la cultura, deporte, recreacion y turismo de la
ley organica de discapacidades indica el estado debe garantizar a las personas con discapacidad el
acceso, y participacion en todo tipo de actividades culturales y de esparcimiento; ademas debe
fomentar el desarrollo de sus habilidades, implementando distintos mecanismos de accesibilidad.
El Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades debe coordinar con la autoridad competente
para la generacion politicas pablicas que contribuyan en la elaboracion de programas y acciones
que garanticen los derechos de todas las personas con discapacidad.

Descripcion

Las personas con discapacidad tienen los mismos derechos de disfrutar de los atractivos y
servicios que presenten los destinos turisticos, al igual que quienes no las presentan, esto hace
referencia a la importancia de la sensibilizacion de la sociedad en general hacia temas
relacionados con la responsabilidad social e inclusion y la necesidad de conseguir un turismo
para todos.
Para fomentar la sensibilizacién de la sociedad se promueven campafias mediante un taller
participativo cada tres meses organizado por la unidad de gestion de turismo del municipio de
Riobamba con los siguientes temas:

Responsabilidad social (conceptos basicos e importancia)

Responsabilidad social en el turismo

Discapacidad (concepto y tipos de discapacidad)

Discapacidad y discriminacion

Accesibilidad e inclusion (conceptos y diferencias, ventajas, desventajas, importancia en el

sector turistico)

Mediante un trabajo conjunto y coordinado entre organismos publicos (MINTUR, CONADIS,
unidad de gestion de turismo del GADMR) vy el sector privado se puede impulsar estas campafias
de sensibilizacion y asi conseguir un destino mas incluyente.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Cronograma

Tiempo (meses)

Actividades 1]1213]4]5]6]7]8]9]l10]11]12

Desarrollo de campafias de
sensibilizacion mediante un
taller participativo cada tres
meses organizado por la | x X X X
unidad de gestion de turismo
del municipio de Riobamba

Presupuesto

Valor Valor

Actividades Unidad Cantidad .
unitario total

Desarrollo de campafias de
sensibilizacion mediante un
taller participativo cada tres
meses organizado por la
unidad de gestion de turismo
del municipio de Riobamba

Global 4 1500 6000

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

Tabla 51
Proyecto 08
Mejoramiento de accesibilidad para personas con discapacidad en eventos y fiestas
Proyecto
locales.
Sector Administrativo
Localizacion Pais Provincia Cantén
Ecuador Chimborazo Riobamba
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Beneficiarios

Indirectos: Prestadores de

Directos: Turistas con discapacidad L
servicio

Objetivo

Garantizar el acceso y disfrute de turistas con discapacidad, en fiestas y eventos
organizados en la ciudad

Base legal

El articulo 42 de la seccién cuarta denominada de la cultura, deporte, recreacion y
turismo de la ley orgénica de discapacidades indica: el estado debe garantizar a las
personas con discapacidad el acceso, y participacién en todo tipo de actividades
culturales y de esparcimiento; ademas debe fomentar el desarrollo de sus habilidades,
implementando distintos mecanismos de accesibilidad. EI Consejo Nacional de Igualdad
de Discapacidades debe coordinar con la autoridad competente para la generacion
politicas publicas que contribuyan en la elaboracién de programas y acciones que
garanticen los derechos de todas las personas con discapacidad.

Descripcion

Uno de los principales atractivos de la ciudad de Riobamba son sus fiestas y eventos los
cuales atraen a un sinndmero de visitantes nacionales y extranjeros.

La plena accesibilidad en un destino comprende las distintas actuaciones para que todos
los visitantes puedan participar de las actividades festividades y manifestaciones
culturales en igualdad de condiciones

Las lineas de accidn a seguir para conseguir esta accesibilidad seran:

Seleccion de festividades y eventos organizados dos veces al afio (abril-
noviembre) por parte de la unidad de gestion de turismo del municipio de
Riobamba

Realizar el diagnostico de accesibilidad de las festividades y eventos
seleccionados dos veces al afio por parte de dos técnicos de la unidad de gestion de
turismo del municipio de Riobamba

Evaluacion de las distintas condiciones de accesibilidad (segun los tipos de
discapacidad: fisica, visual, auditiva) en un lapso de tres meses por parte de la
unidad de gestion de turismo del municipio de Riobamba y técnicos de la
APRODVICH

Elaborar propuestas de mejora por parte de la unidad de gestion de turismo del
municipio de Riobamba en un lapso de dos meses para asegurar la accesibilidad e
inclusion de los turistas en festividades y eventos

Posterior a la aplicacion de estas lineas los eventos y actividades consideradas como
accesibles pueden ser promocionados a través de las distintas Tic's para que turistas con
y sin discapacidad puedan tener conocimiento sobre estas festividades inclusivas.

Responsables

Direccion de Gestion de Turismo del Municipio de Riobamba

Cronograma

Actividades Tiempo (meses)
1/12(3|4|5|6 [7(8]9 |10]|11| 12

Seleccion de festividades y
eventos organizados dos
veces al afio (abril-
noviembre) por parte de la X X
unidad de gestion de
turismo del municipio de

Riobamba
Realizar el diagnostico de
accesibilidad de las

festividades y  eventos
seleccionados dos veces al
afio por parte de dos
técnicos de la unidad de
gestion de turismo del
municipio de Riobamba

Evaluacion de las distintas X | X | X
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condiciones de
accesibilidad (segin los
tipos de discapacidad:
fisica, visual, auditiva) en
un lapso de tres meses por
parte de la wunidad de
gestion de turismo del
municipio de Riobamba

Elaborar propuestas de
mejora por parte de la
unidad de gestion de
turismo del municipio de
Riobamba en un lapso de
dos meses para asegurar la
accesibilidad e inclusion de
los turistas en festividades
y eventos

Presupuesto

Actividades

Unidad

Cantidad

Valor
unitario

Valor
total

Seleccion de festividades y
eventos  organizados  dos
veces al afio  (abril-
noviembre) por parte de la
unidad de gestion de turismo
del municipio de Riobamba

Global

Realizar el diagnostico de
accesibilidad de las
festividades y eventos
seleccionados dos veces al
afio por parte de dos técnicos
de la unidad de gestion de
turismo del municipio de
Riobamba

Global

600

1200

Evaluacion de las distintas
condiciones de accesibilidad
(segln los tipos de
discapacidad: fisica, visual,
auditiva) en un lapso de tres
meses por parte de la unidad
de gestion de turismo del
municipio de Riobamba

Global

300

900

Elaborar  propuestas  de
mejora por parte de la unidad
de gestién de turismo del
municipio de Riobamba en un
lapso de dos meses para
asegurar la accesibilidad e
inclusion de los turistas en
festividades y eventos

Global

Total

900

2100

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

1.1.14 Conclusiones
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1.1.15

Esta herramienta ayuda a comprender de mejor forma las actividades que se pueden
desarrollar para satisfacer las necesidades y deseos de personas con diferentes tipos de
discapacidad, quienes estan amparados por un marco legal que debe ser cumplido por
todos los establecimientos prestadores de servicios turisticos.

Los proyectos establecidos sirven como una guia de informacion para mejorar la
inclusion y accesibilidad de personas con discapacidad tanto en comunicacion,
informacion y acceso a medios fisicos, ya que mediante el desarrollo de esta ayuda
técnica se busca contribuir con la satisfaccion de las necesidades de este grupo para lo
cual es necesaria la participacion y colaboracion activa de instituciones puablicas y
privadas.

Considerando los medios técnicos y operativos de la ciudad de Riobamba para el
desarrollo de la actividad turistica se ha hecho necesario adaptar estos proyectos con
lo que se cuenta, para que se pueda entregar una atencion de calidad a todas las
personas que visitan la ciudad, ademas la informacion se convierten en una base de
consulta y de apoyo para los actores generadores del turismo local que busquen
dinamizar la economia local mediante el desarrollo del turismo inclusivo
Recomendaciones

Para el buen desempefio de quienes busquen entregar servicios accesibles en la ciudad
de Riobamba se deben considerar los proyectos establecidos ya que se adaptan para
que los principales organismos gubernamentales y posibles interesados que quieran
desarrollar el turismo inclusivo en la ciudad puedan ser instruidos tengan y cuenten
con la motivacion necesaria para generar experiencias participativas que se puedan
adaptar a las personas con necesidades especificas de accesibilidad.

La inversion que se establezca para desarrollar las lineas de accion, es lo principal

para poder satisfacer esta demanda que crece a pasos agigantados ya que segun la
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CEPAL, 2018, existen alrededor de 8 millones de turistas con discapacidad que
ingresan a Latinoamérica procedentes de Europa; quienes, desean integrarse,
participar y gastar incluso un poco mas por tener un servicio de calidad, lo que indica
claramente las futuras oportunidades de mercado que puede tener la ciudad de
Riobamba si se apuesta por el turismo inclusivo

Al desarrollar los lineamientos estratégicos se pueden disefiar planes de marketing en
los cuales se contemplan, y aborden puntualmente las distintas acciones que
contribuyan a generar campafias de imagen donde se evidencie la responsabilidad
social en el desarrollo del turismo inclusivo de la ciudad, dichas campafas deben ser
estructuradas desde la inteligencia emocional para poder ser dirigidas en la captacion
de este importante segmento de mercado.

No se debe dejar de trabajar ni escatimar esfuerzos por lograr una ciudad inclusiva ya
que esto permite contribuir con el derecho de todos a viajar, generando ventajas
competitivas ya que se mejora la imagen del canton al considerar a Riobamba como

destino inclusivo.
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables
Tabla 52

Operacionalizacidn de la variable independiente

Titulo

RESPONSABILIDAD SOCIAL Y TURISMO INCLUSIVO EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE

CHIMBORAZO

Varlab_le Definicion conceptual Dimensiones Factores Indicadores Items Técnica Instrumento
Independiente
Sexo a. Sexo
Edad b. Edad
. c.  Turista; Nacional/
Procedencia -
. extranjero
Socio
demograficos Educacion d.  Nivel de educacion
Ocupacion e.  Ocupacion
N 1. Considerando la
Responsabilidad de un presencia de turistas con
organismo ante los posibles discapacidad. La  mayor
impact_os_ que genera la toma cantidad de  facilidades
de decisiones y actividades en Facilidades Facilidades fisicas fisicas(accesibilidad,
la sociedad y medio ambiente, informacion y transporte) al
t,emendo un  comportamiento visitar la ciudad de Riobamba
ético que contribuya al y sitios de visita aledafios es
desarrollo sostenible, lo que apta para personas con:
incluye salud y el bienestar de 2. La ciudad de
- la sociedad considerando las . Riobamba presenta
Respc;gz?:;hdad expectativas de las partes Expectativas del turista Confort en el viaje escenarios confortables al Encuesta Cuestionario
interesadas; el cumplimiento momento de prestar servicios
de la legislacion aplicable, la Confort turisticos
cual sea coherente con la 3. En su visita a la
normativa internacional, y se . . ciudad de Riobamba; el
lleve a la préactica en sus Calidad de servicios servicio que considera de
relaciones (1SO 26000, 2010) mayor calidad fue:
4. Al visitar la ciudad de
Gasto Gasto promedio al dia Riobamba su gasto promedio
por dia ha sido:
5. Se considera como
. . segura a la ciudad de
. Seguridad al actividades ;
Seguridad g Riobamba en el momento de

turisticas

realizar actividades turisticas

Informacion real

Informacion sobre atractivos y
actividades turisticas

6. La informacién que se
presenta sobre los atractivos y
actividades turisticas de la
ciudad y sitios de visita
aledarios es real
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Realizado por: Aguirre. P (2019)

Tabla 53

Operacionalizacion de la variable dependiente

=
=
c
o

RESPONSABILIDAD SOCIAL Y TURISMO INCLUSIVO EN LA CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE

CHIMBORAZO

Variable I . . . P .
Dependiente Definicion conceptual Dimensiones Factores Indicadores Item Técnica Instrumento
7. Los atractivos naturales cercanos
Atractivos naturales a la ciudad de Riobamba cuentan con
facilidades que permitan la accesibilidad
de turistas con discapacidad
8. La infraestructura de museos es
- Museos accesible para satisfacer las necesidades
Productos turisticos - : .
de turistas con discapacidad
Atracciones del destino 9. . La . difusidn de . las
(natural-cultural) manifestaciones  culturales  (fiestas,
Manifestaciones tradicion oral, danzas etc.) se la realiza
culturales con herramientas y material didactico
Turismo inclusiv | para personas con discapacidad auditiva
e
groductgsyservicios ' 10. Considerando la presencia de
P o turistas  con discapacidad. La
turisticos para permitir el Infraestructura de . L e
- i P infraestructura de los servicios turisticos
servicios turisticos . .
?;chz(;égsgsy;:sigﬂ;? diéogzs de la ciudad es accesible para atender a
- ' - ersonas con:
Turismo condiciones y oportunidades, P
inclusivo de una forma segura, Instalaciones del destino 11. Los espacios de recreacion  Encuesta Cuestionario

coémoda, autdnoma y
normalizada.
(https://www.innovtur.com/tu
rismo-inclusivo-una-opcion-
para-mejorar-la-calidad-de-
la-oferta-turistica-o-una-

necesidad/) Servicios turisticos

Transporte turistico

Servicios
complementarios

Espacios de recreacion

(Parques, Bares, discotecas) cuentan
con facilidades turisticas que permitan
la_accesibilidad para turistas con:

Transporte turistico
accesible

12.  Las empresas de transporte
turistico cuentan con unidades
adaptadas para la atencién de turistas
con discapacidad

Agencias de viaje

13. Las agencias de viajes de la
ciudad cuentan con personal
capacitado para brindar una adecuada
atencién a turistas con discapacidad

Guianza

14. La ciudad de Riobamba cuenta
con profesionales (guias; intérpretes)
para atender a  personas  con
discapacidad

Puntos de informacién
turistica

15. Los puntos de informacion
turistica son accesibles y cuentan con
indicaciones de facil comprension para
turistas con discapacidad visual y
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auditiva.

Elaborado por: Aguirre, P (2019)

Tabla 54
Hipotesis de trabajo 1

RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZO

Titulo Hipotesis especifica 1 Varlablg Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Item Técnica  Instrumento
Dependiente
Socio Sexo
Edad
demograficos Procedencia
Educacion
Ocupacion
Son pensamientos e ideas Facilidades l;ag:ilidades
previas, reales o no, que Isicas
. se centran en el futuro
Las expectativas del o . .
S r . viaje, es decir; es la Pensamientos
turista influyen en el Expectativas . DS . - . .
- - informacion e imagenes  previos a realizar un Confort en el Encuesta  Cuestionario
desarrollo del turismo del turista . L Confort ok
inclusivo previamente viaje. viaje
almacenadas en la Calidad de
memoria de un turista Servicios
(Cacho, 2017)
Gasto Gasto promedio
al dia
Seguridad

RESPONSABILIDAD SOCIAL Y TURISMO INCLUSIVO EN LA CIUDAD DE

Seguridad en
actividades
turisticas

Informacién real

Informacién
sobre atractivos y
actividades
turisticas

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Tabla 55
Hipotesis de Trabajo 2

. . - Variable L . . . p -
Titulo Hipotesis especifica 2 Dependiente Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Item Técnica Instrumento
5SS .8
< =
= o .
8 w g o “Es un conjunto de elementos
? S . n§3 tangibles e intangibles Atractivos naturales
2 ©»OT Los productos turisticos debidamente estructurados que  Satisfaccion de las . . Museos
a 3 xr O - Productos - . Atracciones del destino Manif . . .
=4 0w contribuyen al desarrollo del . se ofrecen con la finalidad de expectativas del anifestaciones Encuesta Cuestionario
29 KA . . . turisticos . . . (natural-cultural)
o Z o< turismo inclusivo satisfacer las expectativas del turista culturales
g g <0 turista y la aceptacion en el
5582 mercado (PRODETUR, 2015)
axrg2R
5500
- o
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
Tabla 56
Hipotesis de Trabajo 3
Titulo Hipotesis especifica 3 \Iézg:;t:jl?en te Definicién conceptual Dimensiones Indicadores Item Técnica Instrumento
Ao Infraestructura de
g ?, 5 W o Es el ajuste del turismo a las Instalaciones del destino servicios turisticos
Sch f g 2 E Los servicios turisticos expectativas actuales con lo i i6
B2005 g 2 contribuven en el Servicios cual se ofrece experiencias de Ajuste del turismo a Espacios de recreacion
g > 2 <D( Eg z 8 desarrollo)(/iel turismo turisticos forma personalizada, creando las expectativas Encuesta Cuestionario
Z_,8502>3 inclusivo una relacion entre los turistas actuales Transporte turistico Transporte turistico
< 3 o 8 T y ofertantes de un servicio o P accesible
é 8z a9 producto. (Gardey, 2016)
Q=

Servicios complementarios

Agencias de viajes
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Guianza

Puntos de informacién

turistica
Elaborado por: Aguirre, P (2019)
Anexo 3. Matriz de consistencia
Tabla 57
Matriz de consistencia
Problema Objetivos Hipdtesis Variables

Problema General

¢De qué manera influye la
responsabilidad social en el
turismo inclusivo en la ciudad
de Riobamba?

Problemas especificos

¢De qué manera influyen las
expectativas del turista en el
desarrollo del el turismo

inclusivo en la ciudad de
Riobamba?

¢De qué manera influyen los
productos turisticos al

desarrollo del turismo inclusivo
en la ciudad de Riobamba?

¢De qué manera influyen los
servicios turisticos al desarrollo
del turismo inclusivo en la
ciudad de Riobamba?

Objetivo General

Determinar la influencia de la
responsabilidad social en el
turismo inclusivo en la ciudad
de Riobamba

Objetivos especificos

Determinar la influencia de las
expectativas del turista para el
desarrollo del turismo inclusivo

Establecer la influencia de los
productos  turisticos en el
desarrollo del turismo inclusivo

Determinar la influencia de los
servicios  turisticos en el
desarrollo del turismo inclusivo

Hipétesis General

La  responsabilidad  social
influye en el desarrollo del
turismo inclusivo en la ciudad
de Riobamba

Hipotesis especificas

Las expectativas del turista
influyen en el desarrollo del
turismo inclusivo

Los productos turisticos
influyen al desarrollo del
turismo inclusivo

Los servicios turisticos influyen
en el desarrollo del turismo
inclusivo

Metodologia

Tipo de investigacion
Variable Independiente

Correlacional
Responsabilidad social

Variable Dependiente

Disefio de investigacion

No experimental

Turismo inclusivo

Metodoldgica

Elaborado por: Aguirre, P (2019)
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Anexo 4. Instrumentos para recopilacion de informacion

4.1 Encuesta para turistas nacionales

Universidad Nacional De Chimborazo
Instituto De Posgrado
Maestria En Turismo Mencion Gestién Sostenible De Destinos Turisticos

Lugar: | Fecha:

La presente encuesta es importante para obtener informacion sobre la influencia de la Responsabilidad Social en el
desarrollo del Turismo Inclusivo en la ciudad de Riobamba. Por lo cual se pide de la manera mas comedida se
sirva llenar con toda sinceridad posible, pues la informacion sera de gran ayuda.

INSTRUCCIONES GENERALES:
v' Laencuesta es anénima, los datos obtenidos con ella son confidenciales y se mantendra la reserva del
caso.
v" Marque con una (x) una sola respuesta.
v' Conteste todas las preguntas.

a. Genero:

Masculino

Femenino

b. Edad:

18-30

31-43

44 -55

56 — 68

c. Turista:

Nacional

Extranjero

d. Nivel de educacion:

Primaria

Secundaria

Superior universitaria

Posgrado

e. Ocupacion:

Estudiante

Empleado puablico

Empleado privado

Profesional independiente

Jubilado
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1. Considerando la presencia de turistas con discapacidad. La mayor cantidad de facilidades fisicas (accesibilidad,
informacion y transporte) al visitar la ciudad de Riobamba y sitios de visita aledafios es apta para personas con:

Discapacidad fisica

Discapacidad Visual

Discapacidad Auditiva

2 Laciudad de Riobamba presenta escenarios confortables al momento de prestar servicios turisticos

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

3  Ensuvisita a la ciudad de Riobamba; el servicio que considera de mayor calidad fue:

Hospedaje

Alimentacion

Transporte

Guianza

Recreacion (Pargues , Bares, discotecas)

Comunicacion (telefonia, internet)

4 Al visitar la ciudad de Riobamba su gasto promedio por dia ha sido:

$20 - $40

$50 - $70

$80 -$ 100

Maés de $100

5 Seconsidera como segura a la ciudad de Riobamba en el momento de realizar actividades turisticas.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6 La informacion que se presenta sobre los atractivos y actividades turisticas de la ciudad y sitios de visita

aledafios es real

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7  Los atractivos naturales cercanos a la ciudad de Riobamba cuentan con facilidades que permitan la accesibilidad

de turistas con discapacidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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8 Lainfraestructura de museos es accesible para satisfacer las necesidades de turistas con discapacidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9 Ladifusién de las manifestaciones culturales (fiestas, tradicion oral, danzas etc.) se la realiza con herramientas y
material didactico para entregar a personas con discapacidad auditiva y visual

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

10 Considerando la presencia de turistas con discapacidad. La infraestructura de los servicios turisticos de la
ciudad es accesible para atender a personas con:

Discapacidad fisica

Discapacidad Visual

Discapacidad Auditiva

11 Los espacios de recreacion (Parques, Bares, discotecas) cuentan con facilidades turisticas que permitan la
accesibilidad para turistas con:

Discapacidad fisica

Discapacidad Visual

Discapacidad Auditiva

12 Las empresas de transporte turistico cuentan con unidades adaptadas para la atencién de turistas con
discapacidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

13 Las agencias de viajes de la ciudad cuentan con personal capacitado para brindar una adecuada atencion a
turistas con discapacidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

14 Laciudad de Riobamba cuenta con profesionales (guias; intérpretes) para atender a personas con discapacidad

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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15 Los puntos de informacion turistica son accesibles y cuentan con indicaciones de facil comprensién para turistas
con discapacidad visual y auditiva.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Gracias por su colaboracion
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4.2 Encuesta para turistas extranjeros

Universidad Nacional De Chimborazo
Instituto De Posgrado
Maestria En Turismo Mencion Gestién Sostenible De Destinos Turisticos

Place: | Date:

This survey is important to obtain information about the influence of Social Responsibility on the development of
Inclusive Tourism in the Riobamba city. So, it is requested in the most measured way to be able to fill in as much
sincerity as possible, because the information will be very useful.

GENERAL INSTRUCTIONS:

- The survey is anonymous, the data obtained is confidential.
- Dial with a single response (X).

- Answer all questions.

a. Gender:

Male

Female

b. Age:

18-30

31-43

44 -55

56 — 68

c. Kind of tourist:

National

Foreign

d. Level of education:

Primary

Middle school

College

Post-graduate studies

e. Profession:

Student

Civil servant

Private employee

Independent professional

Retired

123


https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/place+of+provenance.html
https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/primary.html
https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/middle+school.html
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https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/independent+professional.html

1. Considering the presence of tourists with disabilities. The largest number of physical facilities (accessibility,
information and transport) of Riobamba city and surrounding visiting sites is suitable for people with:

Physical disability

Visual impairment

Hearing impairment

2. Riobamba city presents comfortable settings when providing tourist services.

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

3. Inyour visit of Riobamba city, the service that you consider with the highest quality was:

Hosting

Food

Transportation

Guidance

Leisure (parks, bars, discotheques)

Communication (telephony, internet)

4. Inyour visit of Riobamba city, its average spend per day has been:

$20 - $40

$50 - $70

$80 -$ 100

More than $100

5. Riobamba is considered safe at the time of tourist activities.

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

6. The information presented about the attractions and tourist activities of the city and surrounding visiting sites is

real

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree
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https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/visual+impairment.html
https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/hosting.html

7. The natural attractions near from Riobamba city have facilities that allow the accessibility of tourists with
disabilities.

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

8. Museum infrastructure is accessible to meet the needs of tourists with disabilities.

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

9. The promotion of cultural manifestations (festivals, oral tradition, dances, etc.) is done with tools and teaching
materials to deliver to people with hearing and visual impairments

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

10. Considering the presence of tourists with disabilities. The infrastructure of the city's tourist services is accessible
to serve to people with.

Physical disability

Visual impairment

Hearing impairment

11. The leisure places (Parks, Bars, nightclubs) have tourist facilities that allow accessibility for tourists with

Physical disability

Visual impairment

Hearing impairment

12. Tourist transport companies have units adapted for the care of tourists with disabilities.

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree
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https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/visual+impairment.html
https://www.linguee.es/ingles-espanol/traduccion/visual+impairment.html

13. The city's travel agencies have trained staff to provide adequate care to tourists with disabilities.

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

14. Riobamba city has professionals (guides; interpreters) to care for people with disabilities

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

15. The tourist information points are accessible and have easy-to-understand indications for visually and hearing

impaired tourists.

Strongly agree

Somewhat agree

Undecided

Disagree

Strongly disagree

Thank you for your cooperation
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Anexo 5. Validacion de las encuestas por expertos

\

MAESTRIA EN TURISMO MENCION GESTION SOSTENIBLE DE

INVESTIGACION

INSTITUTO DE POSGRADO

DESTINOS TURISTICOS

FORMATO PARA LA VALIDACION DE LA ENCUESTA

|UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

VICERRECTORADO DE POSGRADO E

l

ENCUESTA PARA: TURISTAS QUE VISITAN LA CIUDAD DE RIOBAMBA

TITULO DEL PROYECTO: RESPONSABILIDAD SOCIAL Y TURISMO INCLUSIVO EN LA
CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZO

NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Ing. Paulina Aguirre

EXPERTO: Mgs. Alicia Machado.

INSTRUCCIONES: Se solicita de la manera més comedida analice cada item del cuestionario y se evalie

el grado de importancia para cada pregunta considerando una escala del 1 al 5 donde:
[ 1 I 2

3 4 | 5 |
Sin i a | Poco importante | Med importante | Importante | Muy imp
N° Ttems Grado de im cia OBSERVACIONES
1 2 3 4 5
VARIABLE INDEPENDIENTE
a Sexo: Masculino ()
Femenino () %
b Edad:
()18-30
()31-43
(O4-55 %
()56-68
¢ Turista: Nacional ()
Extranjero ()

4

Nivel de educacion:

{()Primaria
()Secundaria

( )Superior universitaria
()Pos grado

Ocupacion:

()Estudiante

()Empleado piblico
()Empleado privado
()Profesional independiente
{)Jubilado

Considerando la presencia de turistas con
discapacidad. La mayor cantidad de facilidades
fisicas (accesibilidad, informacién y transporte) al
visitar la ciudad de Riobamba y sitios de visita
aledailos es apta para personas con:
()Discapacidad fisica

()Discapacidad Visual

()Discapacidad Auditiva

La ciudad de Riobamba presenta escemarios
confortables al momento de prestar servicios
turisticos

llustracion 1Validacion del instrumento por parte de la Mgs. Verénica Machado. Pag 1

Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo
(OIndeciso

()i desacucrdo
()Total en d

3 Tin su visita a la ciudad de Riobamba; el servicio
que considera de mayor calidad fue:

( )Hospedaje
()Alimentacién
()Transporte

()Recreacion (Parques , Bares, discotecas) 7& ¥
(C icacio fa, internet)

4 Al visitar la ciudad de Riobamba su gasto
promedio por dia ha sido:

()$20 - $40
()350-$70 )(
()$80 -8 100
()Mas de $100
5 Se considera como segura & la ciudad de Riobamba
en el momento de realizar actividades turisticas.

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo

()Indeciso X
+ | ()Endesacuerdo

(T end

6 La imformacion que s presenta sobre los atractivos
y actividades turisticas de la ciudad y sitios de
visita aledafios es real

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo L

()Indeciso
( )En desacuerdo
(Totalmente en d ds
VARIABLE DEPENDIENTE
7 Toos atractivos naturales cercanos & la ciudad de
Riobamba cuentan con facilidades que permitan la

accesibilidad de turistas con discapacidad

() Totalmente de acuerdo

| ( )De acuerdo X

| ()Indeciso

()En desacuerdo
Total

en d

8 Ta infraestructura de muscos es accesible para
satisfacer las necesidades de turistas con
discapacidad

()Totalmente de acuerdo X
( )De acuerdo

()Indeciso

()En desacuerdo

QTotals en

9 1a difusion de las manifestaciones culturales
(Fiestas, tradicion oral, danzas etc.) se la realiza
con herramientas y material diddctico para
entregar a personas con discapacidad auditiva y
visi

()Totalmente de acuerdo %
()De acuerdo

()Indeciso

( )En desacuerdo

(Total en d d
10 Considerando la  presencia de fturistas con
. discapacidad. La infracstructura de los servicios
r turisticos de la ciudad es accesible para atender a
personas con: )(

()Discapacidad fisica
()Discapacidad Visual
(ODiscapacidad Auditiva L

llustracién 2Validacion del instrumento oni g 2 S
. por parte de la Mgs. Veronica Machad

Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales o Pagz

Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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i Los espacios de recreacion (Parques, Bares,
discotecas) cuentan con facilidades turisticas que
permitan la accesibilidad para turistas con:

( )Discapacidad fisica )(
()Discapacidad Visual

(D1 idad Auditiva

12 Las empresas de transporte turistico cuentan con
unidades adaptadas para la atencion de turistas con
discapacidad

() Totalmente de acuerdo
()De acuerdo X ¢
()lndeciso

()En desacuerdo

(OTotalmente en desacuerdo

13 Las agencias de vigjes de la ciudad cuentan con
personal capacitado para brindar una adecuada
atencion a turistas con discapacidad

()Totalmente de acuerdo

()De acuerdo x

(lndeciso

()En desacuerdo

(QTotalmente en desacuerdo

14 La ciudad de Riobamba cuenta con profesionales
(guias; intérpretes) para atender a personas con

discapacidad

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo X
()lndeciso

( )En desacuerdo

QTotalmente en de

15 Los puntos de informacion turistica son accesibles
y cuentan con indicaciones de facil comprension
para turistas con discapacidad visual y auditiva.

()Totalmente de acuerdo X
()De acuerdo

()Indeciso

( )En desacuerdo
(QTotalmente en desacuerdo

En iaeli puede ser

Firma del experto:...

DOCENTE DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

llustracion 3Validacion del instrumento por parte de la Mgs. Verénica Machado. Pag 3
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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|UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

VICERRECTORADO DE POSGRADO E
INVESTIGACION

INSTITUTO DE POSGRADO

MAESTRIA EN TURISMO MENCION GESTION SOSTENIBLE DE
DESTINOS TURISTICOS -

FORMATO PARA LA VALIDACION DE LA ENCUESTA

[ ENCUESTA PARA: TURISTAS QUE VISITAN LA CIUDAD DE RIOBAMBA |

TITULO DEL PROYECTO: RESPONSABILIDAD SOCIAL Y TURISMO INCLUSIVO EN LA
CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZO

NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Ing. Paulina Aguirre
EXPERTO: Dr. José Alvarez Roman.

INSTRUCCIONES: Se solicita de la manera mas comedida analice cada item del cuestionario y se evaliie
el grado de importancia para cada pregunta considerando una escala del 1 al 5 donde:
[ 1 ] 2 I 3 T i [ 5

E |
Sin importancia | Poco importante | i imp | Importante Muy importante

N° Ttems Gradode ncia OBSERVACIONES
1 2 3 4 3

VARIABLE INDEPENDIENTE

a Sexo: Masculino ()
Femenino () X

b Edad:
()18-30
()31-43
(44-55 X
()56-68

c Turista: Nacional ()
Extranjero ()

Procedencia:
d Nivel de educacion:

( )Primaria
()Secundaria %
()Superior universitaria

()Pos grado
c Ocupacion:

()Estudiante

()Empleado piiblico )(
()Empleado privado

()Profesional independiente

()Jubilado

1 Considerando la presencia de turistas con
discapacidad. La mayor cantidad de facilidades
fisicas ibilidad, 1 ion 'y al
visitar la ciudad de Riobamba y sitios de visita )<
aledafios es apta para personas con:

( )Discapacidad fisica

()Discapacidad Visual
(Discapacidad Auditiva
2 La ciudad de Riobamba presenta escenarios
confortables al momento de prestar servicios X
turisticos

lustracion 4 Validacion del instrumento por parte del PhD José Alvarez. Pag 1
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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()Totalmente de acuerdo

()De acuerdo

( )Indeciso

{)En desacuerdo

()Totalmente en desacuerdo

3 En su visita & la ciudad de Riobamba; el servicio
que considera de mayor calidad fue:

{ )Hospedaje

( YAlimentacion
()Transporte
()Guianza 4
()Recreacién (Parques , Bares, discotecas) ’
(OComunicacion (telefonia, internet)

4 Al visitar la ciudad de Riobamba su gasto
promedio por dia ha sido:

<

(0820 - $40
()850-570
(1980 -$ 100 &
()M de $100

3 Se considera como segura a la ciudad de Riobamba
en ¢l momento de realizar actividades turisticas.

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo
()Indeciso 4
{ )En desacuerdo >\
()Totalmente en desacuerdo

6 La informacién que se presenta sobre los atractivos
y actividades wristicas de Ja ciudad y sitios de
visita aledaftos es real

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo

()indeciso

()En desacuerdo
(OYotalmente en d d

VARIABLE DEPENDIENTE

Los atractivos naturales cercanos a la ciudad de
Riobamba cuentan con facilidades que permitan la
ibilidad de turistas con di: idad

|

() Totalmente de acuerdo
{)De acuerdo ,
()Indeciso ><
()En desacuerdo
(QTotalmente en desacuerdo
8 La infraestructura de museos es accesible para s
satisfacer las necesidades de turistas  con
discapacidad

( YTotalmente de acuerdo
()De acuerdo ><
()indeciso

( )En desacuerdo '
(Totalmente en desacuerdo

9 La difusion de las manifestaciones culturales
(fiestas, tradicién oral. danzas etc) se la realiza
con herramientas y material didactico para
entregar & personas con discapucidad auditiva y
visual

()Totalmente de acuerdo

()De acuerdo

(Ondeciso

()En desacucrdo

(Totalmente en desacuerdo

10 Considerando la presencia de turistas con
discapacidad. La mfraestructura de los servicios
turisticos de la ciudad es accesible para atender a
personas con: K

(Discapacidad fisica
( )Discapacidad Visual
()Discapacidad Auditiva

lHustracion 5 Validacion del instrumento por parte del PhD José Alvarez. Pag 2
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019

131



11 (Los espacios de recreaciom (Parques, Bares,
discotecas) cuentan con facilidades turisticas
accesibles para turistas con?

(ODiscapucidad Audiiva

12 Las empresas de transporte turistico cuentan con
unidades adaptadas para la atencion de turistas con
discapacidad

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo

()Indeciso

()En desacuerdo
{(Totalmente en desacuerdo

13 Las agencias de vigjes de la ciudad estin
capacitadas  para brindar una  atencién
izada a turistas con di idad

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo

()Indeciso

( )En desacuerdo
(Totalmente en desacuerdo

14 La ciudad de Riobamba cuenta con profesionales
(guias intérpretes) para atender a personas con
discapacidad

()Totalmente de acuerdo

()De acuerdo

()lndeciso

()En desacuerdo

(Totalmente en desacuerdo

15 Los puntos de informacién turistica son accesibles
¥ cuentan con indicaciones de ficil comprension
para turistas con discapacidad visual y auditiva.

()Totalmente de acuerdo
{()De acuerdo

()Indeciso

()En desacuerdo
()Totalmente en desacuerdo

Observaciones generales™ ...
En consecuencia el inStq

Firma del experto:....¢

ot

Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales

Elaborado por: Aguirre. P (2019
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|UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

VICERRECTORADO DE POSGRADO E
INVESTIGACION

INSTITUTO DE POSGRADO

MAESTRIA EN TURISMO MENCION GESTION SOSTENIBLE DE
DESTINOS TURISTICOS .

FORMATO PARA LA VALIDACION DE LA ENCUESTA

[ ENCUESTA PARA: TURISTAS QUE VISITAN LA CIUDAD DE RIOBAMBA ]

TITULO DEL PROYECTO: RESPONSABILIDAD SOCIAL Y TURISMO INCLUSIVO EN LA
CIUDAD DE RIOBAMBA PROVINCIA DE CHIMBORAZO

NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Ing. Paulina Aguirre
EXPERTO: Mgs. Renato Herrera.

INSTRUCCIONES: Se solicita de la manera mas comedida analice cada item del cuestionario y se evalie

el grado de imp ia para cada pregunta considerando una escala del 1 al 5 donde:
[ i T 7 3 3 T 3 ]

Sin importancia Poco i e Medianamente importante Importante Muy i ante

N Tiems Grado de i ncia OBSFRVACIONES

i 2 3 ][4 15
VARIABLE INDEPENDIENTE
a Sexo: Masculino ()
Femenino () /\
b Edad:
(1830

()31-43
()44-55
()56-68
c Turista: Nacional ()

X
115 E)ﬁlmnjm() 7‘
Al

d Nivel de educacion:

( )Primaria

( )Secundaria
()Superior universitaria
{)Pos grado

e QOcupacidn:
()Estudiante
()Empleado piiblico

()Empleado privado )4
()Profesional independiente

(OJubilado

1 Considerando la presencia de turistas con
discapacidad. La mayor cantidad de facilidades

fisicas Yy al
il i Rioerbe v s e vt ;Q
aledafios es apta para personas con:

{)Discapacidad fisica

- {)Discapacidad Visual

3 ()Discapacidad Auditiva

2 La ciudad de Riobamba presenta escenarios
confortables al momento de prestar servicios K
turisticos

Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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| 4 ()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo

(YIndeciso

(}En desacuerdo K
Q) en

3 En su visita a la ciudad de Riobamba; el servicio
que considera de mayor calidad fue:

( )Hospedaje
()Alimentacién

(Recreacion (Parques , Bares, discotecas) K
()Comunicacion (telefonia, internet)

4 Al visitar la ciudad de Riobamba su gasto
promedio por dia ha sido:

()820 - $40
()850 - $70
(7880 8 100 X
(OMis de $100

5 Se considera como segura a la ciudad de Riobamba
en el momento de realizar actividades turisticas.

()Totalmente de acucrdo
()De acuerdo
()Indeciso

()En desacuerdo )<
()Totalmente en desacuerdo

6 La informacion que se presenta sobre los atractivos
y actividades turisticas de la ciudad y sitios de
visita aledaflos es real

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo 5(
()Indeciso

(¥En desacuerdo
QTotalmente en d d

VARIABLE DEPENDIENTE
7 Los atractivos naturales cercanos a la ciudad de
Riobamba cuentan con facilidades que permitan la
accesibilidad de turistas con discapacidad

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo
()indeciso ¥
()En desacuerdo
QTotalmente en desacuerdo
8 La infraestructura de museos es accesible para
satisfacer las necesidades de turistas con
discapacidad
()Totalmente de acuerdo
()De¢ acuerdo X
()Indecisa
( )En desacuerdo
QT en desacuerdo
9 La difusion de las manifestaciones culturales

(fiestas, tradicion oral, danzas etc.) se la realiza
con herramientas y material didéctico para
entregar a personas con discapacidad auditiva y
visual
()Totalmente de acuerdo X
()De acuerdo \<
()Indeciso
( )En desacuerdo

Totalmente en d
10 Considerando la presencia de turistas con
discapacidad. La infracstructura de los servicios
turisticos de la ciudad es accesible para atender a
personas con: 3(
()Discapacidad fisica
()Discapacidad Visual
(Discapacidad Auditiva

Hustracion 8 Validacion del instrumento bdr parte del Mgs. Renato Herreraj Pag 2
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

134



Tos espacios de recreacion (Parques, Bares,
discotecas) cuentan con facilidades turisticas
accesibles para turistas con:

()Discapacidad fisica
()Discapacidad Visual

Discapacidad Anditiva
hsem;xmdemmmﬂsﬁoommnm
nidades adaptadas para Ia atencion de turistas con
discapacidad

()Totalmente de acuerdo

LAS ADU et

L Con (2ENYe OPL CALARJANS

pana rslvomn (STATC 3
()Totalmente de acuerdo Atnsow AP fent

()De acuerdo

()indeciso

()En desacuerdo

(OTotalmente en desacuerdo

Ta uiudaddekioknmhmmheonptofsimnla
(gudas-intérpretes) para atender a personas con
discapacidad

()Totalmente de acuerdo

T.os puntos de informacion turistca son acoesibles
¥ cuentan con indicaciones de ficil comprension
para turistas con discapacidad visual y audifiva.

()Totalmente de acuerdo
()De acuerdo

()lndeciso

(Fn desacuerdo
(Totalmente en desacucrdo

AT T

<
Observationes generaless AEL oot s s T

En consecuencia el instrume;

Firma del experto:... }

DOCENTE DELAU

(A
RDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

IIustrac?ién 9 Validacién E(eTin‘st_rlJ;rn?rﬁo:hc;ﬁ)a;te Eel l\?lg; Re
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)

nato Herrera, P;g 3
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Anexo 6 Encuestas aplicadas a turistas nacionales y extranjeros

Universidad Nacional De Chimborazo .
Instituto De Posgrado
Maestria En Turismo Mencién Gestién S ible De Destinos Turisticos
Lugar: | Fecha:
La presente encuesta es i para obtener i6n sobre la ia de la ilidad Social en el
desarrollo del Turismo Inclusivo en la ciudad de Riobamba. Por o cnal se pide de la manera més comedida sc sirva
Tlenar con toda sinceridad posible pues la seré de gran ayuda.
| INSTRUCCIONES GENERALES:

i ¥ Laencuesta es anonima, los datos obtenidos con clia son i ¥ 8o dré Ta reserva del caso.
1 v Marque con una (x) una sola respuesta.
v Conteste todas las

a. Género:
Masculino [ A |
Femenino

b. Edad:
18

RS
56-68 ]

¢ Turista:
[ Nacional |
Extranjero |

Prmedencia:..b’&!i.{o. arRra A

d. _ Nivel de cducacién:
Primaria
Secundaria
Superior 4
sniversitaria )(
Pos grado

¢, Ocupacién:
Estudiante
Empleado piblico
| Empleado privado IENE
Profesional i i
Jubilado

llustracion 10 Encuesta aplicada a turistas nacionales. Pag 1
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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1. Consi la p ia de turistas con di i La mayor cantidad de facilidades fisicas (accesibilidad,
informacién y transporte) al visitar la ciudad de Riobamba y sitios de visita aledaflos es apia para personas con:

2. La ciudad de Riobamba presenta escenarios confortables al momento de prestar scrvicios turisticos

Totalmentc en

3. Ensu visita a la ciudad de Riobamba; el servicio que considera de mayor calidad fue:
fospedajle
AI lacmn

Recreacion  (Parques . “Bares, |
discotecas)
Comumcac!én (te fomm infernet)

4. Al visitar la ciudad de Riobamba su gasto promedio por dia ha sido:

ha en el de realizar actividades turisticas.

Totalmentc en
desacucrdo_ij_

6. Lainformacion que se presenta sobre los atractivos y actividades turisticas de la ciudad y sitios de visita aledafios
es real

‘:gaEnmw—mj:

Totalmente ¢n
desacuerdo

lHustracion 11 Encuesta aplicada a turistas nacionales. Pag 2
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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7. Los atractivos naturales cercanos a la ciudad de Riobamba cuentan con facilidades que permitan la
accesibilidad de turistas con discapacidad

Totalmente de acuerdo
De acucrdo
deciso
En desacuerdo
Totalmente en
| desacuerdo

5

8. Lainfraestructura de museos e accesible para satisfacer las necesidades de turistas con diseapacidad
Totalmente de acuerdo

R
Indeciso
En desacuerdo
Totalmente cn

9.

La difusi6n de las manifestaciones culturales (fiestas, tradicion oral, danzas etc.) scla realiza con herramientas
y material diddictico para entregar a personas con discapacidad auditiva y visual

Totalments de acucrdo

En desacuerdo
Totalmente cn
| desacuerdo

10. Cousiderando la presencia de turistas con discapacidad. La infraestructura de los servicios turisticos de la
cindad es accesible para atender a personas con:

[ Discapacidad fisica
_Discapacidad Visval | X_|
Discapacidad
Auditiva

11. Los espacios de recreacién (Parques, Bares, discotecas) cuentan con facilidades turisticas que permitan la
accesibilidad para turistas con:

[ Discapacidad fisica | X
Discapacidad Visual
Discapacidad
Auditiva

12. Las empresas de transporte turistico cuentan con unidades adaptadas para la atencién de turistas con
discapacidad

De acuerdo
Indcciso

En desacuerdo
Totalmente en
uerdo

Totalmente de acuerdo
|

llustracion 12 Encuesta aplicada a turistas nacionales. Pag 3

Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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13. Las agencias de viajes de la ciudad cuentan con personal capacitado para brindar una adecuada atencién a

turistas con discapacidad

[ Totalmente de acucrdo 77‘7
De acuerdo
Indeciso
En desacuerdo X
Totalmente en
desacucrdo

14. Laciudad de Riobamba cuenta con profesionales (guias; intérpretes) para atender a personas con discapacidad

Totalmente de acuerdo |

15. Los puntos de informacién turistica son iblesy cuentan con indicacis de facil ¢
gon discapacidad visual y auditiva.

Totalmente de acucrdo

De acuerdo et
Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en 7
desacuerdo ! f§

Gracias por su colaboracién

llustracion 13 Encuesta aplicada a turistas nacionales. Pag 4
Fuente: Anexo 4, numeral 4.1 Encuesta para turistas nacionales
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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Universidad Nacional De Chimborazo -
Instituto De Posgrado
Maestria En Turismo Mencién Gestion Sostenible De Destinos Turisticos

Place: Ricbamba | Date:
This survey is important to obtain information about the influence of Social Responsibility on the development of
Inclusive Tourism in the Riobamba city. So, it is requested in the most measured way to be able to fill in as much
sincerity as possible, becausc the infe ion will be very useful.
GENERAL INSTRUCTIONS:
- The survey is anonymous, the data obtained is confidential.
- Dial with a single response (x).
- Answer all questions.

a. _Gender:
Mal T
Female

b. Age:
18-30
31-43
44-55
5668

¢ Kind of tourist:

Place of provenance:... G(’//ma 0

d. Level of education:

Primary |

| Middlc school !

Colloge I
Post-graduate studies | /|

€. Profession:

Student e )
Civil servant
Private employee /

Retired

llustracion 14 Encuestas aplicadas a turistas extranjeros. Pag 1
Fuente: Anexo 4, numeral 4.2 Encuesta para turistas extranjeros
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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1. Considering the presence of tourists with disabilities. The largest number of physical facilities (accessibility,
| information and transport) of Riobamba city and surrounding visiting sites is suitable for people with:

[ Physical disability

Visual impairment

2. Riobamba city presents comfortable settings when providing tourist services.

3. Inyour visit of Riobamba city, the service that you consider with the highest quality was:

Hosting

Food
Transportation
Guidance

Leisure (parks, bars, discoth ) ]
Communication (tclcphony, mternet)

4. Inyour visit of Riobamba city, its average spend per day has been:

$20 - $40

50 - $70
(8805 100

| More than $100

5. Riohamba is considercd safe at the time of tourist activities.

hat agree
Undecided
Disagree
| Strongly disagree e ]

6. The information presented about the attractions and tourist activitics of the city and surrounding visiting sites
is real

Strongly agree
Somewhat agreo

Miikcded

Disagree

Strongly disagree =

lustracion 15 Encuestas aplicadas a turistas extranjeros. Paé 2
Fuente: Anexo 4, numeral 4.2 Encuesta para turistas extranjeros
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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7. The natural attractions near from Riobamba city have facilities that allow the accessibility of tourists with
disabilitics.

8. Museum infrastructure is accessible to meet the needs of tourists with disabilities.

Strongly agree i
|_Somewhat agrce

Undocided
Disag

Strongly disagree

9. The promotion of cultaral manifestations (festivals, oral tradition, dances, etc.) is done with tools and teaching
materials to deliver to people with hearing and visual impairments

| Strongly agree.
‘hat agree

Tadecidad

Strongly disagree i

10. Considering the presence of tourists with disabilities. The infrastructure of the city's tourist services is
accessible to serve to people with.,

T |
Visual impairment |
Hearing impairment |

11. The leisure places (Parks, Bars, nightelubs) have tourist facilities that allow accessibility for tourists with

Physical disability
Visual impairment
Hearing impairment

12. Tourist transport companies have units adapted for the care of tourists with disabilitics.

Strongly agree

Somewhat agree

| Undecided %
Disagree
Strongly disagree

llustracion 16 Encuestas aplicadas a turistas extranjeros. Pag 3
Fuente: Anexo 4, numeral 4.2 Encuesta para turistas extranjeros
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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13. The city's travel agencies have trained staff to provide adequate carc to tourists with disabilitics.

Strongly agree 7
Somewhat agree

Undecided

| Disagree

Strongly disagree

14. Riobamba city has professionals (guides; interpreters) to carc for people with disabilitics
Somewhat agree

Undecided

Disag

[T

15. The tourist information points are
impaired tourists.

and have 1 stand indications for visually and hearing

Stromgly agree
Somewhat agree _
Undecided
Disagree

Thank you for your cooperation

llustracion 17 Encuestas aplicadas a turistas extranjeros. Pag 4
Fuente: Anexo 4, numeral 4.2 Encuesta para turistas extranjeros
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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Anexo 7 Arbol de problemas

Riobamba presenta deficiencias para

brindar turismo inclusivo

No hay oferta de turismo inclusivo

No hay informacién sobre la
participacién de servicios

inclusivos

desarrollo del turismo inclusivo

Limitada oferta turistica basada en No hay personal capacitado para atender la
responsabilidad social demanda de discapacidades
No se aplican los reglamentos para el

Deficiente oferta turistica inclusiva para personas

con discapacidad

Graéfico 22Arbol de problemas
Fuente: Informacion secundaria
Elaborado por: Aguirre. P (2019)
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