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RESUMEN

La presente investigacion aporta nuevos conceptos y enfoques en la gestion turistica de las
comunidades indigenas en la provincia de Chimborazo, desde la vision de la dimension de
la ética hospitalidad. La existencia de numerosas organizaciones comunitarias, que han
decidido asumir el servicio turistico como medio de sostenibilidad, exige por parte de los
investigadores, académicos y funcionarios publicos, desarrollar metodologias, herramientas
e instrumentos a favor de la competitividad en los servicios turisticos y satisfacer las
expectativas de los visitantes, ademas de medir la percepcion de la satisfaccion. En este
trabajo investigativo, el campo de estudio resulta la dimension ético profesional. La ausencia
de evidencias, ademas del desconocimiento por los actores en las comunidades, encargados
del servicio y la gestién turistica, en cuanto al comportamiento, proyeccion, actitudes,
lenguaje referido a lo ético profesional, influye de manera negativa en el desempefio de la
gestion turistica. Entonces, se rellena un hueco del conocimiento, pertinente en el desempefio
comunitario ante la atencidn a los turistas. El objetivo alcanzado en la presente investigacion
es demostrar el impacto de la dimension ético-hospitalaria en la gestion turistica comunitaria
en el Canton Guamote y parroquia San Juan, canton Riobamba, provincia de Chimborazo.
Ademas, es caracterizada la percepcion del turista visitante, en cuanto a la dimension ético-
hospitalaria en la gestion turistica; se aportan instrumentos para la determinacion del grado
de percepcion de la ética hospitalidad y es demostrada la factibilidad del disefio de estrategia
educativa para la capacitacion y profesionalizacion de la gestion turistica, en las
comunidades turisticas indigenas del canton Guamote y Riobamba, provincia Chimborazo.
La hipotesis demostrada, es que, al intervenir en la percepcion de la dimension ético-
hospitalaria, se mejora la gestion turistica en comunidades turisticas indigenas en el Cantén
Guamote, parroguia San Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo. La justificacion
practica, reside en mejora de la gestion turistica comunitaria, desde la perspectiva de la
dimension ético-hospitalaria, relaciones interpersonales, interorganizacionales comunitarias
con el visitante turista.

Palabras Clave: Gestion turistica, ética hospitalidad, comunidades indigenas, intervencién

educativa
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Abstract

The present investigation contributes new concepts and approaches in the tourist
management of the indigenous communities in the province of Chimborazo, from the vision
of the dimension of ethical hospitality. The existence of numerous community organizations,
which have decided to assume the tourist service as a means of sustainability, requires
researchers, academics and public officials to develop methodologies, tools and instruments
in favor of competitiveness in tourist services and meet expectations. of visitors, in addition
to measuring the perception of satisfaction. In this investigative work, the field of study is
the professional ethical dimension. The absence of evidence, in addition to the ignorance by
the actors in the communities, in charge of the service and tourism management, in terms of
behavior, projection, attitudes, language referred to professional ethics, negatively
influences the performance of tourism management. Then, a knowledge gap is filled,
pertinent in the community performance in the attention to tourists. The objective achieved
in this research is to demonstrate the impact of the ethical-hospital dimension in community
tourism management in the Guamote Canton and San Juan parish, Riobamba canton,
Chimborazo province. In addition, the perception of the visiting tourist is characterized, in
terms of the ethical-hospital dimension in tourism management; Instruments are provided to
determine the degree of perception of ethical hospitality and the feasibility of designing an
educational strategy for training and professionalizing tourism management in the
indigenous tourism communities of the Guamote and Riobamba cantons, Chimborazo
province, is demonstrated. The hypothesis demonstrated is that, by intervening in the
perception of the ethical-hospital dimension, tourism management is improved in indigenous
tourism communities in the Guamote Canton, San Juan parish, Riobamba canton,
Chimborazo province. The practical justification lies in improving community tourism
management, from the perspective of the ethical-hospital dimension, interpersonal, inter-

organizational community relationships with the tourist visitor.

Keywords: Tourism management, hospitality ethics, indigenous communities, educational

intervention



CAPITULO I. INTRODUCCION.

La gestion turistica, puede definirse conjunto de servicios, atributos, dimensiones y
variables, sean estas tangibles o intangibles. Aparte del impacto financiero en la acertada

gestion turistica, se identifica en lo social, cultural, hospitalario.

En la gestion informacional realizada, no existen fuentes, instrumentos, abordajes ni
procedimientos para valorar la percepcion del turista en cuanto a la dimension ética
hospitalaria en comunidades turisticas indigenas. Tampoco existen evidencias del
tratamiento a la dimension ético-hospitalaria en las comunidades turisticas indigenas

visitadas.

La ética hospitalaria, incluye e impacta en el trato e interaccion con el turista visitante,
sea de manera personal o comunitaria, y ha de evaluarse en la gestion turistica final. Esto,
aporta a la satisfaccion final del turista visitante, a partir de sus propias expectativas creadas,

pues no se limitan solamente al disfrute del ocio, los atractivos turisticos y la gastronomia.

En el presente proyecto, se pretende abordar desde lo teérico practico, el fendmeno de la
ética hospitalidad en la gestion turistica, su abordaje metodolégico y disefio de instrumento
de diagnostico. De estos resultados, es implementada propuesta intervencion educativa para
comunidades turisticas indigenas, donde el campo de accién son el cantdbn Guamote y

parroquia San Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo.

El significado e importancia del proyecto, radica en el reconocimiento del impacto de la
dimension ético hospitalaria en la mejora de la gestion y servicio turistico comunitario, el
aporte de instrumentos de capacitacion y mejora de las relaciones interpersonales y

comunitarias con los turistas visitantes.

1.1. Situacion problémica

La existencia del turismo comunitario, su peso en el desarrollo de las comunidades
indigenas en cuanto a lo econdmico, social, cultural y ambiental, ha sido tema de variados
abordajes. No obstante, se evidencia la inexistencia de enfoques en estudios, en cuanto a la
dimension ético hospitalaria y su impacto en la gestion turistica comunitaria. Tampoco se

evidencia, en ninguna de las comunidades campo de accion, de registros de criterios y

13



percepciones en la satisfaccion de visitantes, donde la hospitalidad y ética de los servicios,
sea considerada.

En la literatura revisada, no se evidencian instrumentos para medir el grado de
satisfaccion de las expectativas del cliente en cuanto a las variables que componen la ética
hospitalidad. Asimismo, no existen herramientas ni acciones, como las intervenciones
educativas, que, desde la academia, permitan profesionalizar y mejorar la gestion turistica
comunitaria. Se aprecia en la figura 1, el &rbol de problemas, que sustenta la
problematizacion, y da paso al problema cientifico.

Figura 1. Arbol de problemas

[
e

De tal manera, el desconocimiento de la percepcion en la satisfaccion del cliente visitante,
de la dimensién ético hospitalaria en comunidades turisticas indigenas, la ausencia de
instrumentos que permitan medir esta percepcion y las acciones encaminadas a la mejora de

gestion turistica comunitaria, resultan la problematica central en esta investigacion.

14



1.2. Formulacion del problema

Problema general

¢Es posible determinar el impacto de la dimension ético hospitalario en la gestion turistica
comunitaria en el cantdbn Guamote y parroquia San Juan, cantén Riobamba, provincia
Chimborazo?

Problemas especificos

e Como caracterizar la influencia del enfoque ético hospitalario en la gestion turistica
comunitaria del canton Guamote, provincia Chimborazo?

e Es posible aportar instrumentos para determinar la influencia del enfoque ético
hospitalario en la gestion turistica comunitaria del canton Guamote, provincia

Chimborazo?

e /Resulta factible disefiar estrategia educativa para la capacitacion vy
profesionalizacion de la influencia del enfoque ético hospitalario en la gestion

turistica comunitaria del canton Guamote, provincia Chimborazo?

1.3. Justificacion

Justificacion tedrica

La presente investigacion, deviene como referente tedrico para futuras investigaciones,
asociada a la dimension ético hospitalaria y su impacto en la gestion turistica comunitaria y
mejora de los servicios. De tal manera, la novedad cientifica reside en el enfoque
metodoldgico y sus instrumentos de intervencién al abordar comunidades indigenas, a la

hora de intervenir en la dimension ético hospitalaria e impacto en la gestion turistica.

Esta afirmacion, significa aportar herramientas investigativas y de intervencién a favor
del desarrollo y sostenibilidad de la gestion turistica comunitaria, desde la perspectiva de la
dimension ética hospitalidad. Tal naturaleza de la investigacion, genera lineas diversas
investigativas, donde lo etnogréfico, sociol6gico, cultural y ciencias aplicadas en el

fendmeno turistico, se unen en un caracter interdisciplinar.
Justificacion practica

Se resume en la mejora de la gestion turistica comunitaria, desde la perspectiva de la

dimension ético hospitalidad, relaciones interpersonales, interorganizacionales comunitarias
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con el visitante turista. Adquirir, asimilar y practicar las proyecciones, actitudes y
comportamientos asociados a la efectiva gestion del servicio turistico comunitario, desde la
visién ético hospitalaria, resulta una ventaja competitiva. Ello permite, a la vez, mejorar la
percepcion de los turistas visitantes en cuanto a sus expectativas de servicios y relacion

interpersonal e interorganizacional comunitaria.
Justificacion metodoldgica

Desde la vision metodoldgica, se justifica esta investigacion a partir de los presupuestos
de Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), y la conveniencia de responder a necesidades
de lograr mejora y competitividad en la gestion de los servicios turisticos comunitarios
indigenas, desde la perspectiva ético hospitalaria, y asi aportar herramientas de intervencion
y evaluacién con orientacion empresarial, lo que impacta en la competitividad a escala

comunitaria.

Referido a la relevancia social, estriba en mejorar la actividad de gestion de servicios
turisticos en comunidades turisticas desde la vision ético hospitalaria. Ello impacta en el
desarrollo de la propia comunidad y los actores encargados; aumento de la satisfaccion del
cliente y mayor cultura empresarial, interaccién social e inter-organizacional comunitaria.
Relativo a los beneficiarios de esta investigacion, las comunidades turisticas indigenas,

actores encargados de gestionar los servicios turisticos, economia y la sociedad.

Las implicaciones practicas resultan el conocimiento del estado de percepcion de la
dimension ético hospitalaria por los visitantes turistas, el instrumento de intervencion
educativa y la evaluacion de la mejora de los servicios turisticos desde la citada dimension.
Ello permite reorientar las estrategias de desarrollo. Esta herramienta de diagndstico,
resuelve una amplia gama de problemas précticos a la hora de tomar decisiones y

reorientaciones estratégicas en la gestion turistica comunitaria.

Relativo al valor teorico, es fundamentado brecha del conocimiento a partir de disefiar,
implementar, socializar y adaptar procedimiento para evaluar percepciones de visitantes en
cuanto a la ética hospitalidad, procedimiento de intervencion educativa en funcién de la

gestion turistica comunitaria.
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1.4.Objetivos
Objetivo general

Demostrar el impacto de la dimension ético hospitalaria en la gestion turistica comunitaria
en el Canton Guamote y parroguia San Juan perteneciente al canton Riobamba, provincia de

Chimborazo.
Obijetivos especificos

e Caracterizar la percepcion del turista visitante, en cuando a la dimension ético
hospitalaria en la gestion turistica de las comunidades turisticas indigenas del canton
Guamote y parroquia San Juan perteneciente al canton Riobamba, provincia
Chimborazo

e Aportar instrumentos para la determinacion del grado de percepcion de la ética
hospitalidad en las comunidades turisticas indigenas del cantén Guamote, provincia
Chimborazo

e Demostrar la factibilidad del disefio de estrategia educativa para la capacitacion y
profesionalizacion de la gestion turistica en las comunidades turisticas indigenas del

canton Guamote, provincia Chimborazo

17



CAPITULO Il. MARCO TEORICO.

2.1. Antecedentes de la investigacion

La hospitalidad, desde su acepcion terminolégica, implica acoger al necesitado, sean
visitantes locales o extranjeros. El término, proviene del latin hospitalitas, en las diferentes
religiones monoteistas, la hospitalidad como rasgo de ejercicio con peregrinos y al
necesitado al ayudar en satisfacer necesidades béasicas. En la industria del turismo, es
altamente apreciada la hospitalidad en calidad de virtud, que segun (Garcia, 2011, p.15), es
la forma de devenir uno y el otro en el mundo sin perder la propia peculiaridad, sin
homologar violentamente al otro diferente, sino develando las relaciones de unidad en la

propia singularidad™ (p.15).

Desde estos presupuestos, es la hospitalidad una exigencia ética, una forma de ser que
marca la diferencia. Tal dimensién, que esta autora denomina ética-hospitalidad, goza de
vigencia y pertinencia, donde los traslados y movimientos de ida y retorno en seres humanos
resultan un fendmeno social, y en especifico en las visitas a las comunidades turisticas

indigenas.

La hospitalidad se asume como un hecho, donde se incuba y desarrolla la cultura,
expresada en la gastronomia, la masica como lenguaje universal, el arte, la literatura y el
pensamiento. Entonces, la interaccion personal, grupal, organizacional y comunitaria con los

visitantes, exige de un enfoque propio desde lo ético-hospitalario.

2.2. Marco filoséfico y epistemolégico de la investigacion

El marco de fundamenta a partir de los preceptos de (Innerarity, 2001), al expresar que,
"la hospitalidad responde a las caracteristicas de las experiencias éticas fundamentales que
tejen la vida de los seres humanos y es una categoria que permite interpretar la situacion

general del hombre en el mundo”(p. 25)

Hoy dia, la importancia de la dimension ética-hospitalidad, se aprecia en el momento
conflictual entre la modernizacion y las exigencias de una ética del cuidado y la proteccion.
Para los efectos del presente proyecto, es reforzar variables ético-hospitalarias vigentes en

el contexto turistico comunitario indigena.
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Referido a la ética, asumida como disciplina de la filosofia, estudia el comportamiento del
ser humano sobre los preceptos morales, deber, bienestar y felicidad colectiva. Su
etimologia, del latin ethicus, que a su vez procede del griego antiguo ®0w6¢ (éthicos),
derivado de éthos, que significa "caracter" o "perteneciente al caracter" (Significados, s/f).

Argumenta (Tomillo, 2013), no es posible encontrar estandar comdn de hospitalidad,
sea esta de tipo turistico, migratorio, y otras, expresado en funcion de la demanda. Tal
realidad, contrasta con el enfoque de la hospitalidad, asumido como deber moral y
realizacion del imperativo que, modo de vida ético, es decir, es ejercicio de virtudes (Pérez,
2007).

2.3. Epistemologia de la ética hospitalidad

El término de “ética’, es una rama o disciplina de la filosofia, la cual se encarga del estudio
del comportamiento del ser humano, basado en los preceptos morales del deber, bienestar y
felicidad colectiva. Su etimologia, a tenor de (Definicion, s/f); del latin ethicus, que a su vez
procede del griego antiguo 10wog (Ethicos), derivado de éthos, que significa "caracter” o

"perteneciente al caracter".

De tal manera, un dictamen ético, deviene resulta afirmacién moral, capaz de elaborar
aseveraciones, definiendo lo que es bueno, malo, forzoso, licito, etc. en lo referente a una

accion o a una decision.

La ética, se subdivide en varias ramas, destacando als asociadas a la ética normativa,
asociada ésta a la axiologia moral y la deontologia, ademas de la ética aplicada, tales como

la bioética y la ética de las profesiones

En cuanto a ética normativa se refiere, se centra en el estudio de los criterios para juzgar
e interpretar cuando una en qué casos una accion es asumida correcta o incorrecta.
Fundamentada en revelar principios generales que justifiquen los sistemas de normas y
razones por las que adoptarlas. Por su parte, etica aplicada, o ética disciplinada, aplica las

teorias de la ética a asuntos de corte moral controvertidos y precisos.

Fuentes, al estilo de Sefiala (Campos Virtual, 2015, p.1), asumen la ética desde el estudio
de la moral y del tratar humano para promover las conductas deseables. “Una sentencia ética
supone la elaboracion de un juicio moral y una norma que sefiala como deberian actuar los

integrantes de una sociedad”. (p.1).
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Entonces, cuando alguien aplica una sentencia ética sobre una persona, esta realizando
un juicio moral. La ética, pues, estudia la moral y determina como deben actuar los miembros
de una sociedad. Por lo tanto, se la define como la ciencia del comportamiento moral. La
ética tedrica o general, al ostentar conocimientos especulativos racionales, asociados a
normas de la moral, deviene préctica al estudiar los medios particulares, virtudes, deberes,
y, por ello, constituye una ciencia filoséfica que actia en el plano de los valores y la

controversia.

Se afiade ademas, que es una forma de conciencia, pues se ocupa de algo muy abstracto
"el debe ser™; por otro lado establece principios universales al formular explicaciones
tedricas generales, aplicables en toda sociedad y todo tiempo; enfoca la moral como
fendmeno al tomar en cuenta los valores, sean estos positivos 0 negativos, en cada época; es
orientadora del comportamiento moral y sefiala las Normas adecuadas de la convivencia; y
por Gltimo, esta presente en todo acto humano pues constituye unidad basica de cohesion

social.

La hospitalidad, a tenor de Pérez y Gardey, (2008), "es una virtud o cualidad que consiste
en tratar bien, con amabilidad, al préjimo" (p.2). Esta es asociada con la empatia y la
compasion, necesarias en nuestras aceleradas vidas. Muchas veces impulsados por creencias
que les han sido inculcadas por sus padres, los nifios agreden fisica y psicolégicamente a sus
comparieros de escuela, provocando muchas veces dafios irreparables, que acaban en el
suicidio.

Mas, la hospitalidad referida al turismo, segun (Entorno Turistico, 2016, p.1), "en la
industria del turismo, que describe la hospitalidad, referido a la manera en que se trata al
huésped desde la bienvenida en recepcion, el trato del personal, el servicio de alimentos y
bebidas”( p.1).

Se destacan los abordajes de Brotherton (1999), al identificar la hospitalidad como el
encuentro voluntario en el intercambio humano contemporaneo a través de los servicios de
alojamiento y de alimentos y bebidas, mientras que Lashley (2008), la asume cuando tiene

lugar en las interacciones que se establecen entre anfitriones y huéspedes.

Es indispensable en la presente investigacion, adicionar los enfoques de (Vazques y
Osorio, 2016, p.1), al argumentar que:
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Hoy en dia, los intercambios llamados hospitalarios se han multiplicado a nivel
mundial en gran medida por dos fendmenos globales: los movimientos sociales y
migratorios y el turismo. En el estudio de estos comportamientos se reconocen como
enfoques explicativos al filosofico y al comercial, siendo el segundo el que da cabida
a los planteamientos tedricos que explican la hospitalidad en la prestacion del

servicio turistico. (p.1).

Autores varios, han trabajado el aspecto tedrico de la hospitalidad, al estilo de (Korstanje,
2010 y 2015); (Camargo, 2011); (Lynch, Molz, Mc Intosh, Lugosi y Lashley, 2011). En
especial, Lashley (2008), se refiere a dos dimensiones en la hospitalidad. Una es la posible,
manifestada en el mundo globalizado, y la segunda, es la pura, establecida en un plano ideal
de convivencia pacifica entre los paises. Estas, se fundamentan en dos escuelas de
pensamiento: la francesa, que se centra en el proceso social de la hospitalidad y la

anglosajona, que se orienta a los procesos productivos de la hospitalidad posible.

2.4. Epistemologia de la gestion turistica comunitaria
Asumiendo los preceptos en cuanto a turismo comunitario y gestion, de los autores
Cabanillas y Garrido, 2018, p.25):

Se alimenta permanentemente de nuevos aportes de investigaciones realizadas tanto
a nivel nacional como internacional. El interés en su estudio es fuerte, ya que es un
modelo de gestion de una empresa social, cuya finalidad principal no es el
rendimiento econdmico de los accionistas, sino la generacion de impactos positivos

distribuidos entre todos los miembros de una comunidad. (p.25)

El concepto de turismo comunitario, desde la vision historica, proviene de disimiles
fuentes. Inicialmente, la Declaracion de Manila (OMT, 1980), destacando puntos a partir de
la creciente demanda de territorios que se sentian desplazados del modelo de planificacion

turistica a gran escala, y que, ademas, que estaban en plena ejecucion para esa fecha.

De tal manera, en este escenario, la carta provee recomendaciones a las poblaciones
locales, a constituir las "comunidades visitadas en los lugares de transito y de estancia a
ofrecer a los turistas las mejores condiciones de hospitalidad, cortesia y respeto necesarias

para el establecimiento de relaciones humanas y sociales armoniosas” (OMT, 1985, p.3).
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Posteriormente, afios 90 del siglo XX, aparecen otras declaraciones a nivel mundial que
influencian el futuro desarrollo del turismo de base local. Se citan entre otras la de Lanzarote
(1995), Montreal (1996) y Berlin (1997), las cuéles reforzaron el concepto de sostenibilidad,
al relacionar turismo y medioambiente. Se evidencia como la actividad turistica es causa de
impactos ambientales, en algunos casos irreversibles. Ello, echa por tierra el estereotipo del
turismo como la industria sin chimeneas e inserta la sostenibilidad como variable transversal

en toda planificacion turistica a nivel mundial.

Se destaca una Gltima declaracién, la de los Objetivos del Milenio (ONU, 2000) que,
aunque desborda el turismo, tendra una fuerte repercusion en el concepto del turismo como
promotor de desarrollo a nivel local y, por consiguiente, como una actividad que puede ser
usada para conseguir los llamados objetivos del milenio a 2015, a nivel mundial. este
enfoque influencia en la planificacion estratégica del turismo ecuatoriano a 2020, llamada
“Plandetur 2020 (Ministerio de Turismo, 2007), y existe amplia referencia a estos objetivos

que en el documento estan entrelazados con la propuestas y fines de dicho plan.

2.5.Estado del Arte
2.5.1. Estado del arte de la variable independiente: dimension ético hospitalidad

El investigador (Levinas, 1993), se opone a la conceptualizacion juridica de la
hospitalidad, donde la sustituye por la ética y la Teologia. Se fundamenta ante tal postura, al
afirmar que no hay cultura ni vinculo social sin un principio de hospitalidad. Por su parte,
(Derrida, 1999, p. 28), la define como “la acogida de aquel que es diferente a mi” (Derrida,
1999, p. 28). Finalmente, la ética-hospitalidad segun (Gafo, 1993), la asume en calidad de
proceso, a lo largo del cual el ser humano es tratado como un fin en si mismo y no como un

utensilio.

Se destaca que, el concepto de la ética hospitalidad turistica, es descrita de manera vaga
e incoherente por numerosas fuentes, como un tecnicismo de hospitalidad en la industria, y
que normalmente se refiere a la manera en que se trata al huésped desde la bienvenida en la
recepcion, el trato del personal, el servicio de alimentos y bebidas, etc. (Entorno_Turistico,
2016).

Los abundantes recetarios de comportamientos implicitos en la dimension hospitalaria
turistica, a tenor de (Gonzalez y Moya, 2017), aportan a las virtudes de cortesia y amabilidad,

en funcidn de técnicas que propicien mayor satisfaccién y aumento del flujo de turistas. Mas,
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se dificulta cultivar la virtud humana y su comportamiento natural, al identificar virtud como
tecnicismo y procedimiento empresarial. Es entonces, la necesidad de intervenir en las
comunidades turisticas indigenas en la dimension ético hospitalaria implicita en la gestion

turistica comunitaria

2.5.2. Estado del arte de la variable dependiente de la gestion turistica

La gestion turistica, a tenor de (Orientacion Universitaria, 2019, p. 1), "es una profesion
cuyo objeto de estudio es la administracion, la gestion, y la creacién de empresas de servicios
turisticos y hoteleros (p. 1). Desde tal enfoque, es asumida la capacidad de comprender,
describir y analizar el entorno socioeconémico de la actividad turistica. La importancia del
enfoque brindado tiene "como marco de accion los principios y valores, éticos, morales y

humanistas con sentido critico y reflexivo de la sociedad"” (Ibidem).

En cuanto al enfoque de proceso y de gestion, ademas de sus funciones, desbordan la
actividad administrativa turistica. Por otro lado, los principios de gestion resultan las
reglamentaciones y normas de conducta de los actores que intervienen. De las funciones
implicitas en la gestion turistica, (CEUPE, 2018), las conceptualiza como actividad inherente
a la administracion, y se aplican diversas técnicas, y la organizacion del trabajo. EI proceso
de gestion turistica, compuesto por cuatro funciones claves como son la de planeacion;

organizacion; motivacion; control.

No identificar las funciones, con los principios de gestién del turismo, por cuanto resultan
aquellas reglamentaciones y normas de conducta a seguir por los actores involucrados en la
gestion y servicio en el desempefio de las funciones. Estos principios de gestion, pueden ser
categorizados en generales y privados. Entre los principios de gestion general, son citados
entre otros, la aplicabilidad; integracién; coherencia; multifuncionalidad, orientacion de

valores.

En cuanto a los principios de gestion privada, son citados la validez cientifica;
conjugacion 6ptima de centralizacion y descentralizacion en la gestion; combinacién de
deberes, derechos y responsabilidades; libertad y autonomia privada; jerarquia y
retroalimentacion; motivacion; planificacion; democratizacion de la gestion; integridad del
objeto y sujeto de la gestion; legitimidad estatal de la gestion, sostenibilidad y movilidad del

sistema de gestion.
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2.6. Bases teoricas
2.6.1. Marco teorico variable independiente: ética hospitalidad

Investigaciones y estudios en cuanto a las relaciones interpersonales que se producen en
las empresas del servicio, y en el caso que nos ocupa, las comunidades turisticas, exige
enfoque multidisciplinar, sea desde lo psicolégico, actitudinal, cognoscitivo, ubicados en
contextos socioculturales, que se activan cuando las personas interactian en ambientes
hospitalarios. Ello significa, las acciones de brindar y recibir un servicio en el ambito

comercial.

Estos enfoques se fundamentan en conceptos acerca de la hospitalidad, visibilizado como
el conjunto de acciones que se realizan para satisfacer las necesidades del que esta fuera de
casa y busca seguridad y confort en las relaciones entre anfitriones y huéspedes. Tal
perspectiva, guarda una estrecha relacion con el enfoque humano de la hospitalidad

De tal manera, es preciso conocer de los principales y de mayor aceptacion en el plano
académico y comercial, de los conceptos sobre hospitalidad. Investigadores al estilo de
(Hepple, Kipps y Thomson, 1990), asumen la hospitalidad en calidad de oferta de servicio
por un anfitrién a un huésped, donde este Gltimo, necesita un lugar de estancia mientras

permanece fuera de casa, y se impone, por lo tanto, brindar seguridad.

Ya, el investigador Woods ,(1989), enfoca la industria de la hospitalidad como Unica y
especifica cultura, a ser generalizada en variadas organizaciones proveedoras del
alojamiento y gastronomias a personas cuando estan fuera de casa. La evolucion del
concepto, con los postulados de Telfer, (2000), al discernir que, el movil de la verdadera
hospitalidad resulta el deseo sincero de complacer y cuidar de los clientes, y no s6lo por

impresionar a los clientes en respuesta a su paga.

Abordada la hospitalidad comercial, desde los presupuestos de (Lockwood y Jones, 2000),
deviene industria diversa, incluidas operaciones de negocio, hospitalidad y que incluye
actitudes, comportamientos, servicios y actividades. Finalmente, es citado el enfoque de
Cheal, (1987), donde la hospitalidad es a la vez, un bien tangible y experiencia intangible,

considerada como ofrecimiento ritual que es un signo que conecta con el otro.
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2.6.2. Marco tedrico variable dependiente: gestion turistica
A tenor del portal web (OrientacionUniversitaria,2019, pag.1),"es una profesion cuyo
objeto de estudio es la administracion, la gestion, y la creacion de empresas de servicios

turisticos y hoteleros (p. 1).

Este enfoque, asume la capacidad de comprender, describir y analizar el entorno
socioecondémico de la actividad turistica. La importancia del enfoque brindado es tiene
"como marco de accién los principios y valores, éticos, morales y humanistas con sentido
critico y reflexivo de la sociedad™ (Ibidem, p.1). Relativo al enfoque de proceso y de gestion,
ademas de sus funciones, se incluye la actividad administrativa turistica. Los principios de

gestion, resultan las reglamentaciones y normas de conducta de los actores que intervienen.

De las funciones implicitas en la gestion turistica (CEUPE, 2018), las conceptualiza como
actividad inherente a la administracion, y se aplican diversas técnicas, y la organizacion del
trabajo. El proceso de gestion turistica, compuesto por cuatro funciones claves como son la

de planeacion; organizacion; motivacion; control.

No identificar las funciones con los principios de gestion del turismo, por cuanto resultan
aquellas reglamentaciones y normas de conducta a seguir por los actores involucrados en la
gestion y servicio en el desempefio de las funciones. Estos principios de gestion, pueden ser
categorizados en generales y privados. Entre los principios de gestion general, son citados
entre otros, la aplicabilidad; integracion; coherencia; multifuncionalidad, orientacion de

valores.

En cuanto a los principios de gestion privada, son citados la validez cientifica;
conjugacion 6ptima de centralizacion y descentralizacion en la gestién; combinacion de
deberes, derechos y responsabilidades; libertad y autonomia privada; jerarquia vy
retroalimentacion; motivacion; planificacion; democratizacion de la gestion; integridad del
objeto y sujeto de la gestion; legitimidad estatal de la gestion, sostenibilidad y movilidad del

sistema de gestion.
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CAPITULO Ill. METODOLOGIA.

3.1. Tipo de Investigacion

Investigacion tipo documental: Asumiendo la definicién de Rus (2020), parte de la
fundamentacion de la dimension comunitaria indigena y la gestion turistica, al crear el
cuerpo tedrico que demuestre la importancia y necesidad de investigar este campo. Asi, se
otorga la debida importancia de la gestion turistica en funcion del desarrollo sostenible
comunitario. Se asumen en este tipo de investigacion fuentes estructuradas como articulo,
libros, monografias; y fuentes no estructuradas como ensayos no publicados, disertaciones
de expertos. Esta soportada esta investigacion documental por el método cientifico de
gestion y anélisis de las fuentes de informacion.

Investigacion tipo de campo: Se asume esta modalidad desde los enfoques de Rus (2021),
pues revela en el método cientifico del estudio de caso, por cuando es caracterizada la aptitud
de la gestion turistica orientada al desarrollo de la comunidad segun las variables asumidas.
Se revelan las falencias, insuficiencias, estancamientos en el proceso de gestion turistica

comunitaria.

Investigacion cuantitativa: Son recopilados y analizados datos numéricos desde la vision
de Palella y Martins (2017), a partir de aplicar los instrumentos de recopilacion de la
informacidn, implicitos en el método cientifico empirico. Estos datos, son analizados a partir

de la estadistica descriptiva, al adoptar el software SPSS-25, interpretando sus resultados.

Investigacion cualitativa: Desde la perspectiva de los investigadores Alvarez, Jurgenson,
Martin, Maldonado, Atala, Trejo y Pérez (2018), se revela esta investigacion en la
caracterizacion, descripcién y jerarquia de las variables que componen la gestion turistica y

su impacto en el desarrollo comunitario

3.2. Disefio de Investigacion

Se declara el disefio no experimental, segun (Palella uy Pestana, 2012), y no ser realizada
manipulacion deliberada en variable alguna. Los hechos investigados en cuanto al impacto
de la ética hospitalidad en la gestion de servicios turisticos en las comunidades turisticas
indigenas, son observados tal y como se presentan en su contexto real y en un tiempo
determinado para ser analizados. Significa que, las variables se comportan tal y como son en

su contexto real.
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Segun (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), el enfoque transaccional o transversal es
declarado en el disefio de esta investigacion, al gestionar y recolectar datos en un solo
momento, tiempo Unico y descritas las relaciones entre dos o0 mas variables en un momento
determinado. Y es que, se toman y recolectan datos previo y post a la aplicacion de la
intervencion educativa, a clientes internos y externos, lo que confiere este caracter

transversal.

Se adiciona el disefio, el enfoque correlacional, segun Cancela, Cea, Galindo, Guido y
Valilla, (2010), al permitirse evaluar la relacion existente entre dos 0 mas variables en un
contexto particular, y a su vez, es posible conocer el comportamiento de las variables de un
factor y el otro. Ello permite identificar el estado actual de conocimiento en cuanto al impacto

de la dimension ético hospitalaria en la gestion turistica de las comunidades indigenas.

A tenor de los postulados del investigador Moreno (2018), referido a las investigaciones

de corte correlacional, afirma que:

Las investigaciones correlacionales pretenden visualizar como se relacionan o no
se relacionan o vinculan diversos fendmenos entre si, como se comporta una
variable conociendo el comportamiento de otra variable relacionada. Busca evaluar
la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o el grado de relacion

entre dos variables. (Moreno, 2018, parr. 1)

Asi, se recolect6 informacion en cuanto a las variables que componen la dimension ético
hospitalaria e impacto en la gestion del servicio turistico en comunidades indigenas,
aplicando instrumentos de recoleccion de datos implicitos en el método cientifico empirico
en un tiempo determinado, y fueron aplicados una sola vez, a los actores encargados del

servicio turistico y clientes externos.

Atendiendo al enfoque sistémico e interdisciplinar de las diferentes investigaciones, se
afirma existe un enfoque mixto, atendiendo los postulados de Ramirez, Hernandez, (2018).
Tal vision, afirma la combinacion de metodologias de caracter cuantitativa y cualitativa,
donde (Pereira, 2011, p.6) menciona que, “esta estrategia de investigacion permite combinar

la metodologia aun cuando éstas en el pasado se han encontrado en posturas opuestas) (p.6).
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Por tal razon, este enfoque en la presente investigacion, permite a que técnicas de
recopilacion de datos de corte cualitativo, permitan el abordaje cuantitativo al validar las

hipotesis entre variables independiente y dependiente.

3.3. Técnicas de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, implicitas en el método cientifico
empirico, son la observacion cientifica, la encuesta y las entrevistas. De forma tal, los datos
recolectados en las comunidades turisticas indigenas, son ordenados y analizados,

atendiendo a criterios estadisticos matematicos.

La aplicacion de estas técnicas e instrumentos responden al método cientifico empirico, y
son aplicadas a ambas variables de investigacion en el contexto ético hospitalario en la
gestion turistica de las comunidades turisticas indigenas de la Parroquia de San Juan, cantdn
Riobamba y cantén Guamote.

Segun Lépez y Fachelli (2015), las técnicas, se consideran en primera instancia como de
recogida de datos a través de entrevistar personas, cuya finalidad es la de obtener de manera
sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una problematica de investigacién
previamente construida la técnica seleccionada. Para esta investigacion, la entrevista y la
encuesta, permiten obtener informacion para la posterior toma de decisiones y construccion
de los conocimientos.

Los instrumentos en esta investigacion, sirve para la recogida de datos, se realiza a través de
un cuestionario, instrumento de recogida de los datos (de medicion) y la forma protocolaria

de realizar las preguntas.

A través de la operacionalizacién de variables, y apelando a las técnicas descritas, son
disefiados los instrumentos, aplicando técnica de escala de Likert, y preguntas especificas
que permiten recabar la informacion y datos importantes que sirvieron para esta
investigacion. Se adiciona el test a los actores participantes en la intervencién educativa,

antes y después de ésta.

De tal manera, el instrumento para la determinacion de la percepcion de los clientes de la
hospitalidad comunitaria, declarada como variable independiente, se aprecia en el Anexo |,
y al determinar el conocimiento y percepcion de dimension ético hospitalaria por los actores

comunitarios, es reflejado en el Anexo Il.
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3.4. Poblacién de estudio y tamafio de muestra
La poblacion en esta investigacion, resultan los actores comunitarios encargados de la
gestion turistica en cinco comunidades turisticas indigenas, localizadas en la parroquia de

San Juan, cantén Riobamba y cantén Guamote,
Poblacion variable independiente de la ética hospitalidad.

A los efectos de la investigacion, resultan total de 32 actores encargados de los servicios y

gestion turistica.
Poblacion variable dependiente: gestion turistica

Se compone del total de visitantes turistas antes y después de la intervencion educativa,

asi como los 32 actores relacionados con el servicio turistico comunitario

3.5. Hipotesis

3.5.1. Hipdtesis general

Al intervenir en la percepcion de la dimension ético hospitalaria, se mejora la gestion
turistica en comunidades turisticas indigenas en el Canton Guamote, parroquia san Juan,

cantén Riobamba, provincia Chimborazo

3.5.2. Hipdtesis Especificas
HE.1. Solo al caracterizar la dimension ético hospitalaria, es posible mejorar la gestion
turistica de las comunidades turisticas indigenas del Cantén Guamote, parroquia san Juan,

cantén Riobamba, provincia Chimborazo

HE.2. Al aportar instrumentos para la determinacién del grado de percepcién de la ética
hospitalidad se logra mejorar la gestion turistica en las comunidades turisticas indigenas del

Cantén Guamote, parroquia san Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo

HE.3. De demostrarse la factibilidad del disefio de estrategia educativa, es posible capacitar
y profesionalizar la gestion turistica en las comunidades indigenas del Canton Guamote,

parroquia san Juan, canton Riobamba, provincia Chimborazo

3.6. Métodos de andlisis y procesamiento de datos
Los instrumentos se validan a partir del método cientifico del juicio de los expertos, donde
son sometidos al criterio y valoracion de cada experto. Referido al juicio de expertosy su

aplicacion, se define en la presente investigacion como la opinion informada de
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especialistas en turismo y gestion, con experticia en el tema local comunitario. De tal
manera, son capaces de brindar la evidencia de sus juicios y valoraciones, y solventado el
aspecto critico de identificar a estos especialistas, dado el alto nivel profesional de los
expertos docentes investigadores UNACH, carrea de turismo, y especialistas del MINTUR

en la provincia.

Esta investigacion asociada a implementar intervencion educativa referida al impacto de
la dimension ético hospitalaria en la gestion turistica comunitaria, exige de medir el grado
de validez y confiabilidad del instrumento de medicion de las competencias, saberes,
habilidades de los actores comunitarios antes y después de aplicada la intervencion

educativa.

La técnica denominada de juicio de expertos, estd implicita en el método cientifico de
expertos, resulta un indicador valido y confiable del constructo creado. Requiere esta técnica
de saber interpretar y aplicar los resultados de manera acertada, exigiendo el rigor
metodoldgico y estadistico, a la hora de emitir evaluacion en funcion de la informacion

obtenida, y asi sea viable aplicarla con los propdsitos para el cual fue disefiado.

Asumiendo los preceptos de (Cohen y Swerdlik, 2001), la validez del constructo o
contenido, se refiere a la adecuacion de muestreo en prueba del universo de respuestas de
los actores comunitarios, a la hora de aplicar el instrumento. Los investigadores, (Ding y
Hershberger, 2002), enfatizan en que, la validez del constructo o contenido, se revela como
componente clave a la hora de estimar la validez de inferencias a partir de los puntajes de
las pruebas, proporciona la evidencia de la validez del constructo o contenido.

En el caso particular de esta investigacion, se ha requerido conceptualizar y
operacionalizar el constructo, 0 sea, se han especificado previamente las competencias y
habilidades implicitas en el universo investigado, a partir de los cuales son formulados los

items. Como bien expresan (Escobar y Cuervo, 2008, p.2)

los items seleccionados deben por tanto medir las dimensiones del constructo: Un
error de validez de contenido seria que la dimension semantica no tuviera ningun
item que la evaluara, o que los items de la dimensidn sintactica solo evaluaran una

parte de ésta, al contrastar con lo que se pretende evaluar en dicha dimension” (p.2).
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Adoptando los criterios de (Ding y Hershberger, 2002), el enfoque esencial de validez del
constructo o contenido, es la representatividad y relevancia de los items del instrumentode
medicidn, en este caso Test, es que los items de un instrumento para el proposito evaluativo
del diagndstico previo a la intervencion educativa. A criterio del autor (Utkin, 2006), el juicio
de expertos es clave en la informacion, en el caso que las observaciones experimentales estén

limitadas.

3.7. Fundamentos aplicacion técnica del juicio de expertos

Referido al juicio de expertos y su aplicacion, se define en la presente investigacion como
la opinidn informada de especialistas en gestion turistica, turismo comunitario y de la ética
hospitalidad. De tal manera, son capaces de brindar la evidencia de sus juicios y
valoraciones. Por fortuna para esta investigacion, es solventado el aspecto critico de
identificar a estos especialistas, dado el alto nivel profesional académico investigativo de los

expertos en esta facultad de ciencias politicas y administracion

Los criterios de seleccion de los expertos en este estudio, de basa en los postulados de
(Skjong y Wentworht, 2000), a partir de experiencia, toma de decisiones o experticia, donde
se consideran investigaciones, publicaciones, experiencia; de la reputacion en la facultad,
del grado de disponibilidad y motivacion para participar y, por ultimo, de la confianza y
adaptabilidad que garanticen la imparcialidad y confianza.

En cuanto al nimero de expertos en esta investigacion, dada la experticia demostrada y
diversidad del conocimiento, la decision es de cinco expertos. Esta decision es tomada, al
estudiar y adoptar los criterios de (McGartland, Tebb, Lee y Rauch. 2003), pues dependiendo
del contexto investigativo, sugieren un rango de dos a veinte. Es criterio de (Hyrkas, 2003),
del 80 % de los expertos acordados con la validez de un item, éste puede ser incorporado al

instrumento).

La figura 3, muestra el algoritmo de ejecucién de la guia al aplicar el juicio de expertos, la

cual es explicada en cada etapa.
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Figura 2. Disefio guia para juicio de expertos.

Definir el objetivo a alcanzar

Seleccidn de los expertos UNACH,
MINTUR, GAD

Explicitar las variables a evaluar de
cada ltem

Especificar el objetivode la
intervencion educativa

Establecer los pesos diferenciales en
planilla evaluativa

Disefio de las plantillas

Socializacion, recoleccion y analisis

Valorar criterios y concluir

Fuente: Escobary Cuervo (2008), reformulado Alexandra Guambo (2021)

1. Definicidn del objetivo. se exige estar claros en la finalidad del juicio, pues se pretende

validar contenido en una prueba disefiada por un grupo de investigadores.

especialistas del MINTUR en Chimborazo en estos campos de estudios comunitarios.

se facilita a cada experto el evaluar la relevancia, la suficiencia y la pertinencia de cada
item. No se da por sentado que el experto pueda identificar el item solo con la descripcién
del constructo a medir pueda. Por ello, se ha de especificar en la definicién de un mismo

constructo.

Concreto. claro y preciso lafinalidad
del juicio

Invitar a reconocidos especialistas
publicos yacadémicos

Invitar a reconocidos especialistas
pliblicos yacadémicos

Explicar y especificar alcance,
contextoy salidas esperadas

Homogenizar los pesos diferenciales en
losltems

Asumir disefios del estado del arteen
la materia

Reconocer criterios y discrepancias.
reeditar en caso necesario

Validar desde lo estadistico el
instrumento Test

. Seleccion de los jueces - expertos. Se proponen cinco jueces, entre académicos y

. Explicitar dimensiones e indicadores a medir en cada uno de los items de la prueba. Asi,
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4. Especificar el objetivo de la prueba. Los expertos han de poseer la informacidn relacionada
con el destino final de la prueba. En otras palabras, para qué van a ser utilizados los
puntajes obtenidos, y ello aporta a contextualizar el criterio del experto, incrementa la
especificidad de la evaluacion, por cuanto la validez de los items se relaciona

directamente con su uso, como es la estrategia educativa.

5. Establecer los pesos diferenciales de las dimensiones implicitas en el constructo, mas en
esta investigacion, todas las dimensiones poseen idéntico peso diferencial dada la
especificidad de la meta cognicion en el proceso de aprendizaje.

6. Disefio de planillas. De acuerdo con los objetivos de la evaluacion, y sus respectivos

indicadores para la calificacion.

7. Calcular la concordancia entre expertos. En esta investigacion, se utiliza el estadistico

Kendall, que responda a la hipétesis de investigacion y criterios de interpretacion

8. Elaboracién de las conclusiones del juicio. Se explica la aceptaciéon y/o rechazo de la

hipétesis de aceptacion

Asi, en el Anexo IV se aprecia la planilla de presentacion de expertos; el juicio

individual del experto en el Anexo V.

El uso del coeficiente de concordancia W de Kendall, (Kendall, 1938), parte del
requerimiento del grado de asociacion entre k conjuntos de rangos. Resulta atil este
coeficiente, al solicitar a los expertos la asignacién de rangos a los items, como se aplica en
la presente investigaciéon de 1 a 4. EI rango minimo asumido por el coeficiente es 0 y el
méaximo 1, cuidando de revisar la calificacion dada a cada item, por cuanto pueda existir una
alta concordancia entre los aspectos, e implica que el item no sea adecuado. Entonces, se ha
de eliminar o modificar el item hasta que ajuste a los objetivos de la medicion de forma

acertada.

Reflejar un valor alto de W, implica que, los expertos-jueces estan aplicando los mismos
estandares al asignar rangos a los items. Entonces, no existe garantia que los ordenamientos
observados sean correctos, al concordar si todos los expertos-jueces asumen criterio
incorrecto de clasificacidn. Por ello, de la relevancia del criterio de seleccién de expertos-

jueces, asi como la independencia entre ellos.
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En la tabla 2, se aprecia el resumen del estadistico W, para el anélisis de los datos

Tabla 1. Criterio de toma de la decision estadistica

Escalade Informacién que Hipdtesis Rechazo de Ho e interpretacion
los datos provee
Grado de Ho. No existe concordancia en los Cuando nivel de significancia o de
concordancia rangos de items al disefiar el 0.05, excede el valor critico, se
entre los rangos instrumento investigativo o Test. rechaza Ho, se concluye con la
de n items en este concordancia significativa entre
Ordinal estudio de Hi. Existe concordancia rangos asignados por los expertos-
confiabilidad significativa en los rangos de items  jueces.
al disefiar el instrumento La concordancia se refuerza cuando
investigativo o Test W tiende a 1

Fuente: Siegel y Castellan, (1995)

De tal manera, los resultados en la concordancia de los instrumentos segln criterio de

expertos analizados en SPSS-25 son:

Tabla 2. Resultados expertos

Estadisticos de prueba

N 5
W de Kendall2 ,100
Chi-cuadrado 2,000
Gl 4
Sig. asintética , 736

Fuente: Autora
El valor asintético de 0,736, muestra alta concordancia entre expertos

La Confiabilidad de los instrumentos se traduce en la propiedad de mostrar resultados
similares del constructo, libre de error en repetidas mediciones. La Confiabilidad es una
condicion necesaria, pero no suficiente, para garantizar la validez del instrumento. Pazmifio
(2015). Se adopta el estadigrafo del Alfa de Cronbach y analisis de fiabilidad. Esto, se ejecuta
por medio del software SPSS-25.

El resultado del analisis es:
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Tabla 3. Consistencia de instrumento variable dependiente

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,965 8

Fuente: Autora
Entonces, se afirma de alta fiabilidad estadistica y consistencia del instrumento para la
variable dependiente

Para la variable independiente, con 60 registros de turistas visitando comunidades turisticas
indigenas:
Tabla 4. Consistencia instrumento variable independiente

Estadisticas de escala
Media Varianza DeS\{lauon N de elementos
estandar

27,80 ,739 ,860 9

Fuente: Autora

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,894 9

Fuente: Autora

Entonces, se afirma de alta fiabilidad estadistica y consistencia del instrumento para la

variable dependiente
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Analisis, interpretacion y discusion de resultados

Al analisis e interpretacion de resultados, parte de adoptar la prueba estadistica del T—
Student para muestras relacionadas en la comunicad turistica, y la propia prueba T-Student

para muestras independientes.

Ello implica que, a partir de la formulacion de las hipétesis de trabajo o Ho, y la hipétesis
alterna o hipotesis del investigador Hi, adoptando el nivel de significancia del 0,05 0 5%, es

elegida la prueba estadistica y estimado el p-valor.

Para la toma de la decision del investigador, si el p-valor resulta menos que el nivel de
significancia fijado, y en este caso de 5%, entonces se rechaza la hipotesis Nula y se acepta

la hipotesis de investigacion.

4.2. Prueba de hipdtesis general

Ho: Al intervenir en la percepcion de la dimensién ético hospitalaria, no existe mejora en la
gestion turistica en comunidades turisticas indigenas en el Cantén Guamote, parroquia san

Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo

Hi: Al intervenir en la percepcion de la dimension ético hospitalaria, existe mejora en la
gestion turistica en comunidades turisticas indigenas en el Cantén Guamote, parroquia San

Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo

Validar esta hipotesis, se realiza al aplicar el instrumento de la variable independiente en dos
momentos de la investigacion. Un primer momento antes de la intervencion en comunidades
y la dimension de ética hospitalidad, y después de la intervencion, capacitacion. Asi, este

test se realiza a grupos independientes de turistas. Los resultados obtenidos son:
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DIMENSION ETICA
Tabla 5. Prueba hipotesis dimension ética

Estadisticas de muestra Unica

. Desviacion Media de error
N Media . .
estandar estandar
DimenskEtica.1 60 9,48 ,833 ,108
DimensEtica.2 60 5,12 ,783 ,101

Fuente: Autora

Tabla 6. Prueba hipotesis dimension ética Il

Prueba de muestra Ginica
Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia ) . :
t gl (bilateral)  de medias confla_nza dela dlfere_znma
Inferior Superior
DimensEtica.1 88,137 59 ,000 9,483 9,27 9,70
DimenskEtica.2 50,610 59 ,000 5,117 491 5,32

Fuente: Autora

Discusion: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto
cualitativo en la gestion turistica en las medias alcanzadas asumiendo la dimension de la
ética.

Ademas, el nivel de significancia es menor que el p-valor de 5%. Entonces se acepta la

hip6tesis de investigacion, y efectivamente, al intervenir en la percepcion de la dimension

ético hospitalaria, existe mejora en la gestién turistica en comunidades turisticas indigenas

DIMENSION HOSPITALIDAD

Tabla 7. Prueba hipo6tesis dimension hospitalidad

Estadisticas de muestra Unica
Desviacion  Media de error

N Media

estandar estandar
Dimens.Hospita.1 60 8,38 , 739 ,095
Dimens.Hospita.2 60 4,05 , 746 ,096

Fuente: Autora
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Tabla 8. Prueba hipo6tesis dimensién hospitalidad 11

Prueba de muestra Ginica
Valor de prueba =0
95% de intervalo de

Sig. Diferencia ) . .
t gl . ) confianza de la diferencia
(bilateral) de medias . .
Inferior Superior
Dimens.Hospita.1 87,923 59 ,000 8,383 8,19 8,57
Dimens.Hospita.2 42,043 59 ,000 4,050 3,86 4,24

Fuente: Autora

Discusion: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto
cualitativo en la gestion turistica en las medias alcanzadas asumiendo la dimension de la
ética.

Ademas, el nivel de significancia es menor que el p-valor de 5%. Entonces se acepta la

hip6tesis de investigacion, y efectivamente, al intervenir en la percepcion de la dimensién

de la hospitalidad, existe mejora en la gestion turistica en comunidades turisticas indigenas
DIMENSION AFECTIVIDAD
Tabla 9. Prueba hipoétesis dimensidn afectividad

Estadisticas de muestra Unica

. Desviaciéon | Media de error
N Media . P
estandar estandar
Dimens.Afect.1 60 10,83 ,526 ,068
Dimens.Afect.2 60 4,58 ,944 122

Fuente: Autora
Tabla 10. Prueba hipétesis dimension afectividad 11

Prueba de muestra Gnica
Valor de prueba =0
95% de intervalo de confianza de

Sig. Diferencia de . .
t gl . ) la diferencia
(bilateral) medias . .
Inferior Superior
Dimens.Afect.1 159,487 59 ,000 10,833 10,70 10,97
Dimens.Afect.2 37,606 59 ,000 4,583 4,34 4,83

Fuente: Autora
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Discusion: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto
cualitativo en la gestion turistica en las medias alcanzadas asumiendo la dimension de la
ética.

Ademas, el nivel de significancia es menor que el p-valor de 5%. Entonces se acepta la

hipédtesis de investigacidn, y efectivamente, al intervenir en la percepcién de la dimension

de afectividad, existe mejora en la gestion turistica en comunidades turisticas indigenas

4.2.1. Hipdtesis especifica 1

Ho: Solo al caracterizar la dimension ético hospitalaria, no es posible la mejora en la gestion
turistica de las comunidades turisticas indigenas del Canton Guamote, parroguia San Juan,

canton Riobamba, provincia Chimborazo

H1: Solo al caracterizar la dimension ético hospitalaria, es posible la mejora en la gestion
turistica de las comunidades turisticas indigenas del Canton Guamote, parroquia san Juan,

canton Riobamba, provincia Chimborazo

Validar esta hipotesis, parte del test del desempefio aplicado a los actores comunitarios antes
y después de las intervenciones pedagogicas en las propias comunidades. Se asume el total
de actores involucrados de manera directa e indirecta en el servicio turistico comunitario.

Los resultados obtenidos son:

DIMENSION FUNCIONES

Tabla 11. Prueba hipétesis dimension funciones

Estadisticas de muestra Unica
Desviaciébn  Media de error

N Media . .
estandar estandar
Dim.Funciones.l| 36 16,03 ,941 ,157
Dim.Funciones.2 36 8,64 1,355 ,226

Fuente: Autora
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Tabla 12. Prueba hipdtesis dimension funciones |1

Prueba de muestra Ginica
Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia ) . .
t gl . . confianza de la diferencia
(bilateral)  de medias . .
Inferior Superior
Dim.Funciones.| 102,229 35 ,000 16,028 15,71 16,35
Dim.Funciones.2 38,240 35 ,000 8,639 8,18 9,10

Fuente: Autora

Discusion: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto
cualitativo en la organizacion y funcion en la gestién turistica en las medias alcanzadas

asumiendo la dimensién de la ética.

Ademas, el nivel de significancia es menor que el p-valor de 5%. Entonces se acepta la

hipotesis de investigacion, y efectivamente, al caracterizar la dimension ético hospitalaria,

es posible la mejora en la gestion turistica de las comunidades turisticas indigenas.
DIMENSION PRINCIPIOS

Tabla 13. Prueba hip6tesis dimension principios

Estadisticas de muestra Unica

Desviacion Media de error
N Media estandar estandar
Dim.Principios.| 36 13,53 ,910 ,152
Dim.Principios.2 36 7,31 1,215 ,202

Fuente: Autora

Tabla 14. Prueba hipdtesis dimension principios 11

Prueba de muestra Ginica
Valor de prueba =0

95% de intervalo de

Sig. Diferencia ) - .
t gl . . confianza de la diferencia
(bilateral)  de medias . -
Inferior Superior
Dim.Principios.| 89,211 35 ,000 13,528 13,22 13,84
Dim.Principios.2 36,087 35 ,000 7,306 6,89 7,72

Fuente: Autora
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Discusion: la escala valorativa, donde 1=excelente hasta 5=Muy Mal, indica un salto
cualitativo en la organizacion y funcion en la gestion turistica en las medias alcanzadas

asumiendo la dimensién de la ética.

Ademas, el nivel de significancia es menor que el p-valor de 5%. Entonces se acepta la

hipétesis de investigacidn, y efectivamente, al caracterizar la dimension ético hospitalaria,

es posible la mejora en la gestion turistica de las comunidades turisticas indigenas.

4.2.2. Hipdtesis especifica 2
Ho: Al aportar instrumentos para la determinacion del grado de percepcion de la ética
hospitalidad, no se mejora la gestién turistica en las comunidades turisticas indigenas del

Canton Guamote, parroquia san Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo.

H1: Al aportar instrumentos para la determinacion del grado de percepcion de la ética
hospitalidad, se mejora la gestion turistica en las comunidades turisticas indigenas del

Canton Guamote, parroquia San Juan, canton Riobamba, provincia Chimborazo.

Los instrumentos aplicados, corresponden al enfoque de recrear modelo implicito en la
gestion turistica sostenible, capaz de replicarse y socializarse a través de las comunidades
turisticas. Los resultados obtenidos, de la hipdtesis general y la hipotesis especifica 1,
permiten asumir la hipotesis de investigacion o H1 por cuanto el aporte de estos instrumentos
asociados a la percepcion de la ética y la hospitalidad, impactan y mejoran la gestion turistica
comunitaria indigena del Canton Guamote, parroquia san Juan, canton Riobamba, provincia

Chimborazo.

4.2.3. Hipdtesis especifica 3

Ho: De demostrarse la factibilidad del disefio de estrategia educativa, no es posible capacitar
y profesionalizar la gestion turistica en las comunidades indigenas del Canton Guamote,

parroquia san Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo

H1: De demostrarse la factibilidad del disefio de estrategia educativa, es posible capacitar y
profesionalizar la gestion turistica en las comunidades indigenas del Cantén Guamote,

parroquia San Juan, cantén Riobamba, provincia Chimborazo.

Se valida esta hipotesis, a partir de la prueba de control diagnostica a los alumnos —actores

comunitarios en el turismo, previo a las intervenciones educativas y ya finalizadas estas. De
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tal manera, los resultados reflejan que, un acertado disefio de la estrategia educativa, permite
capacitar y profesionalizar la gestion turistica en las comunidades indigenas del Canton

Guamote, parroquia San Juan, cantdn Riobamba, provincia Chimborazo.

Asi, el pre y post test aplicado a la misma muestra, arroja estos resultados:

Tabla 15. Prueba hipétesis especifica factibilidad disefio 111

Estadisticas de muestras emparejadas
Desviacion  Media de error

Media N estandar estandar
Par 1 Test.l.Previo 16,25 36 2,419 ,403
Test.ll.Post 32,36 36 2,653 442

Fuente: Autora

Tabla 16. Prueba hipétesis especifica factibilidad disefio I11. 11

Prueba de muestras emparejadas

¢ Gl _Sig.
Diferencias emparejadas (bilateral)
‘ Desviacion Media de 9_5% de intervglo de _
Media ; error confianza de la diferencia
estandar estandar Inferior Superior
Parl — TestlPrevio- ;6449 3,520 587  -17,302 14,920 27,466 35 ,000

Test.ll.Post

Fuente: Autora

Se aprecia que, la diferencia de medias responde a la adquisicién de los conocimientos y
saberes asociados al campo de estudio, donde la significancia es menor que el p-valor por lo
que se acepta hipotesis de investigacion, y demostrada la factibilidad del disefio de estrategia
educativa, es posible capacitar y profesionalizar la gestién turistica en las comunidades
indigenas
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CAPITULO V. CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

Sobre los objetivos propuestos en esta investigacion, se concluye que:

Es demostrado el impacto de la dimension ético hospitalario en la gestion turistica
comunitaria en el Canton Guamote y parroquia San Juan, cantén Riobamba,
provincia de Chimborazo. Aplicada la estrategia pedagdgica en comunidades
turisticas indigenas, se evidencia un enfoque diferente, mas profesional y humano
hacia el turista visitante. Tal logro, apoya en el éxito de la gestion turistica

comunitaria.

Se ha logrado caracterizar la percepcion del turista visitante, en cuanto a la dimension
ético-hospitalaria en la gestion turistica de las comunidades turisticas indigenas del
cantén Guamote, provincia Chimborazo. La percepcion demuestra la urgencia y
necesidad de intervenir en las comunidades turisticas, a favor de una
profesionalizacion y balance entre los rasgos hospitalarios y la ética. Los resultados
de esta percepcion del turista, presentados y discutidos en el seno de estas
comunidades, permite a los propios actores comunitarios cuestionar su quehacer y

proyeccion al visitante desde una vision ético-hospitalaria.

Son aportados instrumentos capaces de medir y determinar el grado de percepcion
de la ética hospitalidad en las comunidades turisticas indigenas del canton Guamote,
provincia Chimborazo. La adopcion del método cientifico matematico estadistico en
el analisis de encuestas tipo Likert, y la interpretacion grafica y de los estadigrafos,

permiten recrear un instrumento Gtil y pertinente en la gestion turistica comunitaria.

A partir de las intervenciones realizadas, se demuestra la factibilidad del disefio de
estrategia educativa para la capacitacion y profesionalizacién de la gestidn turistica
en las comunidades turisticas indigenas del canton Guamote, provincia Chimborazo.
Para ello, es disefiado y socializado manual inherente a estos rasgos ético
hospitalarios, de manera amena, comprensible y expresados en idioma kichwa y
esparol.

Es validada la hipétesis general que, al intervenir en la percepcién de la dimension
ético hospitalaria, se mejora la gestion turistica en comunidades turisticas indigenas

en el Cantén Guamote, parroquia San Juan, canton Riobamba, provincia Chimborazo
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De tal manera, se recomienda que:

Enfatizar en la capacitacion, transferencia de saberes y sensibilizacion en las
comunidades turisticas indigenas, en cuanto a la inserciéon de la dimension ético
hospitalaria en la gestion turistica.

Enriquecer el manual ético hospitalario creado, con nuevos enfoques y abordajes
asequibles, comprensibles a los actores comunitarios. Utilizar las variantes digitales
a la hora de las intervenciones pedagogicas y socializar el manual impreso.

Lograr las competencias entre los actores de las comunidades turisticas indigenas
para la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de la informacién en turistas,
su analisis y mejora del desempefio en la gestidn turistica.

Perfeccionar las estrategias educativas en las comunidades turisticas, adecuando a su
contexto los contenidos en cada intervencion. Entonces, se desborda el término

“capacitacion”, en el aprendizaje significativo para la mejora de la gestion turistica.

44



BIBLIOGRAFIA

Alvarez G., J. L.; Jurgenson, G.; Martin C., S.; Maldonado M., G.; Atala T., C.; Trejo G.;
Olguin L., A.; Pérez J., M.; (2018). La investigacion cualitativa. Universidad Autonoma
del estado de México. Recuperado de
https://www.uaeh.edu.mx/scige/boletin/tlahuelilpan/n3/e2.htmi

Brotherton, B. (1999). Towards a definitive view of the nature of hospitality and
hospitality management. International Journal of Contemporary Hospitality
Management 11 (4), 165-173. Recuperado de
https://www.academia.edu/7325098/Towards_a_definitive_view_of_the nature_of_hos
pitality_and_hospitality _management

Camargo, L. O. (2010). El paradigma de la hospitalidad como uma dadiva: la contribucién
posible para las ciencias aplicadas al turismo. Castilho Nechar, M. & Panosso netto, A.
(Orgs.). Epistemologia del turismo. México, Trillas, 129-154. Recuperado de:
https://repositorio.usp.br/item/002340981

Campus Virtual (s/f). Etica profesional. Recuperado de
http://ftp.campusvirtual.utn.ac.cr/objetos%20de%20aprendizaje%20profesores/exelearn
ing%20etica%20profesional/eticaprofesional/conceptos_y_definiciones.html

Cancela G., R.; Cea M., N.; Galindo L., G.; Valilla G., S. (2010). Metodologia de la

Investigacion Educativa: Investigacion ex post facto. Universidad Autonoma de Madrid.

2010, p. 8. Recuperado de
http://www.uam.es/personal_pdi/jmurillo/InvestigacionEE/Presentaciones/Curso_10/E
X-POST-FACTO_Trabajo.pdf

CEUPE. (2018). Funciones y principios de la gestion del turismo. Recuperado de
https://www.ceupe.com/blog/funciones-y-principios-de-la-gestion-del-turismo.html

Cheal, D. (1987). Showing them you love them; gift giving and the dialectic of intimacy.
Sociological Review 35 (1), 150-169. Recuperado de
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/j.1467-954X.1987.tb00007.x

Cohen, R.; Swerdlik, M. (2001). Pruebas y evaluacién psicolégicas: Introduccion a las
pruebas y a la medicién. (42. ed.). México: McGraw-Hill. Recuperado de:
https://es.scribd.com/document/461678157/Cohen-Swerdlik-Pruebas-y-evaluacion-
psicologicas-Introduccion-a-las-pruebas-y-a-la-medicion-pdf

Definicion (s/f). Definicion de ética. Recuperado de: https://definicion.de/etica/

Derrida, J. (1999). Manifeste pour I"hospitalité. Grigny: Paroles d”Aube. Recuperado de:
https://gallica.bnf.fr/ark:/12148/bpt6k3325373b.texteiImage

Entorno Touristic. (2016). Hospitalidad. Recuperado de
https://www.entornoturistico.com/explandict/hospitalidad/

45


http://www.uaeh.edu.mx/scige/boletin/tlahuelilpan/n3/e2.html
http://www.academia.edu/7325098/Towards_a_definitive_view_of_the_nature_of_hos
http://ftp.campusvirtual.utn.ac.cr/objetos%20de%20aprendizaje%20profesores/exelearn
http://www.uam.es/personal_pdi/jmurillo/InvestigaciónEE/Presentaciones/Curso_10/E
http://www.ceupe.com/blog/funciones-y-principios-de-la-gestion-del-turismo.html
http://www.entornoturistico.com/explandict/hospitalidad/

Entorno turistico (enero 2016). Hospitalidad turistica. Recuperado de:
https://www.entornoturistico.com/explandict/hospitalidad/

Escobar P., J.; Cuervo M., A. (2008). Validez de contenido y juicio de expertos: una
aproximacion a su utilizacion. Avances en Medicion, 6, 27-36. Universidad El Bosque,
Colombia. Recuperado de:
http://www.humanas.unal.edu.co/psicometria/files/7113/8574/5708/Articulo3_Juicio_d
e_expertos_27-36.pdf

Gafo F., F. J. (1993). 10 palabras clave en Bioética. Estella (Navarra): Verbo Divino.
Recuperado de: https://repository.library.georgetown.edu/handle/10822/860257

Garcia P., R. (2011). Etica y Hospitalidad. Desafio para la responsabilidad. Revista
Anahuac. Recuperado de:
https://www.anahuac.mx/mexico/files/investigacion/2011/nov-dic/2.pdf

Gonzalez V., B. L.; Moya M., Y. (2017) Hospitalidad: factor basico en la satisfaccion del
cliente turistico. Gestiopolis. Recuperado de:
https://www.gestiopolis.com/hospitalidad-factor-basico-en-la-satisfaccion-del-cliente-
turistico/

Hepple, J., Kipps, M.; Thomson, J. (1990). The concept of hospitality and an evaluation of
its applicability to the experience of hospital patients. International Journal of
Hospitality Management 9 (4), 305-317. Recuperado de:
https://core.ac.uk/download/pdf/76889.pdf

Hernandez S., R.; Fernandez C. C.; Baptista P., L. (2014). Metodologia de la
Investigacion. México: McGraw-Hill / Interamericana Editores. Recuperado de:
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-
la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf

Hyrkas, K., Appelgvist Sch., K; Oksa, L. (2003). Validating an instrument for clinical
supervision using an expert panel. International Journal of nursing studies, 40 (6), 619 -
625. DOI: 10.1016 / S0020-7489 (03) 00036-1. Recuperado de:
https://www.researchgate.net/publication/10683442_Validating_an_instrument_for_clin
ical_supervision_using_an_expert_panel

Innerarity, D. (2001). Etica de la hospitalidad. ISBN10 8483073242. PP.222. Recuperado
de https://www.alibri.es/etica-de-la-hospitalidad-
165518#:~:text=La%20hospitalidad%20responde%20a%?20las,del%20hombre%20en%
20el%20mundo.

Kendall, M. (1938). A New Measure of Rank Correlation. Biometrika, Volumen 30,
Edicion 1-2, junio de 1938, paginas 81-93. doi:10.1093/biomet/30.1-
2.81.https://doi.org/10.1093/biomet/30.1-2.81 Recuperado de:
https://academic.oup.com/biomet/article-abstract/30/1-2/81/176907

46


http://www.entornoturistico.com/explandict/hospitalidad/
http://www.humanas.unal.edu.co/psicometria/files/7113/8574/5708/Articulo3_Juicio_d
http://www.anahuac.mx/mexico/files/investigacion/2011/nov-dic/2.pdf
http://www.gestiopolis.com/hospitalidad-factor-basico-en-la-satisfaccion-del-cliente-
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-
http://www.researchgate.net/publication/10683442_Validating_an_instrument_for_clin
http://www.alibri.es/etica-de-la-hospitalidad-

Korstanje, M. E. (2010). Elemental Forms of Hospitality. Revista Brasileira de Pesquisa
em Turismo, 4(2). Recuperado de:
https://www.redalyc.org/pdf/5041/504152249006.pdf

Korstanje, M. E. (2015). Las mil caras de la hospitalidad. Revista de Filosogia EIKASIA,
pp 275- 282. Recuperado de: https://www.revistadefilosofia.org/63-15.pdf

Lashley, C. (2008). Studying hospitality: insight from social sciences. Scandinavian
Journal of Hospitality and Tourism 8 (1), 69-84. Recuperado de:
https://www.researchgate.net/publication/247518314 Studying_Hospitality Insights_fr
om_Social_Sciences

Levinas, E. (1993). Entre nosotros, ensayos para pensar en otro. Valencia: Pre-textos.
Recuperado de: https://dialnet.unirioja.es/servlet/libro?codigo=144615

Lockwood, A.; Jones, P. (2000). Managing hospitality operations. Recuperado de:
http://docshare01.docshare.tips/files/30351/303514968.pdf

Lopez R., P.; Fachelli, S. (2015). Metodologia dela investigacion social cuantitativa.
Universidad Auténoma de Barcelona. Recuperado de
https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2016/163564/metinvsoccua_a2016 capl-2.pdf

Lynch, P., Molz, J. G., Macintosh, A., Lugosi, P.; Lashley, C. (2011). Theorizing
hospitality. Hospitality & Society, 1(1), 3-24. Recuperado de:
https://www.researchgate.net/publication/270540861 Theorizing_hospitality

McGartland, D. Berg, M., Tebb, S. S., Lee, E. S.; Rauch, S. (2003). Objectifying content
validity: Conducting a content validity study in social work research. Social Work
Research, 27 (2), 94-104. Recuperado de:

https://www.researchgate.net/profile/Susan_Tebb/publication/265086559 Obijectifyng_

content_validity Conducting_a_content_validity study in_social_work_research/links/
558d3ab008ae591¢c19da8b51/Objectifyng-content-validity-Conducting-a-content-
validity-study-in-social-work-research.pdf

Moreno G. E. (abril 2018). Investigacion correlacional. Blog. Recuperado de: https://tesis-
investigacion-cientifica.blogspot.com/2018/04/investigacion-correlacional.html?m=0

Orientacion Universitaria (2019). Gestion Turistica y Hotelera. Recuperado de:
https://orientacion.universia.net.co/carreras_universitarias/gestion-turistica-y-hotelera-
113.html

Palella S., S.; Martins P., F. (2017). Metodologia-de-la-investigacion-cuantitativa-Palella.
ACADEMIA. Recuperado de:
https://www.academia.edu/35200587/2006_Metodologia_de_la_investigacion_cuantitat
iva_Palella_pdf

47


http://www.redalyc.org/pdf/5041/504152249006.pdf
http://www.revistadefilosofia.org/63-15.pdf
http://www.researchgate.net/publication/247518314_Studying_Hospitality_Insights_fr
http://docshare01.docshare.tips/files/30351/303514968.pdf
http://www.researchgate.net/publication/270540861_Theorizing_hospitality
http://www.researchgate.net/profile/Susan_Tebb/publication/265086559_Objectifyng_
http://www.academia.edu/35200587/2006_Metodologia_de_la_investigacion_cuantitat

Palella Stracuzzi, S.; Martins Pestana, F. (2012). Disefios de Investigacion. En S. Palella
Stracuzzi, & F. Martins Pestana, Metodologia de la Investigacion Cuantitativa (pags.
86-87). Caracas: FEDUPEL. Recuperado de: https://www.docsity.com/es/diseno-tipo-
nivel-y-modalidad-de-palella-y-martins/2733947/

Pérez P., J.; Gardey, A. (2008). Definicion de Hospitalidad. Recuperado de:
https://definicion.de/hospitalidad/

Pérez, D. O. (2007). Os significados dos conceitos de hospitalidade em Kant e a
problematica do estrangeiro. En Revista Philosophica. N. © 31. | semestre. Pp: 43-53.
Valparaiso: Instituto de Filosofia, Pontificia Universidad Cat6lica de Valparaiso.
Recuperado de: https://biblat.unam.mx/es/revista/revista-philosophica/3

Rus A., E. (2020) Investigacion documental y definicion técnica. Economipedia.
Recuperado de: https://economipedia.com/definiciones/investigacion-documental.html

Rus A., E. (2021) Investigacion de campo. Economipedia. Recuperado de:
https://economipedia.com/definiciones/investigacion-de-campo.html

Significados (s/f). Significado de ética. Recuperado de:
https://www.significados.com/etica/#:~:text=La%20%C3%A9%tica%20es%20una%20di
sciplina,felicidad%20y%?20el%20bienestar%20com%C3%BAn.

Telfer, E. (2000). The philosophy of hospitableness. DOI:10.1016/B978-0-7506-5431-
9.50007-X. Recuperado de:
https://www.researchgate.net/publication/284657923 The_philosophy_of hospitablene
ss

Tomillo N., F. (2013). La hospitalidad como condicion necesaria para el desarrollo local.
Revista Hospitalidades.V. X, nimero 2 — dezembro 2013. Recuperado de
https://www.revhosp.org/hospitalidade/article/download/530/541

Utkin, L. V. (2006). A method for processing the unreliable expert judgments about
parameters of probability distributions. European Journal of Operational Research.
175(1), 385-398. DOI: 10.1016/j.ejor.2005.04.041. Recuperado de
https://www.researchgate.net/publication/222519090 A method_for_processing_the_u
nreliable_expert_judgments_about_parameters_of probability_distributions

Vazquez G., R. A.; Osorio G., M. (2016). La hospitalidad en la prestacion del servicio
turistico. Una revision sobre sus planteamientos tedricos. Revista International Journal
of Hospitality Management, 2004-2013. Recuperado de https://dialnet.unirioja.es

Woods, R. (1989). More alike than different: the culture of the restaurant industry. Cornell
Hotel and Restaurant Administration Quarterly 30 (2), 82-91. Recuperado de
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/001088048903000219

48


http://www.docsity.com/es/diseno-tipo-
http://www.significados.com/etica/#%3A~%3Atext%3DLa%20%C3%A9tica%20es%20una%20di
http://www.researchgate.net/publication/284657923_The_philosophy_of_hospitablene
http://www.revhosp.org/hospitalidade/article/download/530/541
http://www.researchgate.net/publication/222519090_A_method_for_processing_the_u

ANEXOS

Anexo |. Propuesta

Propuesta

1. Tema
“Proceso de mejora de la gestion turistica comunitaria desde la ética y hospitalidad
de los cantones Riobamba y Guamote, provincia Chimborazo”

2. Antecedentes.

Para la elaboracion de esta propuesta de la investigacion, se precisa dominar en concepto
y enfoque de proceso, por cuanto la gestion turistica constituye un proceso, donde se
incorpora dimensiones tales como la ética y hospitalidad, a la hora de atender a los

turistas visitantes.

A tenor de los presupuestos de (Garcia, 2020, p.9), un proceso es el “conjunto de etapas,
eventos, pasos, actividades o tareas relacionadas entre si que contribuyen a agregar valor
a insumos para lograr productos que el cliente considera de valor y paga por ellos” (p.9).
Por su parte un proceso de mejora continua, resulta la ejecucion “constante de acciones
gue mejoran los procesos en una organizacion, minimizando al maximo el margen de

error y de pérdidas”. (Orellana, 2021, p.1).

Existe un indisoluble vinculo entre la gestién turistica y la dimension ética hospitalaria
(Brotherton, 1999; Camargo, 2021; CEUPE, 2018; Derrida, 1999; Entorno turistico,
2016). Estas fuentes coinciden en que, la dimension ético hospitalaria es clave en la
mejora de cualquier gestion turistica, ya que fortalece a un nivel més alto el compromiso
y desempefio de sus colaboradores, 1o que aporta a la percepcion de cliente, y de esta
manera, se logra contrastar con los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas en el

desarrollo de la investigacion.
3. Justificacion

El disefio de un proceso de mejora de la Gestion Turistica, para la prestacion del servicio

turistico en las comunidades indigenas, apalanca el desempefio de estas, pero sobre todo



pretende ayudar a estas comunidades en funcion de profesionalizar su desempefio en la

gestion turistica comunitaria.

La realizacion de esta propuesta ayudara con el desarrollo de las actividades inherentes
a la atencion al turista, mediando los instrumentos de capacitacion y asesoria, ademas los
instrumentos para la evaluacion de la percepcion del turista, con lo cual se mejora el

proceso de la gestion.

4. Objetivos
4.1. Objetivo general
e Disefar el proceso de mejora de la gestion turistica desde la dimension ética
hospitalaria, atendiendo a los instrumentos y resultados logrados en las
comunidades turisticas indigenas.
4.2.Objetivos especificos.
e Definir y caracterizar el enfoque de aprendizaje de las buenas practicas en la
ética y hospitalidad durante la atencion al turista
e Disefiar las herramientas para la mejora del proceso
5. Diagnostico situacional de las comunidades turisticas indigenas en parroquia San

Juan, perteneciente al canton Riobamba y canton Guamote

Estas comunidades turisticas indigenas, no poseen dominio de la dimension ético
hospitalaria a la hora de atender turistas, desconocimiento de las variables inherentes a
la Afabilidad, Hospitalidad y Etica.

Tampoco existen procedimientos, instrumentos o simples abordajes a esta dimensién
ético hospitalaria, por lo que no estan disefiadas intervenciones pedagdgicas,
entrenamientos o talleres que permitan profesionalizar a los encargados de la atencion a
turistas. Sumando a este fendmeno, no existen instrumento para medir la percepcion del

turista en cuanto al trato desde lo ético hospitalario.

Existe, en todas las comunidades turisticas indigenas intervenidas, el deseo, la
motivacion y expectacion por asimilar las mejores practicas asociadas a esta dimension,
ademas de ofrecer con gusto sus infraestructuras como laboratorios de ensayo y medicion

de estos instrumentos.
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5.1. Analisis FODA

La matriz presentada, indica el cuadro comunitario turistico indigena investigado. Se

ha de mencionar que, fue socializado, discutido y consensuado esta matriz, donde las

variables se repiten en cada comunidad, no existiendo factores individuales

especificos.

Fortalezas

Debilidades

Desconocimiento de la dimension ético

Existe el enfoque de gesti6n turistico hospitalaria

comunitario

Bajo nivel cultural

La unidad familiar y comunitaria

Existe recurso humano comprometido

Oportunidades

Desarrollo del turismo comunitario
Presencia de la Academia patrocinada por

MINTUR

Ausencia de instrumentos de percepcion
satisfaccion turistas

FODA

Amenazas

Prolongacion de la pandemia
Bajo uso y existencia de las TICs

Crisis econémico social

Paquete de saberes contextualizado desde

lo comunitario y pedagégico

Elaboracion: Guambo 2021

6. Desarrollo de la propuesta

La propuesta para la mejora del proceso de gestion de la prestacion turistica desde la dimension

de la ética y la hospitalidad en las comunidades turisticas indigenas, permite elevar la

competitividad del desempefio de los actores comunitarios encargados.

Esquema de la propuesta

<

|

5. Correccién no
conformidades

Elaboracion: Guambo 2021

q 2.Determinacion
1.Diagnéstico percepcion ético

hospitalidad
turista

Ciclo propuesta de
mejora continua

3. Elaboracion de
la intervencion
pedagdgica

4. Aplicacién y
monitoreo de
resultados

o1



Se caracteriza esta propuesta y su modelo por la espiral de mejora y desarrollo de la
gestion turistica comunitaria. Significa que, en el proceso de la gestion turistica, no basta
con intervenir en una sola ocasion, sino monitorear las inconformidades conocidas a
través de la percepcion de los turistas visitantes, y tomar las medidas correctivas y

preventivas para que no se repite la no conformidad.

El diagnostico inicial (1), caracteriza el estado en cada comunidad turistica indigena del
estado de la gestion turistica desde lo ético hospitalario. Para ello, se basa este
diagndstico en las variables descritas en esta investigacion. Ya, el conocimiento de la
percepcion del turista visitante, en cuanto a las variables de la dimension ético
hospitalaria (2) y ya descritas, complementan el mapeo de la gestion turistica

comunitaria.

Pero, al preparar material de aprendizaje, apelando a la corriente pedagogica del
constructivismo, y las técnicas de ensefianza-aprendizaje, se precisan crear instrumentos

Unicos y propios como el Manual de ético hospitalidad de las comunidades indigenas.

Este manual, redactado en castellano y kichwa, recoge las mejores practicas y frases
contenidas en la dimension ético hospitalaria. No se ha encontrado un instrumento
analogo en el Ecuador, por lo que se considera un aporte innovador en el modelo de la
propuesta. Posee dos plataformas, la escrita y la digital, lo que permite diversificar

opciones en la ensefianza.
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Auspiciado por el Ministerio de Turismo del Ecuador, y brindado desde la Academia, en
sus veinte paginas, resume la dimensidn ético hospitalaria. Pero no basta el Manual, sino
la induccion a los docentes encargados, con preferencia en instructores de origen

indigena.

En cuanto a la aplicacion del monitoreo de los resultados (4), es aplicar las encuestas ya
explicadas en este trabajo, y su tratamiento estadistico para interpretar los resultados
correctamente. Es preciso asumir que, la dimension ético hospitalaria, posee una alta

carga de subjetividad, por ello, cada monitoreo ha de poseer alto rigor investigativo.

De las inconformidades y su correccion (5), es detectar donde el turista visitante no se
siente totalmente satisfecho. Entonces, en los ciclos de intervenciones pedagogicas,

enfatizar en estas variables o rasgos no deseados.
7. Conclusiones
Sobre la base de los objetivos propuestos en la propuesta, se concluye que

e Esdisefiada y ademas aplicada la propuesta de mejora en la gestion turistica
desde la dimension ética hospitalaria, atendiendo a los instrumentos y

resultados logrados en las comunidades turisticas indigenas. Se reconoce
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que, esta propuesta no goza de validez, de no existir un enfoque ciclico y
espiral de desarrollo y mejora continua.

e Esdefinido y caracterizado el enfoque de aprendizaje de las buenas practicas
en la ética y hospitalidad durante la atencion al turista, adoptando la estrategia
pedagdgica e instrumentos especificos que respondan a los rasgos de los
actores comunitarios

e Han sido disefiadas las herramientas para la mejora del proceso de la gestion
turistica comunitaria desde la dimension ético hospitalaria, donde
instrumentos asociados al diagnostico interno, la percepcion externa del
turista, el paquete de aprendizaje en la intervencién, permiten transferir a las
comunidades y al Ministerio de Turismo un aporte para la mejora de la
gestion turistica comunitaria.

8. Recomendaciones.

Como todo proyecto perfectible, se recomienda que:

e En la medida de la captacion de las mejores précticas en que a ética hospitalidad se
refiere, es preciso diferenciar el comportamiento de cada comunidad. Ello es, adaptar
los enfoques de aprendizaje a las falencias y no conformidades detectadas por la
percepcion de clientes, de manera individual comunitaria.

e Perfeccionar el manual ético hospitalario en la medida que las exigencias y cambios
en el entorno lo indiquen.

¢ Introducir mas explicaciones en idioma kichwa, de forma que los términos castellanos
posean una total identificacion ante los actores comunitarios indigenas.

e Revisar y enriquecer los instrumentos de recogida de datos (encuestas), pues
dependiendo del origen o pais del turista visitante, se puede configurar el instrumento.
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Anexo. Il. Instrumento variable independiente

UNIVERSIDAD

‘ CIHIMBORAZO s 2
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA ENCUESTA
PERCEPCION DE LA HOSPITALIDAD COMUNITARIA
Formulario N* Fecha de t E tad Al dra Guamb,
OBJETIVO DE LA ENCUESTA:
El objetivo de la presents encuesta es recabar mformacion del servicio comunitario brindzdo zl turista desde la vision ético lario en las c d
indigenas.
INSTRUCCION:
® Lez detenidamente cada uno de los items del cuestionario
® Respondz segln su criterio, teniendo en cuenta la sucesiva valoracion
*  Solo marque conuna X
CONFIDENCIALIDAD
Lz encuasta e de caracter anonimo, los datos obtenidos en este documento son de caricter confidencizles y la enc se comp a la
reserva del caso
PARAMETROS DE EVALUACION
5 [ 4 | 3 ] 2 ] 1 |
| Excelente (E) | Muy Bueno (MB) | Bueno (B) | Malo (M) | Muy Malo (MM) I
DATOS GENERALES
Edad en anos Menos de 25 26 - 33 3643 Maz de 46
Sexo M K Femenimo Prefiero no
decirlo
Nivel de
Ed i6 Primaria Secundania Superior Poszgrado
Cargo que ocupa:
‘ UNIVERSIDAD
‘ CHIMBORAZO Riobame
ITEMS 1 2 3 4 5
Dimenzion Efica E MB B M MM
Durantes mu estancia en esta comunidad recibl un frato con atabiidad.
L3 comumdad revela conmizo v el 2rupo de turistas solldandad al momento de Interactuar.
Puedo afirmar de una apertura personal en el iempo de visifa a esfa comumdad.
Dimenczion Hozpitalidad E MB B M MM
Durante Gvisiaenla dad rec1bi at con rezpeto al ofro.
Tuesran respeto a Ia hora de atendernos y comprender Nuesos deseos.
Exaste alrusmo v zencillez durante el servicio 1ec1bido en [a dad
Dimenzion Afectividad E MB B M MM
Existe una actifud afectiva por parte de Ios colaboradores comumianos en Ia prestacion de
Servicios.
| Siento proteccion desmieresada por parte de los actores de [a comumdad.
Stento proteccion con los protocolos de Biosezundad exi en esta comumidad.
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Anexo 1. Manual para la intervencion educativa asociada a la dimension ético

hospitalaria en la gestion turistica

Yanapay; Rantimpa
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Nanachjy .

Prestam,

ismo? e es 13 6
cquismo? Qe es g g,
Jue es e W hospitatigaq,

Es ofrecer buena acogida
Promueve el desarrollo alnecesitado. sean

sostenible desde lo local. visitantes locales o
social, cultural. ambiental y extranjeros.
econdmico. los prestadores
deben proteger el
patrimonio. territorio para
generar beneficios sociales
y econdmicos en las
comunidades receptoras.

La hospitalidad se asume

como un hecho. donde se

guarday desarrollala

cultura, expresada en la

gastronomia, lamisica

7 como lenguaje universal.
QA elarte. laliteraturayel

\\'&‘3"\\ pensamiento.

Wan e

(W

Nukanchik Kichwa Runa Kanchil

Somos indigenas

Rasgos de la ética
hospitalidad

JY usted, como asume esta responsabilidad
en el servicio a turistas?

Ama Liulla
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AN
mﬁ“\\\uﬂ\“

A,
2
N 4y 1. Sloy
O RN

M

N e

He de aprender para realizar mis funciones
(saber hacer). prestar servicio de excelencia al
cliente (querer hacer). en el sentido moral. de
manera atenta y cortés; ser solidario y establecer
relaciones de respeto y colaboracion con turistas

y colegas.

Rasgos de la ética
hospitalidad

1 \| //
e geutd v,
\,ea‘l‘“ "f%e"’l?l’

No discutir con
otras personas.
debe mostrar
tranquilidad y
buen humor
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Rasgos de la ética
hospitalidad
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hospitalidad
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Rasgos de la efica
hospitalidad
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Anexo 1V. Instrumento variable dependiente

UNIVERSIDAD
‘ Riocbamba

CIHIMBORAZO &

[UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
FACULTAD DE CIENCIAS POLITICAS Y ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE GESTION TURISTICA Y HOTELERA
ENCUESTA
PERCEPCION DE LA HOSPITALIDAD COMUNITARIA
Formulario N°____ Fechade ta E tadora: Alexandra Guambo

OBJETIVO DE LA ENCUESTA:

El objetivo de 12 presents encuesta o5 recabar informacidn de k2 gestion Turistica en las comunidades indizenas del canton Guamote, Provincia de Chimborazo.
INSTRUCCION:

* Lea detenidamente cada uno de los items del cuestionario
* Responda segin su criterio, teniendo en cuenta la sucesiva valoracion
® Solo marque conuna X

CONFIDENCIALIDAD
La encuesta ez de caracter anonimo, los datos obtenidos en este documento son de caricter confidencizles y lz encuastadora se compromeste a mantaner la

reserva del caso

UNIVERSIDAD
NACIONA |
‘ CHIMBORAZO

Riocbamba

PARAMETROS DE EVALUACION

DATOS GENERALES
Edad en anos Menos da 25 26-33 3643 Mas de 46
Sexo Masculimo Femenino Prefiero no
decirlo
Nivel de
Educacion Primaria Secundaria Superior Pozgrado
Cargo que ocupa:
§ 4 3 2 1
Excelente (E) Muy Bueno (MB) Bueno (B) Malo (M) Muy Malo (MM)
EMS 5 [ 4 3 2 1
Dimension funciones E | MB B M MM

P

Existe una planificacion en el servicio turistico de la cc
Existe organizacion en la comunidad indizena v sus actores.
Los actores comunitarios estan motivados para brindar servicios v zatisfacer las
necesidzdes de los turistas.
Mantienen un control zdecuado de las funciones asiznadas 3 los actores comunitarios.
Dimenzion principioz
Los actores aplican los principios de gestion al momento de brindar el servicio.
Exists un ambiente laboral donde la intezyacion permite brindar un zervicio de calidad.
Se percibe coherencia al momento de asignar las funciones de gestion turistica a los actores
delac idad
La orientacion de valores avuda a los actores a identificarse en lo social v cultural
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Anexo V. Planilla presentacion expertos

Planilla Presentacion de Expertos 221

Respeladoexperte-jpp, poselecconedo usbed pars evaluer ecte imsbrumesto de investigeeita an el diseie dal test previo a la inlervencidn eduestinn sahre
Lo dimensién #ico haspitalaris y saimpacto ea la gestiin teristics commiberia. Ly evaluscita de instrumenbes geze de relevancis para lagrar su vetidee, y
uhitizer de maners eficieste (o8 resulbadus ol Brea investigativa y sus aplicacianes. Agradecemos sy vatioss @ inestimable calabiracidn

HOMBRE ¥ APELLIDOS:

FORMACIDS ACADEMICR:

AREAS DE EXPERIENCIA PROFESINNAL:
TIEHPO EXPERIEHCIA PRAFESINAL
CAEG0 ACTIRAL:

Objetive de Lo irestigacidn
Dieiiar el inetrumenta gue permita recanecer e grado de canscimienlos, oo mpebeaciz: habilidedes releridas o e la dimeneidn Stice haspilalaria y su
impathe an b geediin twrislics commibesa

Dbjetive del juicis de exgerios:
Datermines la velider y coafiabilidad delinstrement de invesSigaciin, el 1est o ser aplicala antes y desgubs de la inlervenciin

Objetive de e proebe validar la bigdtesis ivvestigaliva de contordaneis de gxperins, & través del paelicients de Kesdall &

KX
EATEGORIA EALIFICALION [ERTE
1 AlveMrel Less iarng o sen sulieenles par s medr La Simenslba
FERTIHENCIA I Beenmivel Les ilzms miden algen sspecio de la dimensidn pero no carrespanden con |a dims nsidn balal
Las items qua partanecen aura [ pe R %a deben incrementar algums e pars pader svaluse |a dirsngion campletamsnls.
mema dimensiEn bastan para
uktemer L medicién & Bejonivel Les il2ms 2oa sufiesenlas
CLARIDAD 1. Aeclendad Elitem m gs claro
Eliam =0 compruse L Esclan My esflerspen el ae de las palabeas de seuerde con su sigaiicads o por la ordanaci bn de
f'fl:ll.m.nh.-uh.:u:n L misms.
:::::?:mmmm' 3 Woderadnivel S pegeiere uns redilicaciin muy especifica de algunas 8a Les Lérminas B2l Rem.
& Imgrecis ELikem = cler. liens semanlice y sinlaxis adecuada
COHERENCLE 1 dlaeeherenca ELitem ma Biene relaciin |igice con |a dimenssin
E:‘:;E;‘?:‘;‘gd?k'lm' T Coherenle ELitem ligne una relacion langenciel can la dimengiin,
esté midienda. " i PocaCoberesle ELikem Vieme una relacidn mederade cen La Smensiin gue esté mdienda.
b, Incaheranle Elitem ag encusabs camplebamenle relasionade oan La dimees in que estd mdieado
RELEVAHCIA 1 Muyrelevanle ELitem pueds ser elmina sin ge2 se vea alaclada la medicdn de |a dimensin
Eliam e esencialo T Ralevanls ELitem Nlena alqun relavantia pers abra Mam paeda estar incloyends [b qs2 mide Ela.
::’"i_::tl':"“':;“m"d'h’ % Pocorelevans ELitem = reletivamente impariante
b, Irrelevante ELitem es may relewants y debs serinluida
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Anexo VI. Juicio individual del experto
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